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Capitulo 1: Acerca de esta guia

Esta guia esta dirigida a los usuarios finales de SageCRM.

Tenga en cuenta que algunas funciones descritas, por ejemplo Incidencias del servicio de atencion
al cliente y Gestién de campafias, no estan disponibles en todas las ediciones de Sage CRM.
Consulte la Matriz de la edicion en la ayuda interna del producto para obtener mas informacion.

Presuponemos que esta familiarizado con el uso de un navegador web.
Organizacion de la guia
Cada capitulo sigue el mismo formato:

« Unalista de control establece los objetivos de cada capitulo.
« Ejemplos detallados para poner en practica lo aprendido en cada seccion.
« Tablas para explicar el significado de los campos.

En la tabla siguiente se ofrece un resumen de cada capitulo.

Parte I: Conceptos basicos

Esta parte esta dirigida a todos los usuarios. En esta seccion se tratan aspectos basicos de la
navegacion.

Capitulo Descripcion

Pasos preliminares Inicio de sesion y navegacion basica

Parte Il: Gestion de contactos

Esta parte esta dirigida a todos los usuarios. En esta seccién se tratan aspectos béasicos de la
gestion de contactos.

Capitulo Descripcion

Busqueda de informacion Busqueda de distintos tipos de informacion,
modificacion de sus criterios de busqueda y
cémo mejorar el rendimiento cuando se
trabaja con grandes cantidades de datos.

Adicién de informacion de Elaboracion del perfil de un cliente y como
clientes mantener actualizada dicha informacion.
Citas y tareas Como gestionar el calendario, planificar

reuniones y establecer recordatorios.
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Capitulo 1

Capitulo

Correo electrénico
Integracion clasica de
Outlook

Plugin Lite de Outlook

Gestion de documentos

Ejecucion de informes

Trabajo con listas

Descripcion

Como enviar y responder correos electronicos
desde Sage CRM vy utilizar plantillas de correo
electronico.

Como trabajar con la integracion clasica de
Outlook incluida la sincronizaciéon de
contactos, tareas y citas.

Como trabajar con el plugin Lite de Outlook
disponible con Sage CRM (Cloud).

Coémo combinar datos de clientes con
documentos para su impresion, envio por fax o
correo electronico.

Cdémo ejecutar informes de lista, de tablas de
referencias cruzadas, de historial o de
resumen.

Coémo llevar a cabo acciones, como combinar
correspondencia, en listas de busqueda,
busquedas guardadas y listas de contactos.

Parte lll: Ventas

Esta parte esta dirigida a los usuarios de ventas.

Capitulo

Oportunidades de venta

Prevision de ventas

Descripcion

Como convertir un cliente potencial en una
transaccion cerrada.

Como crear y enviar una prevision de
ventas.

Parte IV: Marketing

Esta parte esta dirigida a los usuarios de marketing.

Capitulo
Clientes Potenciales

Gestion de llamadas
salientes

Grupos

Descripcion

Gestidon de informacion sin calificar de
prospectos.

Cémo trabajar con una lista de llamadas
salientes.

Como configurar y gestionar grupos.
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Capitulo 1: Acerca de esta guia

Capitulo Descripcion

Gestidon de campafias Como gestionar y realizar el seguimiento de
las campanas de marketing.

Campafas de MailChimp Como crear una campafa de MailChimp y ver
las estadisticas de la campania.

Parte V: Atencion al cliente

Esta parte esta dirigida a los usuarios del servicio de atencion al cliente.

Capitulo Descripcion

Incidencias Como gestionar los problemas de atencion al
cliente, desde su registro hasta su resolucion,
y trabajar con acuerdos de nivel de servicio.

Base de conocimientos Como crear y publicar soluciones para
integrarlas en la base de conocimientos.

Parte VI: Herramientas

Esta parte describe las herramientas que puede utilizar para personalizar el area de trabajo.
También ensefia cdmo crear informes nuevos a los usuarios con permisos de gestor de informacion
para la elaboracion de informes.

Capitulo Descripcion

Cuadro de mando interactivo | Cdémo configurar cuadros de mando
interactivos y afiadir gadgets.

Cuadro de mando clasico Configuracion de paginas personalizadas de
cuadro de mando clasico que reflejen su
método de trabajo.

Preferencias Personalizacion de la visualizaciéon de la
informacién en el sistema.

Redaccion de informes Cémo crear y personalizar informes.

Cdémo trabajar con las nuevas zonas de Sage

Moédulos personalizados CRM afiadidas por el administrador del
sistema para ajustarse a las necesidades de
Su negocio.

Introducciéon a Sage CRM

Sage CRM constituye un Unico recurso para satisfacer todas las necesidades de gestion de
clientes.
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Capitulo 1

El sistema permite integrar herramientas de marketing, ventas, atencion al cliente e informacion de
clientes en un solo paquete basado en Web. ; Por qué resulta esto tan importante?

Piense en un entorno tipico de oficina:
« Alguien responde a una llamada para un representante de otro departamento y se olvida de
decirselo. 4 Resultado? Se ha perdido una oportunidad.

« Tiene la mesa llena de notas adhesivas para recordarle tareas pendientes, pero ¢, qué es lo que
tiene que hacer hoy?

« Eldepartamento de ventas y el servicio de atencion al cliente trabajan con los mismos
clientes, pero utilizan sistemas diferentes o no utilizan ninguno. Nadie sabe con exactitud qué
ha pasado ultimamente con cierto cliente.

« Los distintos equipos de ventas tienen agendas distintas por lo que cuesta saber cual es la
grafica tubular.

« Uncliente llama furioso porque todavia no ha obtenido respuesta a una simple consulta que ya
deberia haberse resuelto.

Sage CRM puede unificar y tratar todos estos aspectos.
Busqueda de informacién de clientes

Gestion de contactos:

« Busque rapidamente informacion de clientes.

« Céntrese en la informacién mas relevante para el trabajo en curso.

o Creey actualice la informacién de los clientes.
« Cree todas las notas que desee para disponer de informacion
detallada.
Gestion del tiempo

Gestién de comunicaciones:

« Planifique recordatorios y citas.

« Asigne, reasigne y delegue actividades.
« Planifique el volumen de trabajo y vea el historial de acciones.
« Gestione el horario personal.

« Gestione el volumen de trabajo de los equipos.

Herramientas disponibles

Gestion de documentos:

« Cree cartas, correos electronicos y propuestas mediante plantillas
estandar.

« Almacene todos los documentos como parte de un historial de clientes
compartido.

« Adjunte documentos a las comunicaciones.

« Envie correos electronicos y archivos adjuntos mediante protocolos de
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Capitulo 1: Acerca de esta guia

correo estandar.

« Registre las tareas de comunicacion.

Calificacion de clientes potenciales

Marketing:

« Registrey califique datos de clientes potenciales sin procesar.

« Uselistas de llamadas salientes para trabajar en varias campafias.

« Genere clientes potenciales a partir de una camparia de seguimiento
basada en llamadas de teléfono.

« Genere informes sobre el éxito de una campana.

Acuerdo de una transaccion

Gestion de ventas:

« Haga un seguimiento de las oportunidades a lo largo del ciclo de ventas.

« Registre y mantenga un historial de todas las actualizaciones de
progresos.

« Asigne oportunidades y tareas a comparieros del equipo de ventas.
« Mantenga un historial de comunicaciones para cada oportunidad de venta.

« Genere informes y analice progresos, previsiones y listas de ventas.

Generacion de informes profesionales

Generacion de informes:

« Genere listas de cuentas y graficas tubulares para tener una perspectiva
general.

« Genere listas de incidencias de clientes.
« Analice el rendimiento y las previsiones.
« Supervise el éxito de una campana.

« Ejecute informes estandar desde el navegador web.

Como ofrecer servicio de atencion al cliente

Servicio de atencion al cliente:

« Registre las llamadas del servicio de atencion al cliente.

« Haga un seguimiento del progreso de los problemas del servicio de
atencion al cliente hasta su resolucion.

« Supervise el cumplimiento de lo acuerdos de nivel de servicio.

« Publique soluciones y realice busquedas por palabra clave en una base de
datos de soluciones.

« Escaleincidencias atrasadas.
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Capitulo 1

Personalizacion del sistema

Personalizacion:

« Configure los cuadros de mando personalizados.

« Cambie el aspecto de la interfaz de usuario.
« Alterne entre los cinco prospectos principales.

« Mantenga una perspectiva general de los problemas del servicio de
atencion al cliente de alta prioridad.

« Establezca las preferencias personales respecto a zona horaria y divisa.
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Capitulo 2: Pasos preliminares

¢ |niciar sesién

¢ Modificacion de la contrasefia

e Restablecimiento de la contrasena
e Cerrar sesion

¢ Elementos basicos de la pantalla
e Pestanas

e Navegacién

e Coaching en pantalla

e Ayuda
Inicio de sesién

Abra su navegador web.
Vaya a http://www.sagecrm.com y haga clic en Inicio de sesion.

Introduzca su direccién de correo electrénico y su contrasena.

A 0N -

Haga clic en Iniciar sesiéon. Dependiendo de su configuracion del sistemay sus ajustes de
preferencias de usuario, Sage CRM se abrira en su pantalla de inicio predeterminada (por
ejemplo, su calendario).

Modificacion de la contraseia

Para modificar su contrasefia una vez haga iniciado sesion:

1. Haga clic en <Mi perfil> | Preferencias y, a continuacién, en Cambiar contrasenia.

2. Introduzca su contrasefa anterior en Contrasefia antigua e introduzca su nueva contrasefia
en Contraseia nueva y Confirmar contrasefa.

3. Hagaclic en Guardar.
Restablecimiento de la contrasena

Si estaintentando iniciar sesion pero ha olvidado la contrasefia, puede restablecerla.

Haga clic en Necesito ayuda con mi contrasena.
Introduzca su direccién de correo electrénico y escriba el cadigo de seguridad.
Haga clic en Solicitar contrasefa.

> 0D =

Compruebe si en la bandeja de entrada ha recibido el correo que le ayudara a definir una nueva
contrasefia.

Cierre de sesion

Para cerrar sesion, haga clic en <Mi perfil> | Finalizar sesion.
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La sesién se cerrara automaticamente si cierra el navegador o cambia a otro sitio web desde la
ventana de Sage CRM.

Elementos de pantalla basicos

Los elementos de pantalla basicos en Sage CRM son:

Véase "Perfil" en |la pagina 2-3

Véase "Barra de busquedas" en la pagina 2-3
Véase "Menu Principal” en la pagina 2-3
Véase "Barra Acceso rapido” en la pagina 2-4
Véase " Botones de accion” en la pagina 2-5
Véase "Ayuda" en la pagina 2-13

Véase " Pestanas" en la pagina 2-6

Véase " Coaching en pantalla" en la pagina 2-12

© © N o g A~ w DN =

Véase " Panel" en la pagina 2-5

Menut superior
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El menu superior muestra la fecha y la hora de su ultimo inicio de sesion, su perfil o el perfil de su
equipo y una Barra de busqueda.

Si esta usando una version de prueba, un contador registra el nimero de dias de prueba que le
quedan. Si quiere suscribirse a Sage CRM, puede hacer clic en Comprar.

Perfil
Al hacer clic en <M perfil>, puede:

o Cambiar del modo Mi CRM al modo CRM del equipo.

« Cambiar al modo Mi CRM de un compafiero si tiene permiso para ello. Esta funcion le
permite ver el calendario de su compariero y los registros que tiene asignados.

« Accesoy edicion de sus Preferencias.

« Visualice su Actividad reciente. Los ultimos cinco dias de actividad estan indicados e
incluyen la hora, la ubicacién, el navegador y la direccion IP de cada inicio de sesion.

« Acceda al area de Administracion si tiene derechos de administrador.

o Finalizar sesion.

Barra de busquedas

La barra de busquedas le permite realizar busquedas rapidas en los registros de Sage CRM de tres
formas.

« Usando el cuadro de busqueda : Para realizar una busqueda en todas las entidades principales
de Sage CRM al mismo tiempo, introduzca los términos clave en Buscar.

« Usando las ventanas de busqueda: Para realizar una busqueda en una entidad concreta de
Sage CRM, haga clic en Buscar (la flecha junto al icono de lupa) y haga clic en el tipo de
entidad.

e Usando una busqueda logica: Para realizar una busqueda en una base de datos compleja en
entidades de Sage CRM, haga clic en Buscar (la flecha junto al icono de lupa) y haga clic en
Busqueda logica.

Menu Principal

El menu principal permite acceder rapidamente a las entidades principales de Sage CRM. Esta
disponible en todas las pantallas de Sage CRM.

En funcién del tamafio de su pantalla, puede que el menu principal se encuentre:

« Justo debajo del menu superior de Sage CRM. Si el menu tiene demasiadas pestanas,
algunas de ellas se agrupan debajo del encabezado Mas.

« Al hacer clic en el icono I:I en la parte superior izquierda de la pantalla. EI menu principal se
contrae debajo de este icono siempre que la pantalla sea demasiado pequefia. Por ejemplo, si
esta trabajando con un dispositivo tablet.
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Haga clic en el logotipo de Sage CRM en el menu Principal para volver a su pagina de
inicio. Puede definir su pagina de inicio en <Mi perfil> | Preferencias | Iniciar sesién
en.

Barra Acceso rapido
La barra Acceso rapido le permite acceder rapidamente a registros recientes y favoritos, asi como a
notificaciones del calendario. También puede ariadir un nuevo registro desde esta area.

« Haga clic en unicono de la barra Acceso rapido para mostrar una lista de registros.
« Paramostrar una lista de registros vistos recientemente, haga clic en el icono
Recientes.

« Paramostrar una lista de registros favoritos, haga clic en el icono Favoritos.
« Para mostrar sus notificaciones, destacadas, haga clic en el icono Notificaciones.
« Alhacer clic en un registro en la lista Acceso rapido, el registro se muestra en la pagina
principal de Sage CRM.

« Paradejar unalista de Acceso rapido abierta o cerrada de manera predeterminada, haga clic
en el icono de flecha en la parte inferior de la lista.

« Para cerrar una lista de Acceso rapido, haga clic en X.

Lista de recientes
Use la lista de recientes para encontrar y regresar rapidamente el ultimo registro que ha usado.

« Paramostrar la lista de recientes, haga clic en el icono Recientes en la barra Acceso rapido.

« Los registros Empresa, Persona, Oportunidad, Presupuesto, Orden, Cliente potencial,
Incidencia, Solucion, Campafia y Grupo se guardan en la lista de recientes.

« Parafiltrar los registros recientes por entidad, haga clic en la flecha junto al encabezamiento
de la lista Recientes y seleccione la entidad. Para dejar de filtrar los registros recientes, haga
clic en laflecha y seleccione Todos los recientes. La lista de recientes muestra 10 registros
por entidad como maximo.

« Haga clic en el nombre de un registro para abrirlo en el area principal de Sage CRM.
« Haga clic en el logotipo de una entidad para abrir la pantalla de busqueda de la entidad.

« Paradejar una lista de recientes abierta o cerrada de manera predeterminada, haga clic en el
icono de flecha en la parte inferior de la lista.

« Para cerrar una lista de recientes, haga clic en X.

Favoritos

Puede afadir un registro de Sage CRM a su lista de registros favoritos para acceder a él
rapidamente. Haga clic en el icono de estrella junto al titulo de pagina del registro.

Puede afadir registros de Persona, Empresa, Oportunidad, Incidencia y entidad personalizada a su
lista de favoritos.

« Paramostrar una lista de sus registros favoritos, haga clic en el icono Favoritos de la barra
Acceso rapido.

« Sus registros favoritos se muestran en el orden en el que los ha afiadido.
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Para filtrar sus registros favoritos por entidad, haga clic en la flecha junto al encabezado de la
lista Favoritos y seleccione la entidad. Para dejar de filtrar sus favoritos, haga clic en la flecha
y seleccione Todos los favoritos.

Para eliminar un registro de su lista de favoritos, haga clic en el icono de estrella junto al
registro en lalista.

Para dejar su lista de favoritos abierta o cerrada de manera predeterminada, haga clic en el
icono de flecha en la parte inferior de la lista.

Para cerrar su lista de favoritos, haga clic en X.

Notificaciones

Las notificaciones suelen ser recordatorios de tareas o citas.

El numero de notificaciones que tiene se muestra por encima del icono Notificaciones de la
barra Acceso rapido.

Para mostrar una lista de notificaciones destacadas, haga clic en el icono Notificaciones de
la barra Acceso rapido.

Haga clic en una notificacién de la lista para abrir el registro, la cita o la tarea con el que esté
relacionado en la pantalla principal.

Para borrar un solo recordatorio de notificacion, haga clic en el icono de papelerajunto ala
notificacion.

Para posponer un solo recordatorio de notificacion, haga clic en el icono para posponer junto a
la notificacion y seleccione una duracioén para la repeticion.

Para cerrar todas las notificaciones, haga clic en Cerrar todo o Repetir todos cada.

Para dejar su lista de notificaciones abierta o cerrada de manera predeterminada, haga clic en
el icono de flecha en la parte inferior de la lista.

Para cerrar su lista de notificaciones, haga clic en X.

Creacién de nuevos registros y comunicaciones

Para afadir un nuevo registro, haga clic en Nuevo,

en la barra Acceso rapido. Esto le permite

crear un nuevo registro, tarea, cita o correo electrénico desde cualquier area en Sage CRM.

Panel

Una pantalla se puede dividir en distintos paneles. Cada panel contiene informacion relacionada de
forma que se facilita su visualizacion. Por ejemplo, el panel Preferencias de inicio de sesiony de
sesion en la pantalla Preferencias agrupa todos los campos relativos a su configuracién de inicio de

sesién y de sesion.

Botones de accién

Utilice botones de accién para modificar sus datos. Por ejemplo, para afiadir nuevas direcciones,
modificar la informacion de contacto o pasar oportunidades de venta a una etapa siguiente. Los
botones de accién que se muestran en una pantalla dependen del contexto en el que se encuentre.
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Pestanas

Las pestanas tienen el aspecto de separadores de carpetas. La informacion de cada pestafia viene
determinada por el contexto vigente. Por ejemplo, si esta buscando "Ana Vazquez" en un registro
de Person, haga clic en la pestafia Comunicaciones para mostrar las interacciones mas recientes
que haya tenido su empresa con la Sra. Vazquez.

¢ Pestafias de Mi CRM
¢ Pestafias Empresa y Persona

Pestanas de Mi CRM

Las pestanas del modo Mi CRM muestran su trabajo en curso.

Para comprobar en qué modo se encuentra, haga clic en <Mi perfil>. Si estaenel
modo Mi CRM, se muestra el vinculo Modo CRM del equipo. Si esta en el modo
CRM del equipo, se muestra el vinculo Modo Mi CRM. Para cambiar de modo, haga
clic enel vinculo.

Pestaia Pantallas

Cuadro de mando Un conjunto de gadgets personalizables
relacionados con usted. Por ejemplo, una lista
de empresas de una busqueda personal
guardada y una noticia RSS local.

Calendario Las llamadas telefénicas, reuniones 'y
correspondencia diaria que tenga
planificadas.

Clientes Potenciales
Consultas no cualificadas acerca de su

empresa.

Oportunidades Su del embudo de ventas actual.

Empresas Empresas en Sage CRM que tiene derecho a
ver.

Personas Personas en Sage CRM que tiene derecho a
ver.

Incidencias Incidencias del servicio de atencién al cliente

abiertas que tiene asignadas.

Documentos compartidos Documentos de empresa a los que
normalmente necesita acceder a diario.

Grupos Crear, modificar y guardar grupos de
personas, empresas, clientes potenciales,
incidencias y oportunidades.
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Pestana Pantallas

Marketing Gestionar y crear campanas de marketing.
Ver el estado de actividades de campana y
ejecutar informes en oportunidades
generadas a través de campanas.

Campanas de MailChimp Crear y modificar campafas de correo
electréonico de MailChimp. Ver estadisticas
acerca de correos electronicos de campana
de modo que pueda realizar un seguimiento
con acciones apropiadas.

Informes Ejecutar informes existentes o crear nuevos
informes si tiene los permisos para hacerlo.

Contactos de Outlook Contactos en Sage CRM que quiera
sincronizar con MS Outlook (en la integracion
clasica de Outlook).

Lista de llamadas salientes Listas de llamadas salientes en las que esté
trabajando. La pestafia no se muestra de
manera predeterminada. Puede habilitarla en
<Mi perfil> | Preferencias.

Previsiones Sus previsiones de ventas trimestrales. La
pestafia no se muestra de manera
predeterminada. Su administrador del
sistema debe darle acceso a esta pestana.

Introduccion Una pagina de recursos que vincula temas de
Ayuda y tutoriales en video para tareas
especificas, para ayudarle a empezar a
trabajar con Sage CRM.

Soluciones Elementos existentes de la base de
conocimientos. La pestafia no se muestra de
manera predeterminada. Puede habilitarla en
<Mi perfil> | Preferencias sisu
administrador del sistema le ha concedido
derechos de acceso a Soluciones.

... (Puntos suspensivos) Le permite cambiar las pestafias
predeterminadas que se muestran en el
Menu principal

Las pestafias que se muestran en el modo CRM del equipo son similares a estas, solo que con
informacion relativa a su equipo. No hay Previsiones, Llamadas salientes, Contactos de Outlook, o
Cuadro de mando en el modo CRM de equipo.
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Empresa y Persona pestafas

Estas pestafias se muestran en el contexto de una empresa. Las pestafias disponibles en el
contexto de una persona son similares a estas pestanas, pero contienen informacion relacionada
de forma especifica con la persona. La pestafia Resumen de persona muestra informacion
detallada principal de todas las personas que tiene derecho a ver.

Pestana Pantallas

Resumen Datos principales de la empresa, teléfono y
correo electrénico, direccidn principal y
contacto de todas las empresas que tiene
derecho a ver.

Vista rapida Su historial reciente con esta empresa.
Podra ver las comunicaciones, venta,
oportunidades y casos mas recientes
relacionados con la empresa.

Cuadro de mando Puede mostrar una descripcién general de la
gestion del estado de una cuenta de cliente.
Por ejemplo, una grafica de las incidencias
atrasadas, una lista de las oportunidades de
prioridad alta o una instantanea de las
préximas reuniones.

Atributos clave Si se han configurado los perfiles de
atributos clave para empresas, puede
registrar informacioén adicional sobre la
empresa que no se haya incluido en los
campos estandar de empresa.

Marketing Se puede personalizar completamente a la
medida de sus necesidades para realizar un
seguimiento de informacién, como por
ejemplo informacion detallada de la
estructura organizativa de la empresa.

Notas Texto general en formato de texto libre sobre
la empresa. Por ejemplo, un comunicado de
prensa reciente que anuncia que la empresa
se va a fusionar con otra empresa.

Comunicaciones Llamadas telefdnicas, reuniones 'y
correspondencia diaria con esta empresa.

Oportunidades Su embudo de ventas realizadas y previstas
para esta empresa.

Casos Informacion sobre sus incidencias de
soporte al cliente.
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Pestana Pantallas

Personas Personas que tienen contacto con toda la
empresa.

Direcciones Direcciones de la empresa.

Teléfono/correo electrénico Informacion detallada de teléfono y correo

electronico de la empresa.

Equipo de laempresa Personas de su organizacion involucradas
en actividades con esta empresa.

Documentos Referencias a todos los documentos
relacionados con esta empresa.

Relaciones Vinculos entre la empresa y empresas
relacionadas, personas, oportunidades y
otra informacion, agrupada por tipo de
relacion. Por ejemplo, una lista de
subcontratistas que trabajan con la empresa.

... (Puntos suspensivos) Le permite cambiar las pestafas
predeterminadas que se muestran en el
Menu principal

Navegacioén

Sage CRM esta basado en web. Puede navegar del mismo modo en que lo haria en un sitio web
normal.

Sage CRM no permite abrir elementos de Sage CRM en otras ventanas o pestafas.

Ademas de sefialar y hacer clic, puede utilizar lo siguiente para agilizar la navegacion.

¢ Funcionamiento de la IU interactiva
e Pestafia

e Teclas de acceso rapido

e FlechasIr

e Seleccion de busqueda avanzada

e Campos obligatorios

Funcionamiento de la IU interactiva

Lainterfaz de usuario (IU) de Sage CRM tiene un disefio interactivo. Esto significa que la interfaz
de usuario cambia para adaptarse al tamafio de su pantalla, de modo que no tenga que desplazarse
hacia los lados o ver demasiados botones cuando trabaja en una pantalla de pequefio tamario.
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Las siguientes areas de la IU son interactivas y pueden contraerse si es necesario:

« El'menu principal se contrae debajo del icono de menu I:I disponible en la parte superior
izquierda de la pantalla.

« En el contexto de un registro, los botones de accién se contraen debajo del menu desplegable
Opciones.
Pestaia

Al introducir o editar informacién, use la tecla Tab para moverse rapidamente entre campos. Parair
al campo anterior, use Mayus + Tab.

Teclas de acceso rapido

Puede navegar por Sage CRM sin utilizar un raton. En vez de eso, puede utilizar teclas de acceso
rapido del teclado. Las teclas de acceso rapido disponibles dependen de la pagina de Sage CRM
que esté abierta.

Para identificar la disponibilidad de una tecla de acceso rapido, fijese en si hay una letra subrayada
en el nombre del botén de accién. En Internet Explorer, pulse Alty la letra subrayada para realizar la
accion. Por ejemplo, si t esta subrayada en Nueva tarea, pulse Alt y t para crear una nueva tarea.
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Cuando trabaje con Internet Explorer, las teclas de acceso rapido disponibles incluyen las
siguientes:

« Alt + A: crea una nueva cita desde la pestafa Calendario o Comunicaciones.

« Alt + N: Inserta la fecha de hoy en un campo de fecha.

o Alt + T: Crea una nueva tarea desde la pestana Calendario o Comunicaciones.

« Alt + E: Crea un nuevo correo electrénico desde la pestaria Calendario o Comunicaciones.

« Alt + V: Alterna entre la vista de calendario y de lista en |la pestafia Calendario o
Comunicacion.

« Alt + C: Sale de algunas pantallas.
o Alt + S: guarda los registros.
« Alt + \: Abre listas desplegables.

Si esta trabajando en otro navegador, utilice las siguientes teclas de acceso rapido en su lugar:

« Firefox: Alt + Mayus + teclay, a continuacion, pulse Intro.
« Chrome: Utilice Alt + Mayus + tecla

o Safari: Utilice Alt + Ctrl + tecla

Flecha Ir
Icono Descripcion
III Haga clic en la flecha Ir triangular para abrir la
pantalla de resumen del registro relacionado.

Seleccién de busqueda avanzada

La pequenia lupa junto a una flecha que apunta hacia abajo indica un campo Seleccion de busqueda
avanzada. Por ejemplo, la lupa y la flecha se muestran para el campo Actividad de la fase enla
pagina Nuevo Cliente Potencial.

Icono Nombre

Campo de Selecciéon de busqueda avanzada.

Utilice el icono Seleccién de biusqueda avanzada para buscar registros en Sage CRM. Empiece
a escribir, haga clic en el icono y las coincidencias de busqueda apareceran debajo del campo.
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Resultados de Seleccion de busqueda avanzada

Haga clic en un registro coincidente para rellenar el cuadro de texto. Si solo se encuentra una
coincidencia, el cuadro de texto se rellena automaticamente. Otra posibilidad es hacer clic enla
flecha junto a la lupa para buscar usando una ventana de busqueda estandar o borrar la busqueda
actual.

Cuando haya vinculado un registro al campo Seleccion de busqueda avanzada, podra ir
directamente a la pagina de resumen de ese registro.

« Haga Ctrl + Clic en el nombre del registro para mostrar la pagina de resumen del registro
dentro del contexto de la entidad.

« Haga doble clic en el nombre del registro para abrirlo en una ventana emergente.

Campos obligatorios
Al afadir o editar informacion en Sage CRM, tenga en cuenta que los campos marcados con un
asterisco azul son obligatorios y deben cumplimentarse para guardar sus cambios.

Coaching en pantalla

El coaching en pantalla se puede mostrar en un panel en pantallas de Sage CRM. Este panel
proporciona informacion contextual y sugerencias generales.

Su administrador del sistema puede activar y desactivar el coaching en pantalla.

« Para definir las preferencias de visualizacion del coaching en pantalla, vaya a <Mi perfil> |
Preferencias. Para obtener mas informacion, consulte Preferencias de usuario (pagina 24-1).

« Paradesactivar el coaching en pantalla, haga clic en el icono X. Si cierra un panel de
coaching, permanece desactivado hasta la proxima vez que inicie sesion. Para volver a
activarlo, vaya a <Mi perfil> | Preferencias.

« Paraver u ocultar el panel de coaching en una pantalla especifica, haga clic en el botéon
Maximizar/Minimizar. Si oculta el panel de coaching en una pantalla, permanece oculto
hasta la proxima vez que inicie sesion.

Para obtener informacion acerca de la configuracion el coaching en pantalla, consulte la Guia del
administrador del sistema.
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Ayuda

« Desde dentro de Sage CRM, si se encuentra perdido, haga clic en el icono Ayuda para
obtener informacién contextual sobre la pantalla en la que se encuentre.

o Sidesea empezar a trabajar con Sage CRM de inmediato, haga clic en Introduccién en el
menu Principal para abrir nuestra pagina Introduccion. Esta pagina muestra el orden en el que
deberia realizar las tareas para sacar el mayor partido a Sage CRM. La pagina Introduccién es
un excelente recurso que esté vinculado con temas de ayuda y tutoriales en video para tareas
especificas.

« Para obtener contenido adicional, puede suscribirse ala Comunidad de Sage CRM. Encontrara
articulos de blogs, archivos PDF adicionales, documentos técnicos, testimonios de clientes y
foros de usuarios.

« Paraobtener videos de tutoriales, vaya al canal de videos de Sage CRM. Los nuevos usuarios
de Cloud que deseen empezar a trabajar rapidamente pueden echar un vistazo a la serie de
videos Introduccion.

La mayoria de los videos estan disponibles en inglés. También hay algunos
videos en francés, aleman y espafol disponibles para mayor comodidad.
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Capitulo 3: Busqueda de informacion

e Uso de ventanas de busqueda

e Técnicas de busqueda basicas

e Uso del cuadro de busqueda

e Uso de una busqueda logica

e Trabajo con busquedas guardadas

e Trabajo con listas

Uso de ventanas de busqueda

Puede buscar un registro de entidad utilizando criterios en la ventana Buscar.

1. Haga clic en Busqueda | <Entidad>.

Introduzca los criterios de busqueda.
Haga clic en Buscar.

Para abrir un registro, haga clic en el vinculo de la entidad. Por ejemplo, para ver informacion
detallada sobre una empresa, haga clic en el vinculo del nombre de la empresa.
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La pestana Vista rapida le muestra las actividades mas recientes que su organizacion
ha tenido con la empresa.

Técnicas de busqueda basicas

¢ Repeticion de una busqueda previa

¢ Restablecimiento de los criterios de busqueda
e Combinar criterios de busqueda

e Busqueda con comodines

e Busqueda de campo por fecha

e Busqueda de campo numérico

Repeticion de una busqueda previa

La Lista de recientes muestra la informacion mas reciente con la que ha estado trabajando. Es un
modo rapido de acceder a la informacién de clientes a la que accede con mas frecuencia. Puede
utilizar los iconos situados en los encabezados de Lista de recientes para abrir la ventana de
busqueda correspondiente.

Restablecimiento de los criterios de busqueda

Cuando realiza una busqueda en una entidad, la ventana de resultados muestra sus criterios y los
registros coincidentes. Si vuelve a la ventana de busqueda de esa entidad durante la misma sesion,
los resultados anteriores permaneceran en pantalla. Para realizar una nueva busqueda, debe limpiar
la pantalla. Para ello, haga clic en Limpiar.

Combinacion de criterios de busqueda
Puede combinar varios criterios de busqueda en la ventana Buscar. En este ejemplo se muestra
cdémo combinar los criterios de busqueda de nombre de empresa y nombre de la persona.
1. Hagaclic en Buscar | Persona.

2. Introduzca el apellido de la persona o parte de éste en Apellidos y el nombre de la empresa en
Nombre de empresa.

3. Hagaclic en Buscar.

Haga clic en el vinculo de la persona que desee desglosar.

Busqueda con comodines

Para utilizar una busqueda con comodines, introduzca % antes del valor en un campo de la ventana
Buscar. Las coincidencias devueltas contienen este valor. Por ejemplo, introduzca %software en
Nombre de la empresa para devolver todas las empresas que contengan la palabra software.

Busqueda de campo por fecha

Puede buscar por fecha en algunas ventanas de busqueda de entidades. Estos pasos buscan
clientes potenciales creados entre dos fechas especificadas.

1. Hagaclic en Buscar | Cliente potencial.
2. Seleccione Entre en Abierto.

3. Hagaclic en el primer calendario y seleccione una fecha.
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4. Haga clic en el segundo calendario y seleccione una fecha.

5. Hagaclic en Buscar.

Su administrador del sistema puede afadir campos de busqueda por fecha a cualquier
pantalla de busqueda en Sage CRM.

Busqueda de campo numérico

Puede buscar por valor numérico si su administrador del sistema ha afiadido campos numéricos a
la ventana de busqueda de entidades. Por ejemplo, si un campo personalizado denominado
Oportunidad: Precio total presupuestado se anade a la ventana de busqueda Oportunidad, podra
buscar oportunidades con un precio total presupuestado de mas de 10.000 $.

Uso del cuadro de busqueda

Para realizar una busqueda en todas las entidades principales de Sage CRM al mismo tiempo,
introduzca los términos clave en Buscar.

Por ejemplo, si busca servicios de software europeos devolvera todos los registros con las
palabras servicios + software + europeos en cualquier campo de texto. Las palabras pueden
aparecer en cualquier orden en un registro y en mas de un campo de texto. Puede buscar registros
de Empresa, Persona, Oportunidad, Cliente potencial, Incidencia y entidad personalizada.

La busqueda comienza después de que introduzca dos letras en Buscar. Cada caracter adicional
que introduzca redefine los resultados de busqueda. La busqueda devuelve un maximo de ocho
registros que coinciden mejor con sus criterios. Cuando hace clic en un registro devuelto, se
muestra la ventana de resumen de ese registro.

Pulse Ctrl + s para ir al cuadro Busqueda. Cuando introduzca su término de busqueda,
utilice las flechas arriba y abajo e Intro para seleccionar un registro devuelto.

Uso de una busqueda légica

Utilice la busqueda légica para realizar busquedas complejas de la base de datos basadas en las
principales entidades de Sage CRM. Puede crear busquedas mejoradas basadas en una clausula
WHERE y ampliar los criterios de seleccion utilizando clausulas AND y OR. Por ejemplo, puede
crear una busqueda légica para todas las empresas WHERE (donde) el campo ciudad sea igual a
Sevilla AND (y) el numero de empleados sea superior a 1.000 OR (0) los ingresos anuales superen
los 10 millones de ddlares.

Puede buscar registros de incidencia, comunicacion, empresa, entidad personalizada,
nota personalizada, cliente potencial, oportunidad, pedido, persona, presupuesto y
solucion.
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1. Haga clic en Busqueda | Busqueda légica.

Anada campos en los que se base su busqueda.
Especifique valores para los campos.
Establezca relaciones entre los campos.

Para revisar la consulta SQL detras de su busqueda, haga clic en Vista previa SQL.

2 e

Haga clic en Buscar.

Al crear una busqueda légica con varios criterios de busqueda, deberia guardar la
busqueda tan pronto como se muestren los resultados. Si sale del sistema antes de
guardarla, la busqueda se perdera.

Uso de la busqueda ldgica para buscar una empresa

Este ejemplo busca todas las empresas y clientes potenciales de Estados Unidos.

1. Hagaclic en Busqueda | Busqueda légica.

2. Seleccione Empresa en Entidad y Direcciéon: Pais en Nombre de campo y haga clic en
Anadir.
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3. Seleccione Empresa: Tipo en Nombre de campo y haga clic en Ahadir. Repita este paso
para afnadir otro campo Empresa: Tipo.

4. Para Direccion: Pais:
« Seleccione el operador igual.

« Seleccione Estados Unidos en Valor.
« Seleccione Y enY/O.
5. Enel primer campo Empresa: Tipo
« Seleccione el paréntesis de apertura simple en (. Una declaracion O siempre debe
aparecer entre paréntesis. Este ejemplo busca empresas que sean clientes o clientes

potenciales, de modo que incluya estos dos términos de busqueda entre paréntesis
simples.

« Seleccione el operador igual.
« Seleccione Cliente en Valor.
« Seleccione OenY/O.
6. Enel segundo campo Empresa: Tipo
« Seleccione el operador igual.
» Seleccione Cliente Potencial en Valor.

« Seleccione el paréntesis de cierre simple en).

7. Haga clic en Buscar. Se mostrara una lista de todas las empresas que coinciden con los
criterios de busqueda.

Uso de la busqueda légica para buscar a una persona

Este ejemplo busca una lista de directores ejecutivos que trabajan en software, hardware o
servicios informaticos y cuya ubicacién es Estados Unidos Este.

1. Haga clic en Busqueda | Busqueda légica.

2. Seleccione Persona en Entidad y Persona: Cédigo de cargo en Nombre de campo y
haga clic en Ahadir.

3. Seleccione Empresa: Segmento en Nombre de campo y haga clic en Ahadir. Repita este
paso para afadir otros dos campos Empresa: Segmento.
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Seleccione Empresa: Zona en Nombre de campo y haga clic en Ahadir.

Seleccione el botén de radio junto a Empresa: Zonay utilice las flechas para subir el campo
bajo el primer campo Empresa: Segmento.

6. Para Codigo de cargo
« Seleccione el operador igual y seleccione Director ejecutivo en Valor.

« SeleccioneY enY/O.

7. En el primer campo Empresa: Segmento
« Seleccione los dos paréntesis de apertura en (.
« Seleccione el operador igual.
« Seleccione Informatica - Software en Valor.
« SeleccioneY enY/O.

8. ParaEmpresa: Zona
« Seleccione el operador igual.
« Seleccione Estados Unidos Este en Valor.
« Seleccione el paréntesis de cierre simple en).
« Seleccione OenY/O.

9. En el segundo campo Empresa: Segmento:
« Seleccione el operador igual.
« Seleccione Informatica - Servicios en Valor.
« Seleccione OenY/O.

10. En el tercer campo Empresa: Segmento

« Seleccione el operador igual.
« Seleccione Informatica - Hardware en Valor.

« Seleccione el paréntesis de cierre simple en).

11. Haga clic en Buscar. Se mostrara una lista de todas las personas que coinciden con los
criterios de busqueda.

Trabajo con busquedas guardadas

Para facilitar la busqueda, puede utilizar busquedas guardadas predefinidas o guardar sus propios
criterios de busqueda para utilizarlos de nuevo posteriormente.

e Uso de una busqueda guardada existente
¢ Eliminacion de una busqueda guardada
¢ Actualizacion de una busqueda guardada

¢ Eliminacién de una busqueda guardada

Uso de una busqueda guardada existente

Puede utilizar busquedas guardadas predefinidas para devolver listas de registros.
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1. Hagaclic en Buscar | <Entidad>.
2. Seleccione una busqueda guardada en Busqueda guardada. Por ejemplo,

« Mis empresas en la ventana de busqueda de empresa devuelve todas las empresas
que tiene asignadas.

« Mis incidencias en curso de la ventana de busqueda de incidencia devuelve todas
las incidencias activas que tiene asignadas.

Se mostrara la lista de la busqueda guardada seleccionada.
Creacion de una busqueda guardada

Puede guardar los criterios de busqueda que utiliza para buscar empresas, personas,
oportunidades, pedidos, presupuestos, incidencias, soluciones, clientes potenciales o
comunicaciones.

Puede guardar una busqueda ldgica del mismo modo que guarda cualquier otra busqueda. Sin
embargo, sélo su administrador del sistema o gestor de informacién puede hacer que una busqueda
I6gica esté disponible para otros usuarios.

Puede crear un grupo para guardar los criterios de busqueda. Para obtener mas informacion,
consulte Creacion de un grupo (pagina 17-2).

1. Hagaclic en Busqueda | <Entidad>.

2. Introduzca sus criterios de busqueda y haga clic en Buscar.

Haga clic en el icono Nueva busqueda

4. Introduzca el nombre de la nueva busqueda guardada. Por ejemplo, Empresas de Barcelona
con 21 - 50 empleados.

5. Para compartir la busqueda guardada, seleccione Disponible para todos los usuarios.
Solamente los administradores del sistema y gestores de informacion pueden compartir
busquedas guardadas.

6. Haga clic en Guardar.

Actualizacion de una busqueda guardada
Puede modificar sus busquedas guardadas.
1. Hagaclic en Buscar y haga clic en la entidad que contenga la busqueda guardada.

Seleccione la busqueda guardada en Busqueda guardada.

Seleccione sus nuevos criterios de busqueda y haga clic en Buscar.

4. Hagaclic en el icono Actualizar busqueda y cambie el nombre de la busqueda
guardada si es necesario.

5. Haga clic en Guardar.

Eliminacién de una busqueda guardada

Puede eliminar busquedas guardadas que ya no utilice.

Manual del usuario 3-7



Capitulo 3

Haga clic en Buscar y haga clic en la entidad que contenga la busqueda guardada.
Seleccione la busqueda en Busqueda guardada.

Haga clic en el icono Eliminar junto a Busqueda guardada.

> 0w Dd =

Haga clic en Aceptar.
Trabajo con listas

Puede realizar acciones en listas de resultados de busqueda y ordenar listas segun sus requisitos.

e Realizacion de acciones en listas de busqueda
¢ Recuento de registros en una lista

¢ Filtrado de registros en una lista

e Clasificacion de registros en una lista

e Establecimiento del tamafo de la lista de resultados de busqueda

Realizacion de acciones en listas de busqueda

Puede realizar acciones en todas las listas de busqueda.

« Para crear un documento combinado para todos los contactos incluidos en su lista, haga clic
en Mas | Combinar en Word o Combinar en PDF.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcion Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

« Para exportar su lista de contactos y detalles de contacto a una hoja de calculo o un archivo
de texto, haga clic en Mas | Exportar a Archivo. Debe tener los derechos adecuados para
hacer esto.

« Para crear una nueva tarea con los mismos detalles para cada contacto de su lista, haga clic
en Nuevo | Nueva tarea.

« Para crear un correo electrénico con campos de combinacion, que pueden enviarse a cada
contacto de su lista, haga clic en Nuevo | Nuevo correo electrénico. Debe tener los
derechos adecuados para hacer esto.

Recuento de registros en una lista

Puede ver el nimero de registros de una lista para hacerse una idea de la longitud total en listas
extensas. En la mayoria de las listas, se muestra un contador en la parte superior izquierda de la
pagina. También se muestra el nimero de pagina en relacion con el nimero total de paginas que
contienen registros. Para ver cuantos registros hay en la pagina siguiente, situe el puntero encima
de la flecha que sefiala a la derecha.

Filtrado de registros en una lista

Puede cambiar el modo en que se visualizan las listas. Este ejemplo restringe una lista de
comunicaciones para mostrar unicamente las comunicaciones pendientes.

1. Abraunregistro de empresay haga clic en la pestafia Comunicaciones.

2. Paraver unicamente las comunicaciones pendientes, seleccione Pendiente desde Estado y
haga clic en el botdn Filtro. La lista de comunicaciones se limitara a aquellas cuyo estado sea
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Pendiente. Este filtro se aplicara a todas las listas de comunicaciones de empresa hasta que
cambie el filtro o cierre la sesion.
Clasificacion de registros en una lista

Puede cambiar el orden de clasificacion de cualquier lista que incluya un encabezado de columna
subrayado. Este ejemplo cambia el orden de clasificacion de la lista Calendario de Fecha/Hora a
Tipo de accién.
1. Haga clic en la pestafia Calendario.
Haga clic en Vista de lista.

3. Haga clic en el encabezado de columna Accién. La lista Calendario se ordenara por Accion.
El triangulo al lado del encabezamiento de columna indica la columna por la que esta ordenada
la lista.

4. Paravolver a cambiar el orden de clasificacion a Fecha/Hora, haga clic en la columna
Fecha/Hora. Lalista Calendario esta ordenada por Fecha/Hora con la comunicacion
pendiente mas reciente en primer lugar. Para cambiar el orden de clasificacion a ascendente,
vuelva a hacer clic en la columna Fecha/Hora.

Establecimiento del tamaiio de la lista de resultados de busqueda

Puede especificar la longitud maxima predeterminada de listas y tablas de cualquier ventana.

1. Desde <Mi perfil> | Preferencias, haga clic en Modificar.
2. Seleccione la longitud maxima predeterminada en Tamaiio de la tabla.

3. Hagaclic en Guardar.
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clientes

¢ Adicion de una nueva empresa

e Error de validacion

e Gestion de zonas

¢ Actualizacidon de una empresa existente

e Trabajo con relaciones

e Trabajo con notas

¢ Creacion de un equipo de empresa

e Adicion de una persona sin vincularla a una empresa
e Reasignacioén de una persona a una empresa

e Trabajo con duplicados

¢ Eliminacion de registros de empresas o personas
Adiciéon de una nueva empresa

1. .Hagaclic en Nuevo | Nueva empresa.

2. Escribalas primeras letras del nombre de la empresa y haga clic en Introducir detalles de la
Empresa. El sistema buscara posibles nombres de empresa duplicados. Para obtener mas
informacion sobre la prevencion de duplicados, consulte Como evitar entradas duplicadas
(pagina 4-12). Si no se encuentran posibles duplicados, se mostrara la pagina Nueva
empresa.

3. Cumplimente los detalles del nuevo registro de empresa. El administrador del sistema
determinara la cantidad minima de detalles que debera introducir.

4. Haga clic en Guardar. Es posible que tenga que desplazarse hasta parte superior de la pagina
para realizar esta accion.

Campos de empresa

Campo Descripcion
Nombre de empresa Nombre de la empresa
Tipo Tipo de relaciéon que mantiene con su

empresa. Por ejemplo, Cliente potencial,
Proveedor o Cliente.
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Campo
SLA

Sitio web
Estado

Sector

Empleados

Facturacion

Origen

Zona

Gestor de cuentas

Restriccion de correo

Descripcion

Acuerdo de nivel de servicio que la empresa ha
contratado. Consulte Incidencias (pagina 20-
1). EI SLA seleccionado aqui sera el SLA
predeterminado de las incidencias que se
creen relacionadas con la empresa.

URL de la empresa

Estado actual; por ejemplo, Activo o Inactivo.

Sector de actividad; por ejemplo, Comercio al
por menor o Servicios financieros.

Numero de empleados de la empresa.

Ingresos de la empresa. Los valores
desplegables estandar para este campo estan
en Délar EE.UU.

Como se inicid el contacto con la empresa. Por
ejemplo, Feria o Recomendacién de un cliente.

Zona de seguridad de la empresa. Consulte
Gestion de zonas (pagina 4-4).

Persona de su empresa responsable de la
relacion con la empresa.

Marca que indica si se puede afadirono la
empresa a listas de correo publicitario.

Campos de direccion

Campo
Direccion 1
Direccién 2
Direccién 3
Direccién 4
Ciudad
Estado
Cadigo postal
Pais

Tipo

Descripcion

Primera linea de la direccion

Segunda linea de la direccién

Tercera linea de la direccion

Cuarta linea de la direccion

Ciudad en la que esta ubicada la empresa
Estado o region

Cadigo postal de la direccion

Pais en el que esta ubicada la empresa

Tipo de direccion. Puede seleccionar uno o
mas tipos.
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Campos de teléfono y correo electronico

El administrador del sistema determina las convenciones para introducir codigos de pais y area, asi

como numeros de datos y de voz. Pueden ser distintas a las utilizadas en esta guia.

Campo Descripcion

(trabajo) Numero de teléfono principal de la centralita

Fax Numero de fax principal

RDSI Numero de Red digital de servicios integrados

Modem Numero de médem

Gratuito Numero gratuito

Informacién Direccion de correo electrénico de
informacion general

Ventas Direccion de correo electrénico de ventas

Soporte Direccion de correo electrénico de soporte

Campos de persona

Campo Descripcion

Apellidos Nombre de familia de la persona

Primero Nombre

Saludo Saludo. Por ejemplo, Sr., Dr. o Srta.

2° nombre Segundo nombre o inicial

Sufijo Titulo. Por ejemplo, Ldo., Dr.

Sexo Hombre o mujer

Caod. Cargo Lista de cargos. Por ejemplo, Director
Gerente o Comercial.

Cargo Descripcion de texto en formato libre del
cargo de la persona tal como aparece en su
tarjeta de presentacion.

Departamento Departamento en el que trabaja la persona

Zona Zona de seguridad de la persona. Consulte
Gestion de zonas (pagina 4-4).

Gestor de cuentas Persona de su empresa responsable de la
relacion con la persona.

Tipo Area de organizacion en la que trabaja la
persona. Se pueden seleccionar varias
opciones.
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Campos de detalles de teléfono de persona

Campo Descripcion

Particular El nimero de teléfono particular de una
persona

Teléfono movil Numero de teléfono movil de una persona

Campos de correo electrénico de persona

Campo Descripcion

(trabajo) Direccion de correo electronico del trabajo de
una persona

Privada Direccién de correo electrénico privada de una
persona

Adicién de una empresa con varias ubicaciones

Si una nueva empresa tiene mas de una ubicacion geografica, deberia crear la empresa siguiendo
el procedimiento normal y, a continuacion, afiadir la direccion adicional. Para ello, haga clic en
Nueva direccién en la pestafia Direcciones.

También puede hablar con el administrador del sistema para personalizar los campos Empresa 'y
Direccién segun sus necesidades.

Errores de validacion

Al afadir un registro y hacer clic en Guardar, puede que reciba el siguiente mensaje de error Error
de validacion - Por favor corrija las entradas resaltadas.

1. Siaparece un error de validacion, busque campos con una flecha o X junto a ellos.

2. Cumplimente los campos necesarios y corrija las entradas que tengan el formato incorrecto.

3. Hagaclic en Guardar.

Icono Descripcion

Obligatorio. Debe introducir informacién en los campos con una
flecha roja.

Formato incorrecto. Las entradas erréneas, como fechas con
un formato incorrecto, se indican con una X.

Gestion de zonas

El campo Zona esta disponible en las pantallas de las entidades principales (Empresa, Personas,
Comunicaciones, Clientes potenciales, Oportunidades e Incidencias) y las entidades
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personalizadas integradas en Sage CRM Builder. También aparece en la mayoria de las listas y los
cuadros de filtrado.

Las zonas afectan a los registros, la mayoria de las listas y los cuadros de filtrado, los informes y
los grupos. Una zona puede definirse geograficamente, por area de productos o por cualquier otro
criterio.

Su administrador del sistema define las zonas que reflejan las necesidades de seguridad de acceso
a datos de su organizacion. Su administrador también define a qué zonas puede acceder y le asigna
una zona base.

Ejemplo 1: Su empresa tiene equipos de ventas con sede en Europa, Asiay EE. UU. Su
administrador del sistema define zonas para que el personal de ventas pueda ver todas las
oportunidades, pero sélo anadir y modificar registros de empresa que pertenezcan a su propia "zona
base" 0 a una subzona de su zona base.

Ejemplo 2: Si no tiene los derechos necesarios para ver datos en la zona de ventas de EE. UU., no
se mostraran datos de ventas de EE. UU. cuando ejecute un informe de lista de empresas.

Cuando cree un nuevo registro, si no selecciona una zona, se asignara una zona al registro
automaticamente, la cual dependera de la gestion de seguridad de zonas del administrador del
sistemay las reglas del sistema.

Si su administrador del sistema no ha definido ninguna zona, puede ignorar este campo. En este
caso, todos los registros se asignaran automaticamente al nivel de zona superior, denominado
Todo el mundo.

Actualizacion de una empresa existente

e Cambio de los detalles de una empresa

e Cambio de los detalles de la direccion de una empresa
e Cambio de los detalles de una persona

¢ Adicion de una nueva direccion a una empresa existente
e Adicion de una nueva persona a una empresa existente
¢ Mantenimiento de vinculos de direccion

e Asignacién de una direccion distinta a una persona

¢ Adicion de una direccién privada a una persona

e Cambio de detalles de teléfono/correo electrénico

Cambio de los detalles de una empresa

Abra el registro de empresa que quiera actualizar y haga clic en la pestafia Resumen.
Haga clic en Modificar.

Realice las modificaciones.

A 0N -

Haga clic en Guardar.
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Cambio de los detalles de la direccidon de una empresa

Abra el registro de empresa que desee actualizar.

Haga clic en la pestafia Direcciones. El icono Estado del vinculo indicara si una direccion
de empresa esté vinculada a contactos existentes.

Haga clic en la direccién que desee cambiar.

Escriba la nueva direccion. Seleccione la casilla de verificacion Establecer como direccion
predeterminada para la empresa si esta direccion es la nueva direccion principal de la
empresa. Esto también la convierte en la direccion predeterminada para las nuevas personas
que se afadan a la empresa.

Haga clic en Guardar. Las personas vinculadas a esta direccion también se veran afectadas
por el cambio. Haga clic en el icono Estado del vinculo para ver los contactos vinculados.

Cambio de los detalles de una persona

1.

Abra el registro de persona que quiera actualizar y haga clic en la pestafia Resumen.
Haga clic en Modificar.
Realice las modificaciones y haga clic en Guardar. Nota: Deje seleccionada la casilla de

verificacion Establecer como valor predeterminado si esta persona sigue siendo la
persona de contacto principal de la empresa.

Adicion de una nueva direccion a una empresa existente

1.

Abra la empresa que desea modificar y haga clic en la pestafa Direcciones.
Haga clic en Nueva direccion.

Introduzca los detalles de la nueva direccién o haga clic en Seleccionar una direccidon para
actualizar o copiar para basar la nueva direccion en una direccion existente.

Seleccione la casilla de verificacion Establecer como valor predeterminado para que esta
direccién sea la direccién principal de la empresa.

Haga clic en Guardar.

Cuando anade una direccion en el contexto de una empresa, ambas estan vinculadas
entre si. Sin embargo, el icono Estado del vinculo se muestra como de un solo vinculo
hasta que la direccion no se vincula a una o mas personas de contacto. Cuando afade
una direccién en el contexto de una persona, ambas estan vinculadas entre si. Sin
embargo, el icono Estado del vinculo se muestra como de un solo vinculo hasta que la
direccion no se vincula a mas de una persona o ala empresa.

Adicion de una nueva persona a una empresa existente

1.

Abra la empresa que desea modificar y haga clic en la pestafa Personas.
Haga clic en Nueva persona.

Escriba las primeras letras del apellido de la persona y haga clic en Introducir detalles de la
Persona. El sistema buscara posibles nombres de persona duplicados. Para obtener mas
informacion, consulte Como evitar entradas duplicadas (pagina 4-12). Si no se encuentran
posibles duplicados, se mostrara la pagina Nueva persona.
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4. Cumplimente los detalles necesarios. Algunos detalles se cumplimentan automaticamente
mediante los detalles de la empresa. Puede sobrescribirlos si es necesario.
« Para vincular una direccion unicamente a una persona, seleccione Sélo direccion de
persona. Para vincular la direccién tanto a la persona como a la empresa para la que
trabaja, seleccione Direccién de la persona y de la empresa.

« Para seleccionar una direccioén de la lista de direcciones de empresa, haga clic en
Seleccionar direccion en la lista.

5. Haga clic en Guardar.

Mantenimiento de vinculos de direccion
Requisitos de usuarios: sélo sistemas sin integracion

Necesita anadir una nueva direccion de correo a una empresa. La nueva direccion no es la principal
de la empresa, sino la de instalaciones adicionales donde se ha reubicado a parte del personal
existente.

Por ejemplo, Gatecom ha adquirido nuevas instalaciones, 400 Pine Street Suite 500, muy cerca de
su direccion principal existente, 400 Pine Street Suite 300. La direccion principal sigue siendo Suite
300, pero Simon Yaltoy y Mike Carison pasaban la mayor parte del tiempo en la nueva direccion,
Suite 500.

La funcion Vinculo de direccion ofrece informacion general sobre las relaciones existentes entre
Empresas, Personas y Direcciones y reduce las posibles entradas duplicadas de direcciones
permitiendo crear vinculos desde la pagina Vinculo de direccion.

Para afiadir una nueva direccion y actualizar el vinculo de direccion:

1. Seleccione Busqueda | Empresa y haga clic en el nombre de la empresa.

2. Hagaclic en la pestana Direcciones. Aparecera una lista de todas las direcciones de la
empresa.

3. Afada una nueva direccién. La nueva direccién aparecera en la pestafia Direcciones de la
empresa.
« Elicono Estado del vinculo Estado del vinculo muestra el estado de un solo
vinculo. Si la direccién de empresa que esta a punto de cambiar esta vinculada a
contactos existentes, indica que tiene varios vinculos.

Un solo vinculo

Varios vinculos

« Elicono Estado del vinculo que indique que tiene un solo vinculo en el contexto de una
persona implica que la direccion sélo esta asociada a la persona actual y no a otros
contactos o a la empresa. Por ejemplo, una direccion particular.

4. Haga clic en el icono Vinculo de direccion. Aparecera la pagina Vinculo de direccion
correspondiente a la nueva direccion. La pagina Vinculos de direccion muestra la direccion
seleccionada, la empresay las personas que trabajan en la empresa.

« Casilla de verificacion Direccién vinculada. Muestra si la direccion actual esta
vinculada ala empresay a algunas de las personas de contacto. Cuando afade una
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5.

7.

nueva direccién en el contexto de una empresa, se vincula automaticamente a la
empresa y la casilla de verificacion Direccion vinculada aparece como seleccionada.
Cuando afiade una nueva direccioén en el contexto de una persona, se vinculara
automaticamente a la persona y la casilla de verificacion Direcciodn vinculada
aparecera como seleccionada.

« Casilla de verificacion Direccion predeterminada. Muestra si la direccion actual esta
establecida como la direccién principal de la empresa o de las personas de contacto.

Haga clic en el icono de lapiz ubicado junto a la lista de personas para realizar cambios en los
vinculos existentes entre esta direccién y las personas de contacto. Aparecen los vinculos de
direcciones de una persona para su edicion en una nueva ventana.

Seleccione la casilla de verificacion Direccion vinculada ubicada junto a las personas a las
que desee vincular esta direccion, asi como la casilla de verificaciéon Direccidn
predeterminada ubicada junto a las personas para las que ésta sera su nueva direccion
principal.

La eliminacion de la seleccion de Vinculo de direccion de la empresa o persona
puede eliminar la direccion del sistema si la direccion no tiene otros vinculos.
Asimismo, una vez que haya establecido una direccion como predeterminada
para una empresa o persona, no podra eliminar la seleccion de Vinculo de
direccion sin eliminar primero la seleccién de Direccion predeterminada.

Haga clic en Guardar y, a continuacién, en Continuar.

Aparecera la lista de direcciones. El icono Estado del vinculo muestra que hay varios
vinculos. Si comprueba la lista de direcciones en el contexto de Simon Yaltoy y Mike
Carlson, vera que la nueva direccion aparece vinculada a cada contacto.

Asignacion de una direccion distinta a una persona

Si una persona esta vinculada a una direccioén de la empresa, puede que desee asignarla a una
direccion diferente de la empresa.

1.

4.

Busque la persona cuyos detalles desea modificar y abra la pagina Resumen de esa persona.
Haga clic en la pestana Direcciones y haga clic en Nueva direccion.

Rellene los detalles de la direccion y seleccione Sélo direcciéon de Persona debajo de los
detalles de la direccion.

Haga clic en Guardar.

Adicién de una direccién privada a una persona

1

2.
3.
4

Busque la persona cuyos detalles desea modificar y abra la pagina Resumen de esa persona.
Haga clic en la pestafia Direcciones y haga clic en Nueva direccion.
Cumplimente los detalles de la direccion y seleccione Particular.

Haga clic en Guardar.

Cambio de detalles de teléfono/correo electronico

Para actualizar el numero de teléfono de una persona:
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1. Busque la persona cuyos detalles desea modificar y abra la pagina Resumen de esa persona.
2. Hagaclic en la pestaria Teléfono/correo electrénico.
3. Introduzcalos cambios en el panel Teléfono y haga clic en Guardar.

Para actualizar el nUmero de teléfono de una empresa:

1. Busque la empresa cuyos detalles desea modificar y abra la pagina Resumen de la empresa.
2. Seleccione la pestafia Teléfono/correo electrénico.

3. Introduzcalos cambios en el panel Teléfono y haga clic en Guardar.
Trabajo con relaciones

e Pestana Relaciones
e Adicion de una nueva relacion
e Campos de relacién

e Eliminacién de una relacion

Pestaina Relaciones

La pestana Relaciones esta disponible en el contexto de todas las entidades principales, entre las
que se incluyen empresas, personas, clientes potenciales, oportunidades, presupuestos, pedidos e
incidencias. Los ejemplos comunes incluyen relaciones que muestran:

« Unaempresa principal y sus filiales.

« Personas que se encuentran en la junta directiva de varias empresas.
« Empresas y sus proveedores.

« Incidencias criticas que afectan ala empresa.

Todas las relaciones son reciprocas. Esto significa que pueden visualizarse y establecerse desde
el contexto de cada una de las partes implicadas en la relacién.

Puede que le resulte de utilidad leer la informacién de relaciones desde la parte superior de la
pantalla hacia abajo.

Su administrador del sistema es el responsable de establecer los tipos de relaciones disponibles en
el sistema. Si necesita tipos de relaciones nuevos o diferentes para cubrir sus necesidades
empresariales, pongase en contacto con su administrador del sistema.

Adicion de una nueva relacion

Este ejemplo afiade una nueva relacién de la empresa.

Abra un registro de la empresa.
Haga clic en la pestafa Relaciones en el contexto de la empresa.

3. Haga clic en el icono que representa el tipo de relacién que desea afiadir, por ejemplo, Nueva
entidad principal. Aparecera la pagina Crear nueva relacion.

4. Cumplimente los campos de la nueva relacion.
5. Haga clic en Guardar. La nueva relacion aparecera en la pestafna Relaciones.

Puede ejecutar informes y crear informes sobre la informacion de la pestafia Relaciones. También
puede mostrar informacioén de relaciones en su cuadro de mando.
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Campos de relacion

Campo Descripcion

Tipo de relacion Seleccione entre Principal, Subordinada o
Cercana. Las relaciones Principal o
Subordinada suelen representar relaciones
jerarquicas o relaciones que implican algun tipo
de propiedad. Una relacion Cercana suele
representar una relacion que influye o afecta.
Esto es s6lo una guia. Hay flexibilidad para que
su administrador del sistema establezca los
tipos de relaciones adecuados para sus
necesidades empresariales especificas.

Nombre de relacién Seleccidnelo en una lista de relaciones definida
por el administrador del sistema. Por ejemplo,
seleccione Directores (Director de). El texto
entre paréntesis muestra la relacion reciproca.
Por ejemplo, Arnold Ball aparece en la lista
"Directores" en el contexto de Gatecom; en el
contexto de Arnold Ball, Gatecom aparece en la
lista con el encabezado de relacién "Director

de".
Seleccidon de busqueda Seleccione a la persona u otra entidad a la que
[de entidad] desee vincular desde el contexto actual. Por

ejemplo, busque Arnold Ball. Nota: Si Seleccién
de busqueda de una persona esta establecido
como Nombre (valor predeterminado), escriba
Arnold y haga clic en el icono de la lupa.

Notas Una breve nota sobre la relacion. Por ejemplo,
accionista del 45%. Este texto aparece cuando
pasa el raton sobre la persona, incidencia, etc.
en la pestafia Relaciones. Puede afiadir una
nueva nota o modificar una nota existente
haciendo clic en el icono de lapiz Mantener
relacion y haciendo clic en la nota que desee
modificar.

Eliminacion de una relacion

Puede eliminar una relacion que ya no sea valida de la pestana Relaciones donde aparece. Antes
de hacerlo, puede que desee capturar el historial de la relacion de otra manera. Por ejemplo, puede
anadir una nota a la pestana Notas en el contexto de la persona y/o la empresa.

1. Abra el registro en el que se muestra la relacion.

2. Hagaclic en la pestafia Relaciones.
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6.

Haga clic en el icono Mantener relacién ubicado junto al encabezado de relacion. Se
mostrara una lista de registros relacionados, por ejemplo, Personas.

Seleccione la casilla de verificacion Eliminar relacién ubicada junto a las relaciones que
desee eliminar.

Haga clic en Eliminar relaciones seleccionadas. Aparecera un cuadro de dialogo de
confirmacion.

Haga clic en Aceptar.

Trabajo con notas

¢ Adicion de una nota

Modificacion de una nota de una empresa o persona

Adicion de una nota

Puede afadir un numero ilimitado de notas de texto al sistema y adjuntarlas a los registros para los
que sean mas relevantes. Puede anadir notas a empresas, personas, incidencias, soluciones,
oportunidades de venta y clientes potenciales.

w N =

Abra el registro que quiera modificar y haga clic en la pestafia Notas.
Haga clic en Nueva nota.
Escriba el texto de la nota.

Haga clic en Guardar.

Modificacion de una nota de una empresa o persona

> 0w Dd =

Abra el registro de empresa que quiera actualizar y haga clic en la pestafia Notas.
Haga clic en una nota.
Modifique la nota.

Haga clic en Guardar.

Creacion de un equipo de empresa

En el contexto de un registro de empresa, la pestafia Equipo de la empresa muestra los
miembros de su organizacion implicados en la gestion de cuentas de gran tamario.

Su administrador del sistema debe darle acceso a esta pestafia. También puede configurar

restricciones para que soélo los miembros del equipo de la empresa puedan acceder a cuentas
confidenciales.

Para afiadir un nuevo miembro del equipo de empresa a una empresa:

> 0w Dd =

Abra la empresa que desea modificar y haga clic en la pestana Equipo de la empresa.

Haga clic en Ahadir usuario al equipo.

Seleccione el usuario de su organizacion en la lista y afiada una descripcion de sus funciones.
Haga clic en Guardar.

Adicion de una persona sin vincularla a una empresa

Puede afiadir una persona que no pertenezca a ninguna empresa. De este modo, podra:

Manual del usuario 4-11



Capitulo 4

« Hacer un seguimiento de la trayectoria profesional de un contacto importante.
« Estaren contacto con asesores y expertos que no trabajan para ninguna empresa.
Para afiadir una nueva persona que no pertenezca a ninguna empresa:
1. Compruebe que no esta en el contexto de una empresa existente. Si es asi, haga clic en el
logotipo de Sage CRM. Esto le sacara de un registro de empresa existente.
. Haga clic en Nuevo | Nueva persona.

Escriba las primeras letras del apellido de la persona y haga clic en Introducir detalles de la
Persona. Sage CRM busca posibles personas duplicadas. Para obtener mas informacion,
consulte Como evitar entradas duplicadas (pagina 4-12). Si no se encuentran posibles
duplicados, se mostrara la pagina Nueva persona.

4. Cumplimente los detalles relevantes.

Deje el panel Para en blanco si no desea asociar esta persona a una empresa.

5. Haga clic en Guardar. Puede afnadir notas, direcciones, teléfonos e informacion de correo
electrénico para la persona mediante las distintas pestanas.

Reasignacion de una persona a una empresa

Si ha estado realizando un seguimiento de una persona que no pertenezca a ninguna empresay
esta persona posteriormente se une a una empresa especifica, podra asignarla a la empresa y
trasladar a la empresa todas las comunicaciones, oportunidades e incidencias que tenga
vinculadas.

El administrador del sistema debera concederle permisos para realizar esta accion.

Busque la persona que desea reasignar.
Haga clic en su nombre para mostrar la pagina Resumen.

Haga clic en Modificar.

A 0N -

Haga clic en Combinar persona. Se mostrara un nuevo panel denominado Asignar
empresa.

Busque la empresa a la que desea asignar la persona y seleccionela.

Haga clic en Guardar.
Trabajo con duplicados

e Como evitar entradas duplicadas
e Combinacion de empresas duplicadas

e Combinacioén de personas duplicadas

Codmo evitar entradas duplicadas

La prevencion de duplicados esta activada de manera predeterminada. Su administrador del
sistema puede personalizar las pantallas de prevencion de duplicados y las reglas de coincidencia.
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La regla de coincidencia de persona predeterminada comprueba si Apellidos contiene el valor que
ha introducido. Por ejemplo, si introduce Sanchez, tanto Sanchez como Sanchez-Blanco se
detectaran como posibles duplicados.

La regla de coincidencia de empresa predeterminada comprueba si Nombre de la empresa contiene
el valor que ha introducido. Por ejemplo, si introduce Roca, Disefios Roca se detectara como un
posible duplicado.

De manera predeterminada, la prevencién de duplicados comprueba si hay personas
duplicadas en una empresa. Se le avisara si hay dos personas con el mismo nombre en
la misma empresa. Sin embargo, no se le avisara si hay dos personas con el mismo
nombre en empresas diferentes.

Para comprobar si hay registros duplicados antes de afiadir una nueva empresa:

1. Hagaclic en Nuevo | Nueva empresa.

2. Introduzca el nombre de la empresay haga clic en Introducir detalles de la Empresa. Si el
nombre coincide con un registro de empresa actual en la base de datos (de acuerdo con las
reglas de coincidencia que el administrador del sistema ha definido), se mostrara una lista de

los duplicados detectados.
En la lista de duplicados detectados, puede hacer lo siguiente:

« Hacer clic en una empresa existente.

« Volver ala pagina de busqueda de duplicados de empresa haciendo clic en Volver a
entrada de empresa.

« Afadir una nueva empresa haciendo clic en Ignorar la advertencia e introducir
empresa.

3. Encualquier caso, para anadir una nueva empresa, haga clic en Ignorar la advertencia e
introducir empresa.

4. Introduzca los detalles de la empresa y haga clic en Guardar. La nueva empresa se afadira a
Sage CRM.

El sistema también comprueba si hay duplicados cuando modifica cualquier campo que
tenga reglas de coincidencia establecidas al modificar un registro. Por ejemplo, cambia
el nombre de una empresa existente denominada Disefios Roca a Disefios. El sistema
comprueba las deméas empresas que contengan la palabra Disefios y advierte de los
posibles duplicados antes de actualizar el registro de la empresa.

Combinacion de empresas duplicadas
Para combinar dos empresas, primero determine una empresa de origen y una empresa de destino.
Cuando las empresas se combinen, se eliminara la empresa de origen y toda la informacion que

tenga asociada (p. €j., personas, comunicaciones, oportunidades e incidencias) se copiara a la
empresa de destino. Las relaciones establecidas mediante la pestafia Relaciones no se combinan.

El administrador del sistema debera concederle derechos de eliminacién para poder
utilizar esta funcién. Si no tiene derechos de eliminacién y combina dos empresas, el
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registro de la empresa anterior se mantiene en la base de datos, pero todos los datos se
combinan.

o~ 0N

Busque la empresa que desea conservar y utilicela como empresa de destino. Suele ser la
empresa que tiene mas informacion.

Haga clic en el nombre de la empresa.
Haga clic en Modificar y, a continuacion, en Combinar empresa.
Seleccione la empresa de origen.

Haga clic en Guardar. Si hace clic en las distintas pestafias, vera que las personas,
comunicaciones, oportunidades e incidencias de la empresa de origen se han copiado a la
empresa combinada. Se eliminara la empresa de origen.

Las direcciones de la empresa de origen se transfieren a la pestafa Direcciones de la
empresa de destino. Las personas de contacto de la empresa de origen también mantienen
sus vinculos de direcciones originales. Estos pueden actualizarse una vez se haya
completado la combinacién mediante la funcién Vinculo de direccién. Para obtener mas
informacion, consulte Mantenimiento de vinculos de direccion (pagina 4-7).

Combinacion de personas duplicadas

Requisitos de usuarios: El administrador del sistema debe otorgarle derechos para eliminar.

Casilla de verificacion Descripcion

ELIMINAR entidad de origen Debe disponer de derechos de

Seleccionar / Deseleccionar Utilice Seleccionar todo para eliminar ala
Todo persona de origen y combinar todos los

Combinar Oportunidades Seleccione esta opcidn para combinar las

eliminacién de Persona para que esta
opcion funcione. Si esta casilla ha sido
seleccionada por si misma sin ninguna otra
casilla de verificacion, la persona de origen y
todos los datos asociados (comunicaciones,
oportunidades, etc.) de la persona de origen
seran eliminados. Nota: Este es el caso,
aunque el usuario no disponga de derechos
de eliminacion para los datos asociados.

datos asociados con la persona de destino.

oportunidades asociadas a la persona de
origen con la persona de destino.

Por ejemplo, las oportunidades asociadas a
la persona de origen duplicada "Clemence
Sticky" se asociaran a la persona de destino
"Clemence Stickings" después de la
combinacion.
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Casilla de verificacion Descripcion
Combinar Clientes Seleccione esta opcidn para combinar los
potenciales clientes potenciales asociados a la persona

de origen con la persona de destino.

Combinar Incidencias Seleccione esta opcion para combinar las
incidencias asociadas a la persona de origen
con la persona de destino.

Combinar Entidades Seleccione esta opcidn para combinar la

relacionadas informacion vinculada establecida por su
administrador del sistemay asociada a la
persona de origen con la persona de destino.

Combinar bibliotecas Seleccione esta opcion para combinar los
documentos asociados a la persona de
origen con la persona de destino.

Combinar Comunicaciones Seleccione esta opcion para combinar las
comunicaciones asociadas a la persona de
origen con la persona de destino.

Combinar Notas Seleccione esta opcion para combinar las
notas asociadas a la persona de origen con
la persona de destino.

1. Busque la persona que desea conservary utilicela como persona de destino. Suele ser la
persona que tiene mas informacién almacenada.

Haga clic en el nombre de la persona.

3. Haga clic en Modificar y, a continuacion, haga clic en Combinar persona. Se mostrara un
nuevo panel denominado Combinar persona.

Haga clic en la lupa para buscar la persona de origen y haga clic en ella.

Marque las casillas correspondientes a la informacién que desea combinar. A diferencia de lo
que ocurre con la combinacidn de empresas, tiene la opcion de conservar la persona de
origen.

6. Haga clic en Guardar. Se mostrara la pagina Resumen de la persona de destino. Si hace clic
en las distintas pestanas, vera que la informacién asociada a la persona de "origen" se ha
copiado a la persona combinada, de acuerdo con las casillas que haya seleccionado. La
persona de origen se eliminara unicamente si ha seleccionado Suprimir entidad de origen.

Eliminacion de registros de empresas o personas

Requisito de usuario: Derechos de administrador del sistema o usuario avanzado

1. Busque la empresa o persona que desea eliminar y seleccionela.
2. Desde la pagina Resumen, haga clic en Eliminar y, a continuacién, en Confirmar
eliminacion.

Si su perfil no le permite eliminar registros de empresas o personas, puede hacer lo siguiente:
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« Pedir a suadministrador que le conceda los derechos necesarios para combinar registros de
empresas y personas.

« Establecer el estado de la empresa como inactivo. Su administrador del sistema también
puede anadir un campo de estado a la pagina Resumen de persona.
« Abrala pagina Resumen de la empresa.

« Haga clic en Modificar.
« Seleccione Inactivo en Estado.

« Haga clic en Guardar.
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e Creacion de una tarea

e Creacién de una cita

¢ Planificacién de la devolucidon de una llamada
e Campos e iconos de comunicacion

¢ Planificaciéon de comunicaciones sin vincular

¢ Planificacién de una cita o tarea rapidas

¢ Notificaciones

e Cambio del estado de una comunicacion

e Busqueda de una comunicacion

e Adicion de archivos adjuntos a tareas

¢ Reasignacion de una tarea existente a un comparero
¢ Planificacién de una tarea para un compafero
¢ Consulta del calendario de un compaifero

e Navegacion por el calendario

¢ Planificador de reuniones

¢ Revision del historial de contactos

¢ Invitacién de asistentes externos a una reunién
e Citas recurrentes

e Eliminacion de una comunicacion
Creacion de una tarea

1. Hagaclic en Nuevo | Nueva tarea.

2. Introduzca los detalles en la pagina.

Los campos de fecha y hora bajo Fecha / Hora de vencimiento se
cumplimentan automaticamente con la fecha actual y en 30 minutos en el futuro.

3. Hagaclic en Guardar.
Creacion de una cita

1. Enla pestana Calendario, haga clic en Nueva cita. De manera alternativa, haga clic en
Nuevo | Nueva cita.

2. Introduzca los detalles de la cita. Utilice el panel Tema para vincular la cita a una empresa y
persona que ya existan.
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3. Asegurese de que su nombre estd seleccionado en la lista de usuarios y haga clic en
Guardar.

Planificacion de la devoluciéon de una llamada
Haga clic en Buscar | Persona.
Escriba el nombre de la personay haga clic en Buscar.

1
2
3. Haga clic en la persona con la que quiera planificar la devolucion de una llamada.
4. Hagaclic en Nuevo | Nueva tarea.

5

Introduzca la informacion detallada y haga clic en Guardar.
Campos e iconos de comunicacién

Una comunicacion puede ser una tarea o una cita.

¢ Panel Respecto a

e Panel Detalles

¢ Panel Planificacion

e Panel Planificador de reuniones
e Panel Seguimiento

¢ Panel Campanias

¢ |conos de tipos de acciones

e |conos Estado

¢ |conos de prioridad

Campos del panel Tema

Campo Descripcion

Empresa Empresa con la que mantiene la comunicacion.
Si esta vinculado, puede ir al registro de
empresa relacionado.

Persona Persona con la que mantiene la comunicacion.
Si esta vinculado, puede ir al registro de
persona relacionado.

Acerca de Oportunidad o incidencia relacionada. Si esta
vinculada, puede ir a la oportunidad o
incidencia relacionada.
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Campos del panel Detalles

Campo
Accion
Asunto

Ubicacién

Detalles
Estado

Prioridad

Zona

Privada

Creada por

Fecha de creaciéon

Porcentaje completo

Descripcioén
Tipo de tarea, por ejemplo, Llamada saliente.
Asunto de la comunicacion.

Solo Citas. Ubicacion de la cita. Puede afadir
un usuario de recursos, por ejemplo, Sala de
conferencias Malaga. Si ya ha escrito algo de
texto, el usuario de recursos se afiadira a
continuacion, después de un punto y coma.

Resumen de la tarea.

Estado de la comunicacion. Por ejemplo,
Planificado, Completado o Cancelado.

Prioridad de la tarea. Por ejemplo, Alta, Media
o Baja.

Zona de seguridad de la comunicacion. Para
obtener mas informacion, consulte Gestion de
zonas (pagina 4-4).

Seleccione esta casilla de verificacion si
solamente el usuario asignado deberia poder
ver la tarea.

Una vez que guarde la comunicacién, esto
mostrara al usuario que la creé.

Una vez que guarde la comunicacion, esto
mostrara la fecha de creacion.

Esto realiza el seguimiento de una tarea.

Si solamente trabaja en Sage CRM, esto
mostrara 100% cuando la tarea se haya
completado o0 0% si la tarea se ha cancelado.
Si sus tareas se han sincronizado desde
Outlook, el campo mostrara el valor
establecido en Outlook (cualquier valor de 0%
a 100%).
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Campo

Tiempo empleado

Organizador

Descripcioén

Esto registra la hora y fecha en que se haya
completado una comunicacion. Cuando
inserta o actualiza una comunicacion, se
aplican estas reglas para Tiempo empleado:
Si el estado no esta completado, el tiempo
empleado se queda en blanco.

Si el estado esta completado, debe
cumplimentarse el tiempo empleado. Sino lo
cumplimenta (o lo deja en blanco), se
establecera como la hora actual.

este campo es de sélo lectura y se muestra
una vez guardada la comunicacion. Muestra el
nombre del organizador de la comunicacion.
Sila comunicacion se crea en Sage CRM, el
campo muestra el mismo nombre que el
campo Creada Por. Si una cita se ha creado
en la integracion clasica de Outlook y se
sincroniza con Sage CRM, este campo
muestra el nombre del organizador de la
reunioén. Si el organizador de la reunién de la
integracion clasica de Outlook no es un
usuario de Sage CRM, se mostrara su
direccion de correo electrénico.

Campos del panel Planificacion

Campo

Fecha/hora de vencimiento

Descripcion

Fecha limite en la que la tarea debe estar
completada. Esto aparece en todas las listas
de comunicaciones de Sage CRM y determina
ellugar en el que debe aparecer latarea en el
panel Tareas de la vista del calendario. Al
afnadir una fecha/hora de vencimiento, se
activa el campo Mostrar aviso en pantallay la
fecha/hora de recordatorio se establece como
la misma hora que la fecha/hora de
vencimiento.
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Campo Descripcion

Usuario Persona encargada de realizar la tarea.
Si su sistema Sage CRM tiene menos de diez
usuarios, este campo aparecera como una
lista. Puede seleccionar varios usuarios al
mismo tiempo utilizando el ratény
manteniendo pulsada la tecla CTRL.
Si Sage CRM tiene mas de diez usuarios,
utilice el campo Buscar para buscar usuarios
mas facilmente. Puede seleccionar varios
usuarios al mismo tiempo utilizando el raton y
manteniendo pulsada la tecla CTRL. Haga
clicen Ahadir para asignarlos a la tarea o
reunion.

Nota: Si afiade mas de un usuario a una
tarea, creara multiples tareas.

Fecha/hora de inicio Fecha/hora en que se ha activado la tarea. Se
utiliza en Outlook cuando se filtran tareas por
fecha y hora de activacion.

Mostrar aviso en pantalla Este campo depende de la configuracion del
sistema y el administrador del sistema puede
haberlo desactivado. Seleccione esta casilla
de verificacion para establecer un
recordatorio en pantalla para la tarea.

Recordatorio fecha/hora Fecha/hora del recordatorio. El valor
predeterminado es la fecha/hora de
vencimiento.

Enviar recordatorio Si el campo Mostrar aviso en pantalla esta

activado, seleccione esta casilla de
verificacion para recibir el recordatorio en
distintos formatos en funcién de la prioridad
de la comunicacion. Los distintos formatos y
prioridades se pueden configurar en
Preferencias. Para obtener mas informacion,
consulte Preferencias (pagina 24-1).

Equipo Equipo al que se ha asignado la tarea.

Si la nueva comunicacién es una cita, el panel Planificacion también incluira los campos
adicionales descritos a continuacion.
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Campo Descripcion

Fecha/Hora Fecha y hora de inicio de la cita. El valor
predeterminado es la fecha/hora actual.

Hora de finalizacion Fecha y hora de finalizacion de la
comunicacion. El valor predeterminado es
media hora después de la hora indicada en el
campo Fecha/hora.

Todo el dia Seleccione esta casilla de verificacidon para
que la cita sea un evento de todo el dia. La
fecha/horay la fecha de finalizacion pasan a
ser de solo lectura y se establece que la cita
dure desde las 00:00 hasta las 23:59 del
mismo dia. Cuando se visualiza en el
calendario, una cita de un evento de todo el
dia tiene el prefijo "Evento de tipo todo el dia".

Recordatorio Seleccione el tiempo en la lista. Se trata de la
antelacion con que recibira un recordatorio
antes de la reunion.

Haga clic aqui para hacer que una cita sea un

Recurrencia evento recurrente. Por ejemplo, puede
establecer una reunion de equipo todos los
lunes alas 10:00.

Panel Planificador de reuniones

El panel Planificador de reuniones se muestra en todas las citas (comunicaciones cuyo campo
Accion esté establecido como Reunion). No se muestra para citas o tareas recurrentes.

Campos del panel Seguimiento

Campo Descripcion

Crear tarea de seguimiento Seleccione esta casilla de verificacion para
crear una nueva tarea basadaen la
informacién actual, inmediatamente después
de guardar la tarea actual.

Crear cita de seguimiento Seleccione esta casilla de verificacion para
crear una nueva reunion basada en la
informacion actual, inmediatamente después
de guardar la tarea actual.

Las casillas de verificacion Crear tarea de
seguimiento y Crear cita de seguimiento no se
pueden marcar al mismo tiempo.
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Campo Descripcion
Crear oportunidad de Seleccione esta casilla de verificacion para
seguimiento generar una nueva oportunidad basada en la

informacién actual.
Esto s6lo se muestra durante la edicion de
comunicaciones existentes.

Campos del panel Campanas

Para vincular la comunicacién a una campana de marketing, haga clic en Mostrar campafias.

Campo Descripcion

Actividad de la fase Realice una busqueday vincule la
comunicacién a una actividad de la fase de la
campafa. Sila comunicacion se programa
dentro del contexto de una actividad de la fase,
esta sera de sélo lectura.

Tipo de respuesta Una vez que la comunicacion esté vinculada a
una actividad de la fase, podra seleccionar un
tipo de respuesta.

Las comunicaciones creadas en el contexto de una camparia se asocian automaticamente a una
actividad. Cuando se modifican, se muestra inmediatamente el panel Campanfas. Para obtener
mas informacion, consulte Gestion de campanas (pagina 18-1).

Iconos de tipos de acciones

Icono Accion

Vacaciones

Llamada saliente

Llamada entrante

Carta saliente

Carta entrante
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Icono

Accion

Correo electronico saliente

Correo electrénico entrante

Fax saliente

Fax entrante

Reunién

-

Demostracion

&

Por hacer

Iconos Estado

Icono

Estado

Pendiente

En curso

Completada

Cancelada

Iconos de prioridad

Icono

Prioridad

Alta

Normal

Baja
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Planificacion de comunicaciones sin vincular

Puede crear nuevas tareas y citas que no estén vinculadas a empresas o personas. Suele ser el
caso de las comunicaciones internas.

1.

En la pestafia Calendario, haga clic en Nueva tarea. Se mostrara la pagina Introducir nueva
tarea.

Cumplimente los detalles. Deje el panel Tema en blanco.
Compruebe que su nombre esta seleccionado en la lista de usuarios.
Haga clic en Guardar.

Planificacion de una cita o tarea rapidas

Algunas citas o tareas no tienen que estar vinculadas a registros de personas o empresas.

Para crear una cita rapida:

1.

Haga clic en la pestana Calendario. Si esta en la vista de lista, haga clic en Vista de
calendario.

Escriba algunas palabras clave en el campo Cita rapida en la parte superior del panel
Calendario.

Seleccione la horay la duracién aproximada en los dos campos siguientes.

Haga clic en Cita rapida. Nota: Cuando cree una cita rapida en la vista Dia, la cita se
planificara para el dia que esté observando, no el dia actual.

Para crear una tarea rapida, repita los pasos descritos anteriormente utilizando Tarea rapida enla
parte superior del panel Tareas.

Cambio del estado de una comunicacion

Dependiendo de sus derechos de acceso, puede cambiar los campos Estado, Equipo, Zonay
Panel Tema de una tarea.

1.
2.

4
5.
6

7.

Abra su calendario.

En lavista de lista, haga clic en el icono de accidon de la tarea. Se mostrara la pagina Detalles
de Campos de administracion de sincronizaciones de la tarea.

En la vista de calendario, haga clic en el icono de estado Pendiente. El estado cambia
automaticamente a Completo y se muestra la pagina Detalles de la tarea.

Durante la llamada, puede anadir notas al campo Detalles.
Una vez finalizada la llamada, seleccione Completado en Estado.
Marque las casillas de seguimiento, si procede.

Haga clic en Guardar. Se mostrara la pagina Calendario.

La tarea completada ya no aparecera en su calendario. Se ha guardado en la pestafia
Comunicaciones de la persona con la que se habia planificado la llamada como parte del historial
del cliente.
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Las tareas son dinamicas en Sage CRM; una tarea permanece en el panel Tareas de su
calendario hasta que se completa. Las citas no son dinamicas; una cita permanece en
su calendario en la fecha y hora planificadas. Para obtener mas informacién, consulte
Navegacion por el calendario (pagina 5-11).

Busqueda de una comunicaciéon

1. . Hagaclic en Buscar | Comunicacion.
2. Introduzca sus criterios de busqueda.
3. Hagaclic en Buscar. Se mostrara una lista de resultados.

Adicién de archivos adjuntos a tareas

1. Busque y abra una tarea existente o cree unatarea nueva.

2. Hagaclic en Archivos adjuntos. Si esta creando una tarea nueva y aun no la ha guardado, se
le pedira que lo haga.

3. Enlapestafa Archivos adjuntos, haga clic en Aiadir archivo. También puede arrastrary
soltar los archivos adjuntos en el area Arrastrar y soltar archivos aqui... (no disponible en
Internet Explorer).

« EnIE, haga clic en Examinar para navegar hasta el archivo.

« Enotros navegadores, seleccione los archivos que desee afadir. Aparecera una lista
de los archivos que ha intentado cargar. Los iconos de marca de verificacion verde y de
equis rojaindican si los archivos se han cargado o no. Para cargar correctamente, los
archivos deben cumplir con las configuraciones de tamaio de archivo del sistemay
numero de archivos. El administrador del sistema es el responsable de su
configuracion.

4. Haga clic en Guardar. Puede utilizar Ahadir archivo para adjuntar mas archivos a la tarea.

Para ver un archivo que acaba de adjuntar, haga clic en el icono en forma de clip junto al archivo
adjunto, u obtenga informacion acerca del archivo adjunto y haga clic en Ver adjunto. Todos los
archivos adjuntados a una tarea en el contexto de una entidad (Empresa, Persona, Oportunidad,
etc.) también se guardan como entradas en la pestafia Documentos de esa entidad.

Reasignacion de una tarea existente a un compaiiero

1. Enla pestana Calendario, haga clic en el icono Accién de la tarea. Se mostrara la pagina
Tarea.

Seleccione el nombre de su compariero en Usuario.

Haga clic en Guardar. La tarea aparecera en la pestafia Calendario/Tareas de su
companero.

Planificacion de una tarea para un compaiero

1. Haga clic en la pestafa Calendario.

2. Hagaclic en Nueva tarea.
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3. Utilice los botones Seleccién de busqueda para vincular la tarea a una empresa y persona
en el panel Tema.

Panel Respecto a
4. Anada los detalles de la tarea y seleccione a su compariero desde Usuario.
5. Haga clic en Guardar.

o Lanuevatarea se muestra en la pestafia Comunicaciones de la empresay persona
seleccionadas y en la pestafia Calendario del usuario asignado.

« Creada por indica quién ha planificado la tarea.
Consulta del calendario de un compaiiero

Si tiene los derechos de seguridad adecuados, puede consultar el calendario de un compariero.
Puede consultar el calendario de un compariero mediante la pestafia Calendario.

1. Haga clic en <Mi perfil>.

2. Haga clic en la flecha que se encuentra junto a su nombre de usuario y haga clic en el nombre
de su compainiero.

3. Hagaclic en la pestana Calendario. Se mostrara el calendario de su compariero.

De manera alternativa, puede consultar el calendario de un compafiero durante la planificacion de
una reunion.

En su propio perfil, haga clic en la pestafia Calendario.
Haga clic en Nuevo | Nueva cita.

Seleccione el nombre de su compariero en Usuario en el panel Planificacion.

> 0w Dd =

Revise el panel Planificador de reuniones; los conflictos con la reunion actual se resaltan en
rojo. Si situa el puntero encima de un conflicto, se mostraran los detalles de la reunion.

5. Realice los ajustes necesarios a lafecha y hora 'y haga clic en Guardar.

Navegacion por el calendario

Grafico Descripcion

Para crear una nueva cita,
haga clicen Nuevo | Nueva
cita.
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Grafico

Descripcion

Para crear una entrada rapida
sin vincular en el calendario,
introduzca unas cuantas
palabras clave en Cita
rapida, seleccione una horay
una duracién aproximada y
haga clic en Anadir.

Para crear una nueva tarea,
haga clicen Nuevo | Nueva
tarea. Por ejemplo, una
llamada que debe realizar.

Para crear un elemento rapido
en su lista de tareas del dia,
introduzca unas cuantas
palabras clave en Tarea
rapiday haga clic en Ahadir.

Para crear y enviar un correo
electronico, haga clicen
Nuevo | Nuevo correo
electronico.

Para reducir o ampliar la lista
de tareas que se muestra,
seleccione una duracién en
Tareas para visualizar.
Puede activar o desactivar las
tareas atrasadas. Este tipo de
tareas se muestra en rojo.

De manera predeterminada,
el cuadro de filtrado muestra
todas las citas y tareas
pendientes. Puede cambiarlo
para que se muestren los
elementos cuyo estado sea
Cancelado, Completado o
Todos los tipos de estados.
Cuando cambie la
configuracion del filtro,
recuerde hacer clic en filtro.
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Grafico Descripcion

Para mostrar la vista de lista
de la pagina
Calendario/Tareas, haga clic
en Vista de lista. Cuando
esté enlavistadelistay
quiera visualizar la vista de
calendario, haga clic en Vista
de Calendario.

Para imprimir todas las citas y
tareas para la vista de
calendario diaria o semanal,
asi como todas las tareas
vencidas, haga clicen
Imprimir.

Si tiene derechos de acceso
para ver los calendarios de
sus compafieros, haga clic en
<Mi perfil>, haga clicen la
flecha que se encuentra junto
a sunombre de usuario y
seleccione el nombre de su
companero.
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Grafico

Descripcion

Utilice la lista Ver por situada
en la parte superior del panel
Calendario para alternar entre
las vistas diaria, semanal,
mensual y anual del
calendario. Puede
personalizar su vista diaria en
<Mi perfil> | Preferencias.
Para obtener mas
informacion, consulte
Preferencias de usuario
(pagina 24-1).

Nota: Las vistas del
calendario mensual y anual
precisan mas espacio en la
ventana. Si selecciona una de
estas opciones, el panel
Tareas no se mostrara. Las
tareas se mostraran en el
calendario mensual y anual.
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Grafico Descripcion

Utilice la fecha mostrada en la
parte superior del panel
Calendario para desplazarse
hacia adelante y hacia atras a
partir de la fecha actual. Para
seleccionar una fecha
especifica, hagaclicen el
icono de calendario.

Nota: Si cambia la fecha que
aparece en el panel
Calendario, se vera afectada
la vista de las citas del
calendario. Las tareas que se
visualicen estaran
determinadas porla
configuracion en la parte
superior del panel Tareas.
Para mostrar la vista diaria de
su calendario para hoy, haga
clicen Ver hoy.

Puede cambiar la planificacion
de las citas en el calendario
mediante el método de
arrastrar y soltar. Seleccione
elicono de comunicacion y
arrastre la cita a una nueva
hora o fecha.

Un sombreado gris indica la
hora, fecha, o semana actual
en las vistas del calendario
diaria, semanal y mensual,
respectivamente.

Planificador de reuniones
Para acelerar el proceso de planificacion, hay una herramienta de planificacion de reuniones
disponible en la pagina Introducir nueva cita.

Puede planificar una cita e invitar a sus comparieros.

1. Vayaa Calendario y haga clic en Nueva cita. Su nombre de usuario ya esta seleccionado
como asistente en el planificador de reuniones.

2. Vincule la reunién a una persona en Sage CRM. Para invitar a compaferos, busque los
nombres en el campo Usuario y haga clic en Aiadir. Se muestran en el planificador de
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reuniones. Los conflictos con la reunién actual se resaltan en rojo. Situe el puntero encima del
conflicto para ver informacion mas detallada de la reunién.

Planificador de reuniones que muestra reuniones coincidentes

2. Cuando haya cumplimentado la informacion detallada relevante de la comunicacion, haga clic
en Guardar. En el calendario de CRM del equipo, aparecera un icono de cita por cada usuario
invitado.

No puede crear reuniones que duren mas de 24 horas.

Revision del historial de contactos

Si desea saber qué tipo de contactos ha mantenido la empresa con una empresa o persona
determinadas, puede averiguarlo de varios modos.

« Seleccione la pestafa Vista rapida de la persona o empresa. Podra ver en un instante el
historial de las ultimas interacciones con esa empresa o persona. En la pestafia Vista rapida
aparece una lista de las comunicaciones, incidencias y oportunidades de venta mas recientes
vinculadas a una persona o empresa determinadas.

« Seleccione la pestafia Resumen de empresa o persona. Ejecute un informe resumen de la
persona o empresa para obtener informacion general de la cuenta en formato PDF.

« Seleccione la pestafia Comunicaciones. Revise la lista de comunicaciones que la empresa
ha mantenido con esa empresa o persona.

Invitacion de asistentes externos a una reunién

La pestafna Asistentes externos se muestra al modificar una cita existente en CRM. Muestra cada
una de las personas invitadas a la reunion, quienes no son usuarios de CRM. Esto puede incluir
personas que forman parte de la empresa que organiza la cita, asesores externos o incluso
comparieros que no son usuarios de CRM. Si la pestafia Asistentes externos contiene cualquier
persona, aparece un icono pequefo de persona en la pestafia Asistentes externos.

El panel Acerca de de una cita le permite vincular la cita a la empresa, persona y oportunidad (o
presupuesto, pedido o incidencia) principal sobre la cual trata la reunion. Esto muestrala citaen la
lista de comunicaciones de la empresa, persona y oportunidad (o presupuesto, pedido o incidencia)
seleccionada, a la vez que permite mantener un control sobre importantes historiales de clientes y
acciones planificadas.

Tema no es lo mismo que Invitado. La personas invitadas a la reunién, que no son
usuarios de CRM, deben estar representados en la pestarfia Asistentes externos

5-16 Sage CRM



Capitulo 5: Citas y tareas

El campo Usuario en el panel Programar le permite vincular la cita a otros usuarios de CRM. Esto
muestra la cita en cada uno de sus calendarios, garantizando una programacion actual para cada
persona involucrada.

La pestana Asistentes externos:

« Le permite vincular varias personas a la cita desde CRM. Estas personas pueden trabajar en
la misma empresa establecida en el panel Acerca de en la cita o puede proceder de otras
empresas, o particulares que no pertenecen a ninguna empresa.

« Le permite ver la cita en lalista Comunicaciones de cada persona de la pestafa Asistentes
externos, siempre y cuando aparezcan en CRM. Luego, esto mantiene los datos importantes
de los clientes actualizados.

Citas recurrentes

La funcion Citas periddicas permite repetir las citas (reuniones) en funcion de una pauta de
recurrencia definido.

Muchas empresas organizan eventos periddicos como, por ejemplo, reuniones del departamento de
Ingenieria el primer lunes de cada mes. En lugar de tener que introducir manualmente la cita cada
vez, puede crearla y configurar una pauta de recurrencia.

Para obtener mas informacion sobre las citas periddicas, consulte;

e Creacion de una cita recurrente
e Cambio de una cita recurrente

¢ Eliminacion de una cita recurrente

Creacion de una cita recurrente

1. Haga clic en Nueva cita en el contexto Persona, Empresa, Cliente potencial, Oportunidad o
Solucién.

Haga clic en Recurrencia.
Establezca la pauta de periodicidad en Diaria, Semanal o Mensual.

Seleccione la pauta diaria para cada fecha de la serie.
« Siselecciona Ocurre una sola vez, solamente se creara una comunicacion para cada
fecha establecida en el patron de recurrencia.

« Siselecciona Ocurre cada, se crean varias comunicaciones. Utilice las horas
definidas en Comienza a las y Finaliza a las para especificar el intervalo en el que
tendran lugar las comunicaciones.

Seleccione la fecha de inicio y la fecha de finalizacion para la pauta de citas periddicas.

Haga clic en Continuar y, a continuacién, en Guardar.

El numero maximo predeterminado de incidencias es 200. El administrador del sistema
establece este limite. Si excede el nUmero maximo de incidencias, aparecera un
mensaje de error y no podra guardar la cita.
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Cambio de una cita recurrente

1.

Haga clic en el icono de cita. El texto de la parte inferior del panel Programar cita indica el
estado de recurrencia actual de la cita.

Para cambiar la fecha o la hora o cualquiera de los detalles de la recurrencia, haga clic en
Recurrencia.

Cuando haya realizado sus cambios, haga clic en Continuar.

Puede editar otros detalles de la comunicacion, por ejemplo, los asistentes, y decidir si los
cambios se aplican sdlo a una cita o a todas las recurrencias de esta cita.

Haga clic en Guardar.

Si ha realizado cambios en la cita, se abrira un cuadro de dialogo que le permitira aplicar sus
cambios en Esta cita solo, Todas las citas en la serie o Esta cita y citas futuras.

Puede convertir citas no recurrentes en recurrentes y viceversa.

Eliminaciéon de una cita recurrente

Si dispone de los derechos adecuados para eliminar registros de comunicacion, también podra
eliminar citas recurrentes. El proceso es el mismo que el utilizado para eliminar citas no
recurrentes.

Cuando seleccione Todas las citas en la serie, se eliminaran todas las recurrencias de la cita.

Eliminacion de una comunicacion

Requisito de usuario: Su administrador del sistema debe otorgarle derechos

Puede cambiar el estado de una comunicacion a Completo o Cancelado. Todas las
comunicaciones, incluso las completadas en el pasado, constituyen una parte importante del
historial del cliente.

1.

Busque y abra la comunicacion que quiere eliminar.

2. Enlapagina Detalles, haga clic en Eliminar. Sila comunicacion tiene archivos adjuntos, por

ejemplo, un correo electronico o una carta, también se eliminaran y ya no estaran disponibles
en la pestafia Documentos de la entidad asociada (Persona, Empresa, Oportunidad, etc.).
Nota: Esto no afecta a las comunicaciones de correo masivo eliminadas en el contexto de un
destinatario.

3. Haga clic en Confirmar eliminacién.
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e Correo electronico de Sage CRM

¢ Definicién de una plantilla de correo electréonico predeterminada
e Envio de un correo electronico

¢ Uso de Microsoft Outlook para enviar correos electronicos

e Respuesta a un correo electrénico

e Conversion de correos electronicos

¢ Archivado de correos electronicos entrantes y salientes

e Teclas de acceso directo del correo electrénico
Correo electronico de Sage CRM

Puede enviar y recibir correos electrénicos desde Sage CRM. Esto significa que:
« No necesita rescribir ni recordar direcciones de correo electronico de contacto que ya se
encuentran en el sistema.
« Puede almacenar correos electronicos en los registros de clientes para futuras consultas.

« Puede convertir directamente correos electronicos entrantes en una incidencia del servicio de
atencion al cliente, una oportunidad de ventas o un nuevo cliente potencial.

Definicion de una plantilla de correo electrénico predeterminada

Puede definir una plantilla de correo electronico predeterminada que se utilizara automaticamente
cuando cree un nuevo correo electrénico. Todos los valores de la plantilla predeterminada se
copiaran en el nuevo correo electronico. El administrador del sistema define la lista de plantillas de
correo electronico predeterminadas.

1. Haga clic en <Mi perfil> | Preferencias y, a continuacion, haga clic en Modificar.

2. Seleccione la plantilla de correo electrénico que quiera definir como predeterminada desde
Plantilla de correo electrénico predeterminada.

3. Hagaclic en Guardar.
Envio de un correo electréonico

Puede especificar que la pantalla de correo electronico ocupe toda la pantalla de Sage CRM o que
se muestre en una nueva ventana del navegador. Una nueva ventana del navegador le permite
seguir trabajando en el sistema y escribir un correo electrénico al mismo tiempo. Para obtener mas
informacion, consulte Preferencias (pagina 24-1).

Uso de Microsoft Outlook para enviar correos electronicos

Puede combinar informacion de clientes con la funcién de correo electronico de Sage CRMy, a
continuacion, enviar el correo electrénico utilizando Outlook.
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1. Busque ala persona o empresa a la que quiera enviar el correo electrénico y haga clic en su
direccion de correo electronico.

2. Haga clic en Enviar con Outlook. Se mostrara una ventana de Outlook, con la direccién de
correo electronico de la persona en Para.

Escriba el cuerpo del correo electronico y apliquele el formato que desee.

Haga clic en Enviar en la ventana de Outlook. El correo electronico se enviara con Outlook y
se guardara en el registro de comunicacion de la persona o empresa a la que haya sido
enviado.

Los archivos adjuntos del correo electrénico de Sage CRM se adjuntaran
automaticamente al correo electrénico de Outlook.

Respuesta a un correo electrénico

Puede responder a un correo electronico almacenado en Sage CRM con un registro de
comunicacion.

Busque a la persona que le envio el correo electrénico.

Haga clic en la pestafia Comunicaciones en el contexto de la persona.

Haga clic en el icono Comunicaciones del correo electrénico enviado.

Haga clic en Responder o Responder a todos.

o~ 0N~

Cumplimente los campos del correo electrénico y envie el correo electrénico. Para obtener
una descripcion de los campos del correo electronico, consulte Envio de un correo electronico
(pagina 6-1).

Conversion de correos electronicos

Puede convertir una comunicacion de correo electrénico entrante o saliente, cuyo tipo de accion

sea Correo entrante o Correo saliente, en una incidencia, una oportunidad o un cliente potencial.
1. Abrala comunicacion Correo entrante/saliente creada al enviar o recibir un correo electrénico.

Seleccione Nueva incidencia, Nueva oportunidad o Nuevo cliente potencial en Crear.

3. Introduzca los detalles de la incidencia, oportunidad o cliente potencial y haga clic en
Guardar. La incidencia, la oportunidad o el cliente potencial se guardan con respecto a la
persona o empresa a la que haya enviado el correo electronico.

Archivado de correos electréonicos entrantes y salientes

Si tiene instalado el plugin de Outlook para la integracién clasica de Outlook, podra utilizar el botén
Archivar correo electrénico de Outlook para archivar una comunicacion de correo electrénico
entrante con el registro de cliente en Sage CRM. Para obtener mas informacion, consulte Véase
"Archivo Correos electrénicos de Outlook a CRM (Integracion clasica de Outlook)" en la pagina 7-
12.

Teclas de acceso directo del correo electréonico

Puede utilizar los siguientes accesos directos:
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Acceso directo Resultado

Mayus + Clic Abre un nuevo correo electrénico e introduce
direcciones en Para.

Ctrl + Clic Abre un nuevo correo electronico e introduce
direcciones en CC.

Alt + Clic Abre un nuevo correo electrénico e introduce
direcciones en CCO.
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Capitulo 7: Integracidén clasica de
Outlook

Descarga del plugin de Outlook para la integracion clasica de Outlook
Configuracién de Exchange para trabajar con Office 365

Uso de Sage CRM en Outlook

Sincronizacion de contactos

Adicién de contactos: de Sage CRM a Outlook

Adicion de contactos: de Outlook a Sage CRM

Modificacion y eliminacién de contactos

Sincronizacioén de citas y tareas

Revisién de conflictos de sincronizacion

Revision de elementos omitidos

Adjuncion de documentos compartidos en correos electronicos de Outlook
Archivo de correos electronicos de Outlook en Sage CRM

Reinstalacion del plugin de Outlook para la integracion clasica de Outlook

Reinstalacion del plugin de Outlook para la integracion clasica de Outlook

Descarga de la Outlook Plugin para integracién clasica de Outlook

Para utilizar las funciones de la integracion clasica de Outlook de CRM, debe descargar el plugin de
Outlook para la integracion clasica de Outlook desde CRM. Para ello:

Compruebe que su cuenta de correo electronico se ejecuta en Microsoft Exchange Server o
es una cuenta de correo electronico POP3, ya que la integracion de cliente de Outlook de
Sage CRM se admite para cuentas de correo electrénico que se ejecuten en Microsoft
Exchange Server MAP| o POP3. Los perfiles méviles no son compatibles con Outlook en
entornos de servicios de Terminal o Citrix.

Compruebe que tiene Outlook 2010 o Outlook 2013 (Professional Edition).

Compruebe con su administrador del sistema que dispone de permisos de administrador en su
equipo y que se ha activado el plugin de integracién/sincronizacion con Outlook.

Compruebe que ha configurado correctamente su zona horaria en <Mi perfil> | Preferencias.

Para descargar el plugin de Outlook para la integracion clasica de Outlook:

Cierre Outlook si est4 abierto.
Haga clic en <Mi perfil> | Preferencias.

Haga clic en el botdn Instalar integracion de Sage CRM con Outlook. Si Microsoft NET
Framework no esta todavia instalado en su equipo, se le pedira que lo instale en este
momento. Para que el plugin de Outlook funcione, .NET Framework debe estar instalado.
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Una vez haya terminado la instalacién de .NET, haga clic en Continuar. Se mostrara el
cuadro de dialogo Advertencia de seguridad.

Verifique la informacion del mensaje de seguridad y seleccione el boton Ejecutar. Aparecera
el asistente InstallShield de cliente de Sage CRM.

Si otro usuario ya ha instalado el plugin en el cliente actual, los cuadros de dialogo
Descarga de archivo y Advertencia de seguridad se omitiran y el asistente
InstallShield de cliente de Sage CRM se ejecutara automaticamente para llevarle
por el procedimiento de instalacion del plugin de Outlook.

Asegurese de que ha cerrado sesion en Sage CRM y de que Internet Explorer y Outlook estan
cerrados antes de continuar con la instalacion.

Realice los pasos del asistente InstallShield.

8. Abra Outlook. Las funciones de integracion clasica de Outlook de CRM se muestran en

Outlook. En Sage CRM, el icono de instalacion se cambiara por otro de reinstalacion.

Configuracion de Exchange para trabajar con Office 365

Si se conecta a su correo electronico de Office 365 para empresa, no necesita buscar su
configuracioén. En el caso de Office 365 para empresa, use la siguiente configuracion.

Nombre de servidor Puerto dM:t°d°

cifrado
POP3 outlook.office365.com 995 SSL
IMAP4 outlook.office365.com 993 SSL
SMTP smtp.office365.com 587 TLS

Si usa correo electronico basado en Microsoft Exchange pero no usa Office 365 para empresa, siga
estos pasos para buscar su configuracion:

1.

Inicie sesion en su cuenta usando Outlook Web App. Si necesita ayuda con el inicio de
sesion, consulte Iniciar sesion en Outlook Web App.

En Outlook Web App, haga clic en Configuraciéon | Opciones | Cuenta | Mi cuenta.

En la pagina Mi cuenta, haga clic en Configuraciéon para acceso POP o IMAP. EL nombre
del servidor POP3, IMAP4 y SMTP y otros ajustes que tal vez necesite se encuentranen la
pagina Configuracién para acceso POP o IMAP en configuracién de POP o IMAP y SMTP.

Uso de CRM en Outlook (Integracién clasica de Outlook)

Las opciones de Sage CRM estan disponibles en la cinta CRM.

Después de descargar el plugin, las siguientes funciones apareceran en Outlook:
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« Una cinta CRM con grupos. Consulte la siguiente tabla para obtener informacién detallada.

« Una pagina de Opciones de Sage CRM. Para acceder a ella, haga clic en Opciones en la
cinta CRM de Outlook, o bien haga clic en Opciones en la pagina de inicio de sesion de Sage
CRM.

La siguiente tabla explica el grupo Acciones de CRM en la cinta CRM.

Grupo Acciones de CRM Descripcion

Archivar correo electrénico Archive uno o varios registros de correo
electrénico con el registro de empresa o
persona en Sage CRM.

Anadir contacto Resalte un contacto individual de Outlook y, a
continuacion, anadalo a Sage CRM mediante
este boton.

La siguiente tabla explica el grupo Sincronizacioén en la cinta CRM.

Grupo Sincronizacion Descripcion

Sincronizacion Inicia una sincronizacién entre Sage CRMy
Outlook.

Ver Registro de Errores Muestra los conflictos que aparecen durante
la sincronizacién con detalles a nivel de
campo.

Ver elementos omitidos Muestra informacion detallada sobre

elementos omitidos durante la
sincronizaciéon. Consulte Revision Omitidos
Elementos (Integracion clasica de Outlook)
(pagina 7-10) para obtener mas

informacion.
Restablecer informacion de Restablece asignaciones entre contactos,
sincronizacion citas y tareas sincronizados al estado en el

que estaban después de la primera
sincronizacion envio-plugin-instalacion.

Opciones Abre la pagina Opciones de Sage CRM.

Desinstalacion Desinstala el plugin de CRM Outlook.

La siguiente tabla explica los campos de la pagina Opciones de CRM.
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Opciones de CRM

Nombre de servidor (solo
lectura)

Nombre de instalacion (solo
lectura)

Utilizar HTTPS (solo lectura)

Alojado (solo lectura)

Sincronizar cada (Mins)

Ver conflictos

Advertir si la sincronizacién
va a eliminarmas de[]
elementos

Descripcion

Direccion DNS de la plataforma Sage CRM
Cloud. El plugin de Outlook la utiliza para
conectar con su cuenta de Sage CRM Cloud
y sincronizar datos

El Id de referencia exclusivo para su cuenta
de Sage CRM Cloud.

Garantiza que toda la comunicacion entre el
plugin de Outlook y su cuenta de Sage CRM
Cloud esta cifrada y asegurada con una
conexion HTTP (SSL).

Indica que el plugin de Outlook esta
configurado para sincronizar datos con una
cuenta de Sage CRM Cloud.

Establece el intervalo de sincronizaciéon
automatico.

Muestra la ventana Conflictos de
sincronizacion después de cada
sincronizacion cuando se encuentra en el
modo de sincronizacion automatica (el
administrador del sistema establece el
intervalo de sincronizacién automatico).

Aparece un cuadro de dialogo sise va a
eliminar mas del numero especificado de
registros en Sage CRM como resultado de
una sincronizacion. Puede decidir seguir con
las eliminaciones o detenerlas.

Sincronizacién de contactos (Integracién clasica de Outlook)

Cuando marca los contactos de Sage CRM que desea afiadir a Outlook, o cuando modifica o
elimina los contactos marcados, el resultado final se refleja en Outlook una vez se completa una

sincronizacion.

Debe afadir los contactos de Outlook manualmente, haciendo clic en Ahadir contacto. Si
modifica o elimina estos contactos en Outlook, el resultado final se refleja en Sage CRM una vez

que ocurre una sincronizacion.

Una vez sincronizados los contactos, no importa si los cambios los realiza en Outlook o en Sage

CRM. Los datos se sincronizan siempre en ambos. La sincronizacion puede realizarse
manualmente o automaticamente a intervalos especificados.
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Adicion de contactos: CRM a Outlook (Integracion clasica de Outlook)

Antes de realizar la sincronizacion, debe marcar los contactos de Sage CRM que desea sincronizar
con Outlook. Nota: Si un contacto sincronizado de Sage CRM tiene una direccion compartida por
otra persona o empresa y el usuario cambia dicha direccién en Outlook, Sage CRM actualizara la
direccién compartida con la nueva informacion durante la sincronizacién de contactos.

Para marcar los contactos de Sage CRM y sincronizarlos con Outlook:

1.

Haga clic en la pestafia Contactos de Outlook en el menu principal. Se abrira la pagina
Contactos de Outlook.

Haga clic en Anadir contactos. Se abrira la pagina Buscar y anadir contactos.

Busque el contacto o contactos que desea ver en Outlook. Por ejemplo, busque todas las
personas que trabajan en la empresa Disefios Roca. Se mostrara una lista de todas las
personas que coinciden con el criterio de busqueda. Todas estan sin seleccionar de manera
predeterminada.

Seleccione los contactos que desea ver en Outlook. Puede utilizar la casilla de verificacion
Seleccionar/Deseleccionar todos para cambiar la seleccion de todos los contactos de
activada a desactivada. Nota: Puede ordenar los contactos haciendo clic en cualquier
encabezamiento de asunto excepto Eliminar Contacto.

Haga clic en el botén Anadir contactos. Aparecera la pagina Mis contactos con los contactos
seleccionados.

Puede efectuar mas busquedas para afadir mas personas a la pestafia Contactos.

« Un modo rapido de afiadir, por ejemplo, todos los contactos si es administrador del
sistema, es hacer clic en Aiadir grupo de contactos. También puede afiadir una
persona a la pestana Contactos desde la pestafia Resumen de una persona en Sage
CRM haciendo clic en Ahadir a Mis Contactos.

« Puede realizar acciones (Combinar en Word, Combinar en PDF, Nueva tarea, Enviar
correo electronico, Exportar a archivo) en su lista Contactos siguiendo el mismo
procedimiento que con las listas de busqueda o las busquedas guardadas.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opciéon Combinar en
Word, no se mostrara Combinar en Word.

« Puede esperar a que se realice la préxima sincronizacion automatica, o bien realizar
una sincronizacién manual en este momento.

Haga clic en el boton Sincronizacién en la cinta de Outlook para realizar una sincronizacion
manual. Un cuadro de didlogo muestra el estado de la sincronizacion.

Si el proceso de sincronizacion detecta algun conflicto, se mostrara un cuadro de didlogo con
informacion sobre los conflictos.

Seleccione la carpeta Contactos en MS Outlook para comprobar que figuran las personas
seleccionadas en Sage CRM. Los contactos sincronizados entre Sage CRM y Outlook se
muestran en Outlook con el nombre de categoria Contacto de Sage CRM. Puede verlo
haciendo doble clic en el contacto en Outlook.
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Adicion de contactos: Outlook a CRM (Integracion clasica de Outlook)

Puede afadir contactos de Outlook manualmente a Sage CRM con el botén Afadir contacto. No
puede anadir un contacto de Outlook a Sage CRM si el contacto de Outlook tiene informacién
empresarial y el usuario no tiene derechos para insertar en la entidad de empresa en Sage CRM.
Para afiadir el contacto, debe obtener derechos para insertar datos empresariales o debe eliminar la
informacion empresarial del registro de Outlook.

Si cambia la informacién empresarial de un contacto en Outlook y, a continuacion,
sincroniza con Sage CRM, la informacién empresarial actualizada no se trasladara a
Sage CRM. Debe actualizar manualmente la informacién empresarial para este contacto
en Sage CRM.

La seguridad de nivel de campo de Sage CRM no se aplica a los campos obligatorios en Outlook.
Por ello, por ejemplo, si elimina el contenido de un campo obligatorio en un contacto de Outlook y a
continuacién sincroniza con Sage CRM, no se le avisara de que no ha cumplimentado un campo
obligatorio.

1. Haga clic en Contactos en el grupo Accesos directos de Outlook.
Resalte el contacto que desea afadir a Sage CRM.

Haga clic en el boton Afadir contacto en la cinta. Si el contacto de Outlook contiene una
empresa, se eliminaran los nombres de empresa duplicados. Consulte Como evitar entradas
duplicadas (pagina 4-12) para obtener mas informacion sobre cdmo gestionar contactos
duplicados.

« Sise detecta una coincidencia de empresa en Sage CRM, se mostrara la lista de
coincidencias para que pueda seleccionar la empresa coincidente haciendo clic sobre
ella. Asimismo, si ninguna empresa de la lista coincide con el contacto que esta
anadiendo, puede hacer clic en el botdn Ignorar la advertencia e introducir empresa.

« Siselecciona una empresa de la lista de empresas coincidentes, se eliminaran las
personas duplicadas. Consulte Como evitar entradas duplicadas (pagina 4-12) para
obtener mas informacién sobre cémo gestionar contactos duplicados. Si encuentra
algun duplicado, se mostrara en la ventana. Puede seleccionar un contacto haciendo
clic en él. Si no se encuentran duplicados, se abrira la pagina Nueva persona en Sage
CRM dentro de Outlook, con los detalles del contacto existente de Outlook.

« Sino se detecta ninguna empresa coincidente o si se detecta unay hace clic en el
botén Ignorar la advertencia e introducir empresa, se creara automaticamente una
nueva empresa (que incluira los detalles de la persona en el panel Persona) utilizando
el nombre de empresa de Outlook.

Si el contacto de Outlook no tiene una empresa asociada, se eliminaran los nombres de
persona duplicados.

« Sise detecta una coincidencia de persona en Sage CRM, se mostrara la lista de
coincidencias para que pueda seleccionar la persona coincidente haciendo clic sobre
ella. Asimismo, si ninguna persona de la lista coincide con el contacto que esta
anadiendo, puede hacer clic en el botén Ignorar la Advertencia e Introducir Particular.

« Puede crear una empresa para el contacto en Sage CRM haciendo clic en el botén
Nueva empresa en la pagina de detalles de persona. Consulte Adicion de una nueva
empresa (pagina 4-1) para obtener mas informacion sobre la creacion de empresas.
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4.

Haga clic en Guardar para guardar el contacto en Sage CRM. El contacto se afiadira a la
pestafia Contactos de Outlook en Sage CRM para que se pueda realizar una sincronizacién
en el futuro. Cuando se afiade un contacto desde Outlook a Sage CRM, el plugin de Outlook
automaticamente realiza la sincronizacion con Sage CRM sélo en contactos. Esto es asi para
garantizar que cualquier informacién adicional introducida en Sage CRM también se refleja en
Outlook.

Modificacion y eliminaciéon de contactos (Integracién clasica de Outlook)

Si ha modificado alguno de los contactos de Sage CRM, estos cambios se aplicaran en Outlook en
la siguiente sincronizacion.

Si elimina un contacto de Contactos en Sage CRM o si elimina el contacto desde Sage CRMy, por
lo tanto, desaparece automaticamente de Contactos, también se eliminara en Outlook la préxima
vez que se lleve a cabo una sincronizacion.

Sincronizar citas y tareas (Integracién clasica de Outlook)

Antes de comenzar a trabajar con la funcion de sincronizacion de Outlook, debe comprobar que
tenga especificada la zona horaria correcta en <Mi perfil> | Preferencias.

« La primera sincronizacién sincroniza:

« Citas recurrentes.

« Citas modificadas en los ultimos 14 dias.

« Citas con una fecha de finalizacion entre los ultimos 14 dias y la fecha actual.
« Tareas modificadas en los Ultimos 14 dias.

« Tareas con el estado Pendiente o En curso.

« Las sincronizaciones posteriores sincronizan:

« Citas modificadas desde la ultima sincronizacion.

« Tareas modificadas desde la Ultima sincronizacion.

Citas y tareas de Outlook (Integracién clasica de Outlook)

Para planificar una tarea en Outlook:

1.

Haga clic en la carpeta Tareas en Outlook.
Haga clic en Nueva tarea en Inicio | Nuevo. Se mostrara la ventana Tarea.

Introduzca los detalles de la tarea y cree un recordatorio si lo desea. Si bien es posible afiadir
contactos a la tarea en Outlook, no se reflejaran en Sage CRM aunque los contactos se
encuentren en Sage CRM.

Haga clic en Guardar y cerrar. La tarea se mostrara en la lista de tareas de Outlook.

Haga clic en el botén Sincronizacion y cambie a Sage CRM. La nueva tarea aparecera en la
pestafia Calendario. Si crea un recordatorio en Outlook, se abrira en Outlook como aviso y en
Sage CRM como notificacion en pantalla. Esto sucede tanto con las tareas como con las
citas.

Las tareas creadas en Outlook tienen como hora de finalizacion predeterminada en Sage CRM
las 12:00 de su fecha de vencimiento.

Manual del usuario 7-7



Capitulo 7

Citas y tareas de CRM (Integracion clasica de Outlook)

Para planificar una cita en Sage CRM:

1. Cree una cita con un contacto, por ejemplo, Arturo Gomez, en Sage CRM para la préxima
semanay haga clic en Guardar.

2. Cambie a Outlook.
3. Hagaclic en Sincronizacién. La cita se mostrara en el calendario de Outlook.

Trabajo con citas, reuniones y varios usuarios (Integracion clasica de Outlook)

La sincronizacion de citas entre Outlook y Sage CRM se lleva a cabo del siguiente modo,
especialmente cuando alguno de los usuarios solo puede utilizar Outlook y no Sage CRM:

« Sicreauna cita en Outlook para un usuario que no tiene acceso a Sage CRM, su direccion de
correo electrénico aparecera en la cita de Sage CRM al final de la ventana.

Visualizacién en Sage CRM de la respuesta de Outlook de usuarios sin Sage CRM

« Sicreauna cita en Outlook para varios usuarios de Sage CRM, los usuarios apareceran con la
cita en Sage CRM, siempre y cuando haya configurado las direcciones de correo electrénico
para cada usuario. El organizador de reuniones de Outlook aparece en el campo Organizador
en Sage CRM.

Usuarios de Sage CRM como asistentes en Outlook y Sage CRM

« Sicrea una cita con una persona (p. €j., Arturo Gémez) en Sage CRM, su direccion de correo
electronico aparecera en la lista de asistentes de Outlook. Sin embargo, no podra ver en Sage
CRM si ha confirmado su asistencia a la reunion.
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Persona de Sage CRM como asistente en Outlook

Cuando un usuario de Sage CRM crea una citay vincula una persona o empresa para dicha cita, la
persona o empresa seleccionada aparecera en el cuerpo de la cita en Outlook.

Si crea una cita en Sage CRM con un usuario que no tenga asociada una direccioén de correo
electrénico, por ejemplo, un usuario de recursos como Sala de conferencias Malaga, la cita se
sincronizara en Outlook, pero el usuario no aparecera en la cita de Outlook.

La integracion de Outlook en Sage CRM sélo admite una carpeta de calendario de Outlook (el
calendario predeterminado).

Las citas (y tareas) privadas no se sincronizan entre CRM y Outlook.

Citas recurrentes y (Integracion clasica de Outlook)

Cuando cree una cita recurrente en Outlook, debe seleccionar una fecha de finalizacion en el
cuadro de didlogo Recurrencia si la cita se va a sincronizar con Sage CRM. Las tareas recurrentes
de Outlook no se pueden sincronizar en Sage CRM. Las citas recurrentes creadas en Sage CRM
se pueden sincronizar en Outlook.

El nimero maximo predeterminado de incidencias permitido en Sage CRM es 200. El administrador
del sistema establece este limite. Si crea una cita recurrente en Outlook con un nimero de
incidencias mayor que el permitido en Sage CRM, las citas no se sincronizaran. Debe recordar
también que Sage CRM le permite tener mas de una cita recurrente de una serie que se produzca el
mismo dia, pero Outlook no lo permite.

Todos Eventos del dia (Integracion clasica de Outlook)

Un evento de tipo Todo el dia en Outlook se convierte en todos los eventos del dia CRM. Un evento
de tipo Todo el dia en CRM se convierte en todos los eventos del dia Outlook. Por ejemplo, si crea
un evento de todo el dia en Outlook para el viernes, en Sage CRM empieza el viernes alas 00:00 y
acaba el viernes a las 23:59.

Una cita para un evento de tipo todo el dia creada en CRM aparece en Outlook como un evento de
tipo todo el dia.

Revision de conflictos de sincronizaciéon(lntegracién clasica de Outlook)

Se genera informacion de conflicto si dos personas cambian la misma informacion en Sage CRM o
Outlook después de la ultima sincronizacién (y el administrador del sistema ha establecido los
Parametros de configuracion de usuarios adecuados).

Por ejemplo, se crea una cita en Outlook que comienza a las 16:00 pm y termina alas 17:30 pm. La
cita se sincroniza y se muestra en Sage CRM. Antes de que la siguiente sincronizacién tenga
lugar, un usuario cambia la hora de finalizacion a las 16:30 pm en Sage CRM y otro usuario cambia
la hora de finalizacion a las 18:00 pm en Outlook. Cuando tiene lugar la sincronizacion, la hora de
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finalizacion de la cita se actualiza a las 18:00 pm en Sage CRM y Outlook y se muestra un conflicto
en Outlook.

Para revisar el conflicto de sincronizacion:
1. En Outlook, haga clic en CRM | Ver Registro de Errores. Aparecera la ventana Conflictos
de sincronizacion.

2. Hagaclic en el conflicto que desee visualizar en el panel Lista de conflictos registrados. La
parte izquierda del panel Detalles del conflicto muestra el campo o campos donde se ha
producido un conflicto. La parte derecha del panel Detalles del conflicto muestra los valores
anteriores a la sincronizacion.

« Ocultar campos vacios y Ocultar elementos iguales. Al activar o desactivar estos
campos, ocultara o mostrara los campos donde los valores sean iguales en Outlook y
Sage CRM.

« Borrar registro de actividad. Borra todos los conflictos del panel Lista de conflictos
registrados.

« Eliminar seleccionado. Borra el conflicto seleccionado del panel Lista de conflictos
registrados.

« Copiar detalles. Copia el valor de Outlook en el portapapeles para que pueda
restaurarse si es necesario.

« Ayuda. Muestra la pagina de ayuda de Sage CRM en Conflictos de sincronizacion.

3. Desplacese hasta el campo resaltado para revisar el conflicto en los datos. Haga clic en
Cerrar para cerrar la ventana Conflictos de sincronizacion.

Revision Omitidos Elementos (Integracion clasica de Outlook)

Puede revisar informacién adicional sobre citas, tareas o contactos que no se hayan podido
sincronizar en el registro de elementos omitidos.

Las siguientes situaciones hacen que los elementos se omitan en lugar de sincronizarse:
« Tipo incorrecto de pauta de citas recurrentes, especialmente cuando no se ha establecido
ninguna fecha de finalizacion en Outlook.
« Una cita creada en Outlook sin asunto ni cuerpo de texto.
« Unatarea creada en Outlook sin asunto ni cuerpo de texto.
« Unusuario se ha afiadido sdlo a una incidencia de una cita recurrente.
« Un contacto de Outlook tiene vacios los campos de nombre y apellidos.

« No ha habido ninguna respuesta por parte de Outlook al leer o escribir una cita, tarea o
contacto en Outlook.

« Sehacreado una citarecurrente y el organizador de la reunion y los invitados se han
sincronizado, pero el organizador de la reunion ha cambiado posteriormente una de las
incidencias de la serie y ha enviado la actualizacion a los invitados.

« Elinvitado de una cita recurrente intenta sincronizar una cita, ala que sélo se le ha invitado
para una o mas de las incidencias de la serie.

Para ver los elementos omitidos:
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1.

3.

En Outlook, haga clic en CRM | Ver elementos omitidos. Se abrira el archivo
SKIPPEDITEMS.LOG. Un ejemplo del texto es el siguiente:

***Probléme lors de la collecte des données pour l'élément***
Connecté 1le:25/07/2008 10:32:43

Type: Cita recurrente

Objet: app2

Fecha y hora: 25/07/2008 09:00:00

Accién: Compilar XML con elemento que se enviara al servidor
CRM

ID de servidor:0

ID tnico de Outlook:2254403268

Causa: Excepcién generada: Patrén de recurrencia incompatible
(sin fecha final)

Registrado:MJ1024

Esto muestra el momento en que se produjo el problema (Logged On), el area en la que se
produjo el problema (Type), el asunto (Subject), la fecha y la hora (Date & time) del elemento
(en el caso de citas y tareas) y el motivo (Cause). También hay informacién adicional para
su administrador del sistema o personal de asistencia técnica, como la accién (Action), el ID
del servidor (Server ID), el ID exclusivo de Outlook (Outlook Unique ID) y la ubicacién de
registro (Logged At).

Rectifique el problema si puede hacerlo facilmente, por ejemplo, afiadiendo una fecha de
finalizacién a una cita recurrente de Outlook. Si normalmente se omiten elementos que
esperaba que se sincronizaran, consulte a su administrador del sistema.

Cierre el archivo SKIPPEDITEMS.LOG cuando termine de revisarlo.

También puede ver el registro desde C:\Documents and Settings\[nombre de usuario]
\Application Data\Sage\CRM\OutlookPlugin.

Vinculacién de documentos compartidos en correos electronicos de
Outlook (Integracién clasica de Outlook)

Cuando ha iniciado sesion en Sage CRM desde Outlook, puede adjuntar documentos desde la
pestafia Documentos compartidos en Sage CRM en correos electrénicos enviados desde Outlook.

1.
2.

Inicie sesion en Sage CRM desde Outlook.

En Outlook, haga clic en Nuevo | Mensaje de correo. Aparecera el panel del nuevo correo
electronico.

Haga clic en Adjuntar doc. Compartido. La lista de documentos disponible en la pestafa
Documentos compartidos aparecera en una nueva ventana.

Seleccione Adjuntar para el documento que quiera adjuntar al correo electronico.

Haga clic en Adjuntar. El documento seleccionado se ha afiadido a su correo electrénico
como documento adjunto.
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Archivo Correos electronicos de Outlook a CRM (Integracién clasica de
Outlook)

Puede archivar correos electrénicos desde cualquier carpeta de Outlook para registros de Sage
CRM.

Al archivar correos electrénicos desde Outlook en Sage CRM, el plugin intenta que las direcciones
de correo electrénico de Outlook y Sage CRM coincidan. También puede seleccionar un lote de
correos electrénicos desde cualquier carpeta de Outlook y archivarlos en Sage CRM en una Unica
accién. Cuando realice un archivo masivo, Sage CRM solo buscara una coincidencia con la
primera direccion de correo electronico del lote que haya seleccionado. Si no encuentra ninguna
coincidencia para la primera direccion de correo electronico, debera hacer coincidir manualmente el
lote de correo electrénico con un registro de Sage CRM. Al archivar lotes de correo electronico, se
recomienda que todos los correos electronicos del lote basado en Outlook tengan la misma
direccién de correo electrénico.

Al archivar un correo electronico desde Outlook en Sage CRM, si el usuario selecciona
una empresa o persona, el correo electronico heredara la zona de laempresaola
persona (en ese orden), dependiendo de los derechos para insertar de los usuarios para
dichas zonas.

1. EnlaBandeja de entrada, resalte o haga clic en el correo electrénico que desea archivar en
Sage CRM.

2. Hagaclic en Archivar correo electrénico cuando se active. Aparecera la pantalla Archivar
correo electronico.

3. Utilice los botones Seleccién de busqueda avanzada para especificar los registros en los que
desea archivar el correo electronico.

4. Compruebe los ajustes del panel Opciones de archivo y cambielos si es necesario.
« Estado Estado actual del correo electronico (Cancelado, Completo, Pendiente o En
curso).

« Archivar por fecha y hora Seleccione si desea archivar el correo electrénico porla
fechay hora original en la que se recibié el correo electrénico o por la fecha 'y hora
actual.

« Accion Tipo de accion segun el que archivar el correo electrénico, por ejemplo, Correo
entrante, Correo saliente o Reunién.

5. Haga clic en el botén de accion Archivar y ver correo electronico en Sage CRM. Se
mostrara la pagina Correo entrante. Esto le proporciona acceso a los botones de accién de
correo electronico en Sage CRM para responder al correo electronico directamente desde
Sage CRM. Esto registra automaticamente la respuesta como un registro de comunicacién en
el cliente.

6. Haga clic en Archivar correo electrénico para regresar a la lista de correo electrénico de
Outlook.

7. Siselecciona Archivar y ver correo electronico para varios correos electronicos, aparecera
la pestafia Comunicaciones de la persona a la que ha enviado el correo electrénico.

8. Haga clic en Continuar. Aparecera la lista de correos electronicos de Outlook. El correo
electronico archivado tiene una marca de verificacion a su lado que muestra que se ha
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archivado correctamente en Sage CRM.

También puede hacer clic con el botén derecho del ratdn en la Bandeja de entrada de Outlook,
hacer clic en Abrir en una ventana nuevay arrastrar y soltar los correos electrénicos
directamente en el icono Arrastrar y soltar documento en Sage CRM (solo en Internet
Explorer). Este método guarda el correo electréonico como un adjunto del registro de
comunicacion. Para obtener mas informacion sobre arrastrar y soltar, consulte Arrastrary
soltar documento (pagina 9-10).

Para archivar un correo electrénico mientras lo envia desde Outlook:

1. Inicie sesién en Sage CRM desde Outlook.

2. En Outlook, haga clic en Nuevo | Mensaje de correo. Aparecera el panel del nuevo correo
electronico.

3. Cumplimente los campos de direccion de correo electrénico.
Haga clic en el botén Enviar y archivar. Aparecera la pantalla Archivar correo electronico.

Utilice los botones Seleccion de busqueda avanzada para especificar los registros en los que
desea archivar el correo electronico.

Seleccione los ajustes adecuados en el panel Opciones de archivo.

Haga clic en Enviar correo electrénico. El correo electrénico se guardara en la base de
datos de Sage CRM con el registro que haya especificado.

Reinstalacion de la Outlook Plugin para la Integracion clasica de Outlook

El administrador del sistema puede pedirle que reinstale el plugin de Outlook si, por ejemplo, se
debe actualizar CRM con un nuevo plugin.
1. Haga clic en <Mi perfil> | Preferencias.

2. Hagaclic en Reinstalar plugin CRM MS Outlook. Se mostrara un cuadro de dialogo que le
informara de que el nuevo plugin se cargara la préxima vez que inicie MS Outlook.

Puede comprobar la version del plugin en Internet Explorer.

1. Haga clic en Herramientas (icono de engranaje en el lado superior derecho).
Haga clic en Administrar complementos.

Haga clic con el botén derecho en el archivo Plugin de Outlook para SageCRM y haga clic
en Mas informacion.

Desinstalaciéon de la Outlook Plugin para la Integracién clasica de Outlook

Su administrador del sistema puede pedirle que desinstale el plugin de Outlook para la integracion
clasica de Outlook.
« Enlacinta Outlook, haga clic en CRM | Desinstalar.

« Aparecera un cuadro de didlogo que indica que el plugin se ha desinstalado correctamente.
Haga clic en Aceptar y Outlook se cerrara.

No podra desinstalar el plugin cuando el control de cuentas del usuario (UAC) esta
activado en Windows 7. Para desinstalar el plugin, un usuario con privilegios de
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administrador del sistema debera desactivar el UAC de forma temporal. Después de la
desinstalacion, el administrador podra volver a activar Control de cuentas de usuario.
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¢ |Instalacién del plugin Lite de Outlook
e Trabajo con el plugin Lite de Outlook
¢ Adicion de contactos

e Archivado de correos electronicos

Instalacion del plugin Lite de Outlook

Requisitos de usuarios: Debe ser administrador de su propia maquina y ejecutar Outlook 2010 o
2013

El plugin Lite de Outlook es para Sage CRM (Cloud). Puede instalarlo manualmente desde <Mi
perfil> | Preferencias o mediante la politica de grupo de Active Directory. Una vez instalado,

puede:

Archivar correos electronicos de Outlook en Sage CRM.
Afadir nuevos contactos del cliente de Outlook a SageCRM.

Adjuntar documentos compartidos de Sage CRM a correos electrénicos de Outlook.

El plugin Lite de Outlook no realiza ninguna sincronizacién entre Outlook y Sage CRM.

Haga clic en Instalar plugin de Outlook para CRM desde <Mi perfil> | Preferencias.
Aparecera un mensaje de seguridad.

2. Hagaclic en Instalar para continuar. La instalacion buscara .NET Framework 4.0. Si no esta
en su equipo, siga los pasos de instalacion.

3. Haga clic en Continuar cuando se haya completado la instalacion de .NET. Apareceran los
cuadros de didlogo de descarga de archivo y advertencia de seguridad.

4. Haga clic en Ejecutar. Se abrira el asistente de cliente SageCRM para Install Shield.

5. Antes de continuar, asegurese de que Internet Explorer y Outlook estan cerrados.

6. Hagaclic en Instalar y siga los pasos que apareceran en pantalla.

7. Cuando termine la instalacion, haga clic en Finalizar.

8. Abra Outlook. Hay un determinado numero de opciones disponible. Para obtener mas

informacion, consulte Trabajo con el plugin de Outlook para CRM.

Para desinstalar el plugin Lite de Outlook manualmente:

Asegurese de que Outlook e Internet Explorer estan cerrados.

2. Desde Panel de control | Agregar o quitar programas, haga clic en Aplicaciones cliente
de Sage CRM y siga las instrucciones que aparecen en pantalla.
3. Puede reinstalar manualmente desde <Mi perfil> | Preferencias | Reinstalar la integracion

de Outlook para CRM.
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Trabajo con el plugin Lite de Outlook

Siinicia sesion en Outlook después de instalar el plugin Lite de Outlook, existen diferentes
opciones disponibles. Las siguientes opciones estan disponible en la cinta CRM en Outlook 2010
y Outlook 2013 (Professional Edition).

Opcidén Ubicacién / Descripcion

Archivar correo electrénico Boton en la cinta CRM. Permite archivar uno o
mas correos electrénicos en Sage CRM. Se
debe resaltar un correo electrénico para que
esta opcion se active.

Afadir contacto Boton en la cinta CRM. Permite afadir un
contacto a SageCRM. Se debe resaltar un
contacto para que esta opcion se active.

Enviar y archivar Boton de Sage CRM en un nuevo correo
electronico. Abre la pagina Archivar correo
electronico cuando el correo electronico llega a
la carpeta Elementos enviados. Nota: Enviar
inmediatamente al conectar (Archivo |
Opciones | Avanzado) debe estar activada
para que esta funcion funcione.

Adjuntar doc. Compartido Boton de Sage CRM en un nuevo correo
electronico. Le permite adjuntar documentos
desde Documentos compartidos en el menu

Principal.

Ayuda Inicia la ayuda de SageCRM para el plugin de
Outlook para SageCRM.

Acerca del plugin de Informacién de version.

SageCRM

Si intenta acceder a cualquiera de estas opciones por primera vez después de abrir Outlook, se le
pedira que inicie sesion en Sage CRM.

Adicion de contactos (plugin Lite de Outlook)

Para afadir un contacto de Outlook a SageCRM:

1. Resalte el contacto en Outlook y haga clic en Ahadir contacto. La prevencion de duplicados
se realiza en funcién de las reglas de coincidencia definidas por el administrador del sistema
en SageCRM. Por ejemplo, Nombre de Empresa "contiene" y Apellidos de la persona
"contiene". Para obtener mas informacién, consulte Como evitar entradas duplicadas (pagina
4-12).

2. Revisey cumplimente los detalles del contacto en Sage CRM y haga clic en Guardar.
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3. El contacto se afiadira a la base de datos de Sage CRM y también se mostrara en Contactos

de Outlook en el menu Principal. Ahadir contacto esta deshabilitado para el contacto que ha
anadido.

Si las reglas de coincidencia de Sage CRM detectan que el contacto ya esta en la base de datos de
Sage CRM, se afadira a la lista Contactos de Outlook en el menu Principal.

Archivado de correos electréonicos (plugin Lite de Outlook)

Para archivar uno o mas correos electrénicos de Outlook a CRM:

1.

Resalte los correos electrénicos que desee archivar y haga clic en Archivar correo
electronico en la cinta CRM. CRM busca coincidencias en la direccion De para el correo
entrante, y en las direcciones de correo electrénico de los destinatarios en correos
salientes. Los resultados se muestran en la lista de destinos de correo electronico.

Utilice los botones Anadir y Eliminar para buscar o eliminar a personas/empresas de destino
para archivar. Si selecciona a varias personas, los correos electrénicos se archivan en cada
destino especificado.

Definalas Opciones de archivo para determinar el tipo de comunicacién en que se
almacenaran los correos electronicos.

Haga clic en Archivar correo electronico para completar el archivoen CRMy volver a
Outlook, o Archivar y ver para ver la comunicacion en CRM primero. Los archivos adjuntos
se guardan con el registro de comunicaciones.

Los correos electrénicos archivados se marcan con el mensaje Archivado en Sage CRM.
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¢ Descarga del Plugin de CRM

¢ Plantillas de combinacion de correspondencia

e Realizacion de una combinacion de correspondencia

e Carga de un archivo de imagen

e Creacion de una plantilla nueva y adicion campos de combinacion
e Creacion de una plantilla de presupuesto o de pedido

e Creacion de una plantilla nueva en Microsoft Word

e Carga de una plantilla de documento de Word

¢ Seguimiento de documentos en la pestafia Documentos

¢ Recuperacion de un documento combinado de la pestafia Documentos
e Adicion de un documento a la pestafia Documentos

e Arrastrary soltar documento

 Area Arrastrar y soltar archivos aqui

¢ Vinculacién de correspondencia de correo electrénico a un cliente
e Soltar un documento en pestafia Documentos

¢ Documentos compartidos
Descarga del Plugin de CRMPIlugin

El plugin de CRM le da acceso a la funcion Arrastrar y soltar documentos y al botén Modificar
adjunto en el panel Detalles de documento y durante una combinacion de correspondencia. La
primera vez que quiera utilizar una funcién que necesitan el plugin (por ejemplo, el icono Arrastrary
soltar documentos en su calendario), se le pedira que descargue el plugin. Siga las instrucciones de
la pantalla. Sélo necesitara hacerlo una vez. Si recibe una actualizacién o si cambia de equipo, se
le pedira que vuelva a descargar el plugin.

Estas funciones solo estan disponibles al trabajar con Sage CRM en Intermnet Explorer.
Su administrador del sistema puede configurar el acceso al plugin desde <Mi perfil> |
Administracion.

Plantillas de combinacidén de correspondencia

Las plantillas de combinacién de correspondencia de muestra estan disponibles en la lista
Plantillas compartidas. Las plantillas compartidas se guardan en el servidor de Sage CRMy
estan disponibles para todos los usuarios. Los gestores de informacién y los administradores de
sistemas pueden crear y cargar plantillas disponibles para todos los usuarios.

Puede crear nuevas plantillas de combinacion de correspondencia exclusivas para usted. También
puede crear documentos de combinacién de correspondencia con plantillas de documento de Word
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guardadas en su equipo. Para obtener mas informacion, consulte Carga de una plantilla de
documento de Word (pagina 9-8).

Realizaciéon de combinacién de correspondencia

Para combinar una plantilla existente con datos de empresas y personas: Puede crear un
documento combinado para todos los contactos de una lista de busqueda, una busqueda guardada
0 un grupo.

1. Hagaclic en Buscar | <Entidad>, introduzca su busqueda y haga clic en Buscar.
2. Hagaclic en el registro para usar la combinacion de correspondencia.

3. Hagaclic en la pestafia Documentos y haga clic en Combinar en Word o Combinar en
PDF.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcién Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

4. Haga clic en el vinculo de la plantilla.

« Puede modificar una plantilla HTML. Anadir texto personalizado, insertar campos de
combinacion de Sage CRM y aplicar formatos personalizados. Haga clic en Guardar
plantilla. Solo podra guardar las plantillas actualizadas que le pertenezcan. Las
plantillas compartidas solo las puede modificar un administrador del sistema o un
gestor de informacién.

« Para verla apariencia que tendra el documento combinado, haga clic en Vista previa
de combinacién. Deshabilite cualquier bloqueo de ventanas emergentes para ver la
vista previa.

« Para continuar con la combinacion de correspondencia, haga clic en Combinar y
continuar.

5. Para crear un registro de comunicacion completado con un vinculo al documento combinado,
seleccione Crear comunicacion.

6. Para cambiar el documento combinado, haga clic en Editar documentos combinados. Esta
opcién solo esta disponible en |E y cuando se utiliza el plugin Active X. Realice sus cambios
en el documento, guarde y cierre. Haga clic en Guardar.

Su administrador del sistema controla el acceso al plugin Active X desde <Mi
perfil> | Administracion | Correo electronico y documentos |
Configuraciéon de documentos e informes.

Haga clic en Continuar.

Si selecciona la casilla de verificacion Crear comunicacion, se mostrara la pagina Guardar
documento combinado como una comunicacion. Afiada un Asunto para la comunicacion,
actualice los campos que lo necesiten y haga clic en Guardar.

Se creara un registro de comunicacion para dar constancia de que se ha enviado una carta, como
parte del historial de interacciones con el cliente. Si ha creado un documento combinado para todos
los contactos contenidos en una lista de busquedas, busquedas guardadas o grupo, se crea un
registro de comunicacion con todos los contactos de su lista Puede ver el documento combinado
como un adjunto en el registro de comunicacién y desde la pestafia Documentos.
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Carga de un archivo de imagen

Para usar imagenes para sus plantillas de combinacién de correspondencia de HTML, antes debe
cargar las imagenes en el servidor.

A w0 N~

Haga clic en Buscar | <Entidad>.
Introduzca los criterios de busqueda y haga clic en Buscar.
Haga clic en la persona o empresa a la que desee enviar el documento combinado.

Haga clic en la pestafia Documentos y haga clic en Combinar en Word o Combinar en
PDF. Aparecera una lista de plantillas compartidas.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opciéon Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

Haga clic en Anadir plantilla local / Imagen.

Busque el archivo de imagen.
« EnIE, haga clic en Examinar para navegar hasta el archivo.

« Enotros navegadores, seleccione el archivo de imagen en su ubicacion actual. Siusa
Safari, solo es posible afiadir un archivo cada vez.

« Elarchivo seincluye en Archivo(s). Una marca de verificacion verde indica que se ha
cargado. Una cruz roja indica que no se ha cargado. Para cargarlo correctamente, el
archivo debe cumplir las configuraciones de tamafio de archivo del sistema, tipo 'y
numero de archivos. Se suelen excluir los archivos potencialmente dafinos como EXE
0 BAT y se permiten hasta 10 archivos de un tamafio méximo de 20 MB cada uno.

Introduzca los detalles del archivo de imagen y haga clic en Guardar. Todos los archivos de
imagen cargados se guardan. Cuando haya guardado la imagen, puede usarla al crear una
nueva plantilla de combinacion de correspondencia en Sage CRM. Para insertar cualquier
imagen cargada en una plantilla HTML, escriba el nombre de la imagen en una etiqueta
HTML IMG. Por ejemplo, <img src="logo.png">.

Creacién de una plantilla nueva y adicion campos de combinacién

Puede afadir nuevas plantillas para su propio uso. Asegurese de que esta en el contexto con el que
desea asociar la plantilla. Por ejemplo, abra un registro de incidencia para crear una plantilla que
use campos de combinacion de incidencia.

1.

Haga clic en la pestafia Documentos y, a continuacion, haga clic en Combinar en Word o
Combinar en PDF.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcion Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

Haga clic en Crear plantilla e introduzca detalles en Archivo y Descripcion.

Cree el cuerpo principal de la plantilla. Puede pegar contenido de Microsoft Word o codigo
fuente HTML en el editor de texto enriquecido.

Para insertar cualquier imagen que desee usar en la plantilla, inserte el nombre de la imagen
en una etiqueta HTML IMG. Por ejemplo, <img src="logo.jpg">. Pare insertar una imagen,
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primero debe cargarla en el servidor. Para obtener mas informacion, consulte Carga de un
archivo de imagen (pagina 9-3).

5. Seleccione los campos de combinacion de Sage CRM en Insertar campo de Sage CRM. Si
necesita un campo de combinacion no disponible, asegurese de que hainiciado la
combinacion en el contexto correcto. Por ejemplo, para incluir campos de combinacién en la
tabla de oportunidades, inicie el proceso de combinacion en el contexto de una oportunidad. Si
esta en el contexto correcto y no tiene los campos obligatorios, puede personalizar la vista de
administrador del sistema para la entidad principal de la combinacién de correspondencia.

Cuando se crea una combinacién de correspondencia utilizando campos de
combinacién de oportunidades, debe incluir las etiquetas TableStart y TableEnd
incluso si no utiliza elementos anidados. Si no incluye estas etiquetas, la
combinacién falla sin que aparezcan errores.

6. Puede crear una combinacion de correspondencia anidada utilizando entidades
personalizadas. No puede crear una combinacién de correspondencia anidada utilizando
entidades principales. Por ejemplo, puede crear una combinacién de correspondencia anidada
para una entidad personalizada denominada Proyecto que incluye informacion acerca de una
entidad Recurso de proyecto relacionada. La combinacion de correspondencia crea una letra
para cada Proyecto que incluye informacién de Proyecto y una tabla de Recursos de proyecto.
Para incluir una tabla con campos de combinacion, haga clic en Insertar region anidada. De
este modo se insertan las etiquetas de inicio y finalizacion para la tabla principal y la tabla
secundaria. Para mostrar una fila de datos de Recursos de proyecto, la primera columna de la
fila debe incluir una etiqueta TableStart:<ProjectResource> y la Ultima columna debe incluir
una etiqueta TableEnd:<ProjectResource>. Importante: Debe incluir TableStart y
TableEnd en la misma seccién de plantilla, fila de tabla o celda de tabla incluso si no
usa lineas de producto.

Plantilla basica de combinacién de correspondencia anidada
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7. Para obtener una vista previa del documento combinado, haga clic en Vista previa de
combinacién. Si va a combinar varios registros, la vista previa solo muestra el primer registro
del grupo.

8. Haga clic en Guardar plantilla. La plantilla nueva se guarda en formato HTML y se incluye en
sus plantillas compartidas. Al hacer clic en Guardar plantilla, aparece el botén Eliminar.
Puede eliminar solamente aquellas plantillas que haya creado usando el editor de texto
enriquecido.

Para continuar con la combinacion, haga clic en Combinar y continuar.
Para compartir su plantilla con otros usuarios, guardela en su equipo y enviela por correo

electronico al administrador del sistema para que la cargue en la lista Plantillas compartidas
global.

Botones del editor de texto

Use el editor de texto de Sage CRM para aplicar formato al cuerpo de una plantilla de combinacién
de correspondencia o una plantilla de correo electronico. En la siguiente tabla se explican los
botones cuya funcién no puede ser evidente. Coloque el puntero sobre un botdn ver su nombre.

Boton Funcién

Origen Vea o edite el cddigo fuente del documento.
Vista previa Vea el aspecto de la plantilla final.

Vinculo Afiada un vinculo a una direccion de correo

electronico, anclaje o sitio web.

Anular vinculo Elimine el vinculo a una direccién de correo
electronico, anclaje o sitio web.

Anclaje Inserte un marcador en el texto. Puede
establecer un vinculo para este marcador.

Maximizar Amplie la ventana del editor de texto a tamafio

completo en la pantalla.Nota: No puede
maximizar el editor de texto si trabaja en un

iPad.

Cita en bloque Aplique formato al texto como una cita en
bloque. El texto se muestra con sangriay en
cursiva.

Crear contendor div Afada un contener div para aplicar formato a

un fragmento de texto largo. Esta es una
funcién avanzada que debe usar solo si tiene
conocimientos suficientes de los estandares
web.

Creacion de una plantilla de presupuestos o pedidos

Ver un video
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Requisitos de usuarios: Todos los usuarios pueden crear y guardar plantillas, ademas de combinar
documentos que las usan. Sin embargo, solo los gestores de informacion y los administradores del
sistema pueden cambiar las plantillas compartidas o las plantillas predeterminadas de
presupuestos y pedidos rapidos.

Sage CRM incluye plantillas de presupuestos y pedidos de muestra junto con una plantilla
predeterminada para realizar presupuestos y pedidos rapidos. Ademas, puede crear su propia
plantilla.

1. Abra un registro de presupuesto o pedido.

2. Hagaclic en la pestafia Documentos y, a continuacién, haga clic en Combinar en Word o
Combinar en PDF.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcién Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

3. Hagaclic en Crear plantilla.
Introduzca los detalles de la plantilla en Archivo y Descripcion.

Cree el cuerpo principal de la plantilla.
« Parainsertar campos de combinacién de Sage CRM, seleccione los campos en
Insertar campo de Sage CRM.

« Paraincluir una tabla con campos de combinacién, haga clic en Insertar regién
anidada. De este modo se insertan las etiquetas de inicio y finalizacién para la tabla
principal y la tabla secundaria. Por ejemplo, Presupuestos y Elementos de
presupuesto. Para mostrar una fila de datos de elementos de presupuesto, la primera
columna de la fila debe incluir una etiqueta TableStart: Quoteltems y la Ultima columna
debe incluir una etiqueta TableEnd:Quoteltems.

« Importante: Debe incluir TableStart y TableEnd en la misma seccion de
plantilla, fila de tabla o celda de tabla. Esto se aplicaincluso si no usalineas de
producto.
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Plantilla basica de combinacion de correspondencia de presupuesto

6. Para obtener una vista previa del documento combinado, haga clic en Vista previa de
combinacién. Si va a combinar varios registros, la vista previa solo muestra el primer registro

del grupo.
7. Haga clic en Guardar. La plantilla se guarda en formato HTML.

Creacioén de una plantilla nueva en Microsoft Word

Puede crear plantillas de combinacion de correo en Word para cargarlas en Sage CRM.

1. En el documento principal, escriba el contenido que quiere mostrar en todas las copias del
documento.

2. Para afadir unaimagen, haga clic en Insertar | Imagen. Para garantizar que laimagen y el
texto conserven el formato correcto durante el proceso de combinacién, use una tabla para

aplicar el formato al documento.
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3.

4.
5.

Para insertar una campo de combinacion para la plantilla, haga clic en Insertar| Elementos
rapidos | Campo. Para garantizar que la plantilla funcione correctamente, el campo de
combinacion se debe corresponder con el nombre de campo exacto en Sage CRM.
Compruebe el nombre del campo con el administrador del sistema. Introduzca los campos de
combinacion de solo una entidad. Por ejemplo, al crear una plantilla para su uso con registros
de incidencias, puede especificar campos de combinacion de incidencia, persona, empresa,
direccién y usuario, pero no campos de combinacion de presupuesto.

Seleccione MergeField en Nombres de campos.

Introduzca el nombre del campo de combinacién de Sage CRM en Nombre de campo y haga
clic en Aceptar.

Haga clic en Archivo | Guardar como y guarde la plantilla con uno de los siguientes
formatos: .DOCX, .HTM y .HTML. Ahora puede cargar la plantilla y usarla para realizar
combinaciones de correo. Al cargar la plantilla, debe asociarla a la entidad para la que ha
introducido los campos de combinacion. Para compartir la plantilla con otros usuarios, enviela
por correo electrénico al administrador del sistema para que la cargue en la lista Plantillas
compartidas.

Carga de una plantilla de documento de Word

Puede cargar una plantilla de documento de Word local y usarla para realizar una combinacion de
correspondencia.

1.
2.

Abra un registro de entidad y haga clic en la pestafia Documentos.

Haga clic en Combinar en Word o Combinar en PDF.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcién Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

3. Hagaclic en Aihadir plantilla local / Imagen.
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4. Busque el archivo de documento.
« EnIE, haga clic en Examinar para navegar hasta el archivo.

« Enotros navegadores, seleccione el archivo en su ubicacién actual. Nota: Si usa
Safari, solo es posible afadir un archivo cada vez.

« Elarchivo seincluye en Archivo(s). Una marca de verificacién verde indica que se ha
cargado. Una cruz roja indica que no se ha cargado. Para cargarlo correctamente, el
archivo debe cumplir las configuraciones de tamafio de archivo del sistema, tipoy
numero de archivos. Se suelen excluir los archivos potencialmente dafinos como EXE
0 BAT, y permite hasta 10 archivos de un tamafio maximo de 20 MB cada uno.

5. Introduzca los detalles del documento.

6. Seleccione la entidad a la que quiere asociar la plantilla en la lista desplegable Entidad.

7. Haga clic en Guardar. Todos los archivos de imagen cargados se guardan.
Seguimiento de documentos de la pestafia Documentos

La gestion de los documentos relacionados con sus clientes, proveedores, partners y prospectos
es una parte integral de la gestién de sus relaciones globales con los mismos.

La pestafia Documentos le permite:

« Vincular a un cliente copias de documentos combinados en el sistema, como cartas y correos
electronicos.

« Recuperar estos documentos posteriormente desde el contexto de empresa o persona para
verlos o modificarlos.

« Vincular copias de cualquier documento generado fuera del sistema a una empresa, persona,
oportunidad de venta, incidencia o solucion.

o Realizar una combinacion de correspondencia utilizando los detalles del cliente en el contexto
en que se encuentra.

La pestaiia Documentos esta disponible en el contexto de una persona, empresa, oportunidad,
incidencia, solucion, presupuesto, pedido o entidad personalizada.

Los documentos de las pestafias Oportunidad o Incidencia se pueden ver en las pestanas Empresa
y Biblioteca de personas. Los documentos de la pestafia Documentos de personas también se
pueden ver en la pestafia Documentos de empresa (excepto si la persona no esta vinculada a
ninguna empresa).

Recuperaciéon de un documento combinado de la pestafia Documentos

Si ha enviado una carta a un cliente usando la funcién Combinar documentos y ha definido las
opciones de carta Comunicacién y Guardar documento en Si, se adjunta automaticamente al
registro de comunicacion una copia del documento combinado, que se guarda en la pestaria
Documentos.

1. Busque ala persona a quien ha enviado la carta y abra el registro.

2. Hagaclic en la pestafia Documentos. Aparecera una lista de todas las entradas de
documentos de la persona.

« Haga clic en el icono Ver adjunto junto al documento. De este modo se abre el
documento sin tener que acceder a los detalles de la entrada del documento.
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« También puede hacer clic en el vinculo del documento y hacer clic en Ver adjunto.
Abre el documento en una nueva ventana del navegador.

Para ver el documento en el registro de comunicaciones, abra el registro y haga clic en el
botén Ver adjunto.

Adiciéon de un documento a la pestaina Documentos

Puede cargar un documento y ponerlo a disposicién de los usuarios que quieran verlo.

1. Abraun registro de entidad y haga clic en la pestafia Documentos.
2. Hagaclic en Aiadir archivo.

3. Busque el archivo de documento.
« EnlE, haga clic en Examinar para navegar hasta el archivo.

« Enotros navegadores, seleccione el archivo en su ubicacion actual.

Si usa Safari, solo es posible afiadir un archivo cada vez.

« Elarchivo seincluye en Archivo(s). Una marca de verificacion verde indica que se ha
cargado. Una cruz roja indica que no se ha cargado. Para cargarlo correctamente, el
archivo debe cumplir las configuraciones de tamafio de archivo del sistema, tipo y
numero de archivos. Se suelen excluir los archivos potencialmente dafinos como EXE
0 BAT, y permite hasta 10 archivos de un tamafio maximo de 20 MB cada uno.

Introduzca los detalles del documento.
Haga clic en Aiadir archivo para afiadir mas archivos.

Para crear automaticamente un nuevo registro de comunicacién completada al guardar la
entrada Documentos, seleccione Crear comunicacion.

7. Haga clic en Guardar. Todos los archivos de imagen cargados se guardan. Si selecciona la
casilla de verificacion Crear comunicacion, vera también el registro de comunicacion
completado en la pestafia Comunicaciones de la empresa y podra acceder a las entradas de
documentos desde la pestafia Archivos adjuntos en la comunicacion.

Arrastrar y soltar documento

La funcion Arrastrar y soltar documento permite vincular rapidamente documentos, correos
electrénicos o cualquier* tipo de archivo de otra aplicacion con los datos de cliente de Sage CRM.
Si suelta un documento en el icono de una lista de comunicaciones, puede seleccionar que se cree
automaticamente un nuevo registro de comunicacion. El documento se guarda como adjunto de la
comunicacion.

* Se suelen excluir los archivos potencialmente dafinos como EXE o BAT y archivos de mas de 20
MB.

El icono Arrastrar y soltar documento solo esta disponible al trabajar con Sage CRM en
Internet Explorer. El administrador del sistema puede habilitar o deshabilitar el acceso al
plugin requerido para Arrastrar y soltar documento desde <Mi perfil> | Administracion.
Los usuarios de Chrome y Firefox pueden usar el area Arrastrar y soltar archivos aqui.
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Elicono Arrastrar y soltar documento esta disponible en las pestafias siguientes:

« Pestafa Calendario de .

« Pestafa Calendario de .

« Pestafia Comunicaciones de empresa

« Pestafia Comunicaciones de persona

« Pestafia Comunicaciones de cliente potencial
« Pestafia Comunicaciones de oportunidad

« Pestafia Comunicaciones de incidencia.

« Pestafia Comunicaciones de solucioén

« Pestafia Comunicaciones de presupuesto

« Pestafia Comunicaciones de pedido

« Pestafia Cualquier documento
Arrastrar y soltar archivos aqui

El &rea Arrastrar y soltar archivos aqui ofrece una zona para arrastrar y soltar archivos para
anadirlos a Sage CRM de forma sencilla.

Esta area no esta disponible al trabajar con Sage CRM en Internet Explorer o Safari. La
funcion Arrastrar y soltar documento ofrece una funcionalidad similar para usuarios que
trabajan con IE. Los usuarios de Safari pueden arrastrar y soltar archivos en Anadir
archivo.

Arrastrar y soltar archivos aqui esta disponible en:

o Cualquier pestafia Documentos.
« Lapestafa Adjuntos de tarea.
« Lapantalla Seleccionar o crear una plantilla nueva al realizar una combinacion de correo.

« Documentos compartidos en el menu principal si es un administrador del sistema o un
gestor de informacién con derechos de Biblioteca de documentos.

o <Mi perfil> | Administraciéon | Correo electronico y documentos | Plantillas de
documento.

Para cargar correctamente, los archivos deben cumplir con las configuraciones de tamafio de
archivo del sistema y numero de archivos. Se suelen excluir los archivos potencialmente dafinos
como EXE o BAT, y permite hasta 10 archivos de un tamafio maximo de 20 MB cada uno.

Vinculacion de correo electronico a un cliente

Puede vincular la correspondencia de correo electronico a un registro de cliente usando Arrastrar y
soltar documento (solo IE).

1. Busquey abra el registro de cliente.

2. Hagaclic en la pestafia Comunicaciones.
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3. Organice las ventanas del escritorio en mosaico y use el ratén para arrastrar el correo
electronico requerido al area Soltar archivos. Se mostrara la pagina Introducir nueva tarea.

4. El tipo de accidn se define automaticamente en Entrada de correo electrénico. Introduzca
el resto de los detalles y haga clic en Guardar. La nueva comunicacion se muestra en la lista
de Comunicaciones de la empresa.

5. Pararevisar el correo electrénico, haga clic en el icono Correo electrénico y, a continuacion
en Ver adjunto.

También puede vincular correspondencia de correo electrénico en los registros de cliente en
Sage CRM usando Integracién con Outlook y Administracion de correo electrénico.

« Integracion con Outlook. Si tiene Integracion con Outlook instalada en su sistema, puede
utilizar el botén Archivar correo electronico en Outlook para archivar la comunicacion de
correo electronico entrante con el registro de cliente en Sage CRM. Para obtener mas
informacion, consulte Integracion clasica de Outlook (pagina 7-1).

« Gestion de correo electrénico Sila funcion Gestion de correo electrénico esta instalada en
su sistema, los correos electrénicos entrantes se archivaran automaticamente segun el
registro Persona o Empresa coincidente. Para obtener mas informacién, consulte Archivado
de correos electronicos entrantes y salientes (pagina 6-2).

Cémo arrastrar y soltar un documento en la pestaiia Documentos

1. Abra el registro que quiere vincular con el documento.
2. Hagaclic en la pestafia Documentos.

3. Reduzca el tamafio de la ventana de Sage CRM.

4

Haga clic en el documento y arrastrelo desde la ubicacién actual.
« EnIE, arrastre el documento al icono Arrastrar y soltar documento.

« En Chromey Firefox puede arrastrar uno o varios archivos al boton Ahadir archivo o
al area Arrastrar y soltar archivos aqui.

« En Safari puede arrastrar archivos por separado al botén Aiadir archivo.

5. Introduzca la informacion detallada del documento y haga clic en Guardar.
Doc compartidoumentos

Todos los usuarios tienen acceso a la pestafia Documentos compartidos. Esta pestafia guarda
documentos de la empresa alos que es posible que necesite acceder rapidamente cada dia. Sin
embargo, es posible que no tenga acceso a todos los documentos de la pestafia Documentos.

Acceso a documentos en Documentos compartidos

1. Haga clic en Documentos compartidos en el menu principal.

2. Hagaclic en el icono Ver adjunto junto al archivo que quiere abrir. También puede hacer clic
en el documento y, a continuacion, hacer clic en Ver adjunto en la pantalla Detalles de
documento.

Filtrado de documentos compartidos

Si lalista predeterminada de documentos de la pestafia Documentos compartidos es extensay
dificil de manejar, puede utilizar el cuadro de filtrado para filtrarla segun diferentes criterios.
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Estos son los pasos de busqueda de una carta de ventas.

« Seleccione Carta de Tipo.

« Haga clic en Filtrar. Solo se muestran los documentos del tipo Carta, por lo que le resultara

mas facil encontrar la carta que necesita.

Adicién de documentos a la pestaiia Documentos compartidos

Requisitos de usuarios: Gestor de informacién con permisos de la biblioteca de documentos

1.
2.
3.

Haga clic en Documentos compartidos en el menu principal.
Haga clic en Anadir archivo.

Busque el archivo.
« EnIE, haga clic en Examinar para navegar hasta el archivo.

« Enotros navegadores, seleccione el archivo en su ubicacion actual. Nota: Si usa
Safari, solo es posible afadir un archivo cada vez.

« Elarchivo seincluye en Archivo(s). Una marca de verificacion verde indica que se ha
cargado. Una cruz roja indica que no se ha cargado. Para cargarlo correctamente, el
archivo debe cumplir las configuraciones de tamafio de archivo del sistema, tipoy
numero de archivos. Se suelen excluir los archivos potencialmente dafinos como EXE
0 BAT, y permite hasta 10 archivos de un tamafio maximo de 20 MB cada uno.

Haga clic en Anadir archivo para afiadir mas archivos.

Introduzca los detalles del documento, como los equipos que pueden verlo, y si esta asociado
con alguna entidad particular.

Haga clic en Guardar. Los documentos cargados se enumeran en la pestafia Documentos
compartidos para todos los usuarios cuyo equipo principal o de visualizacion sea el equipo
asociado con el documento.

Modificacion de documentos en la pestafia Documentos compartidos

Requisitos de usuarios: Derechos de administrador del sistema o gestor de informacion

A 0N -

Haga clic en Documentos compartidos en el menu principal.
Busque el documento que quiere modificar y haga clic en el vinculo del documento.
Haga clic en Ver adjunto para descargar el documento adjunto.

Abra el documento, haga los cambios que necesite y guardelo en su ordenador. Anote el
nombre de archivo del documento.

Vuelva a Sage CRM. Haga clic en Eliminar y, a continuacién, en Confirmar eliminacién
para eliminar el documento existente.

Haga clic en Aiadir archivo para cargar el documento actualizado.

Haga clic en Guardar.
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Introduccion a la redaccion de informes

Creacidn y gestion de una categoria de informes
Movimiento de un informe a una categoria diferente
Creacion de un informe de lista

Campos y botones de informe

Estilos de grafica

Adicién de un grafico a un informe

Creacion de un informe de referencias cruzadas
Creacion de un informe de historial

Duplicacion de un informe

Eliminacién de un informe

Introduccion a la redaccion de informes

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Al crear un nuevo informe, puede utilizar las siguientes prestaciones del editor de informes:

Una completa lista de fuentes de informes, que puede ampliar ain mas mediante la funcion de
personalizacion de vistas.

Una seleccion de informes de tipo lista, referencias cruzadas o historial.

Definicion del nimero de filas por pagina en los informes de lista para mejorar el disefio de los
resultados del informe.

Capacidad de afiadir una grafica al informe.
Posibilidad de usar sumas, promedios, grupos y recuentos de registros.

Posibilidad de dar formato a los datos en los informes para utilizar los vinculos y los formatos
de numero.

Mostrar informacion del encabezamiento y del pie de pagina como, por ejemplo, el usuario que
ha ejecutado el informe y la fecha/hora de ejecucion.

Creacion de informes privados, disponibles solo para usted.

Creacion y gestion de una nueva categoria de informes

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Los usuarios con permisos para crear informes nuevos pueden crear categorias nuevas de estos.

1.
2.

Haga clic en Grupos en el menu principal.

Haga clic en Nueva categoria de informes. Aparecera la pagina Nueva categoria de
informes.
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Introduzca un nombre y una descripcion para la nueva categoria de informes y haga clic en
Guardar. Se mostrara la nueva categoria de informes.

Para traducir el nombre del informe y la descripcion a otros idiomas, haga clic <Mi perfil> |
Administracién | Personalizacién | Traducciones.

Debe ser administrador del sistema para eliminar una categoria de informes, cambiar el
orden de las categorias de informes o cambiar el icono de la categoria del informe. Los
cambios pueden efectuarse en <Mi perfil> | Administraciéon | Personalizacion
avanzada | Menus del sistema. Para obtener mas informacién, consulte la Ayuda del
administrador del sistema.

Movimiento de un informe a una categoria diferente

N o o b~ Db =

Haga clic en Grupos en el menu principal.

Seleccione la categoria que contiene el informe que desea mover.

Haga clic en Modificar en el informe pertinente.

Seleccione la nueva categoria de informe en el menu desplegable Categoria de informe.
Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Criterios de busqueda para informe.

Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 2 de 2.

Haga clic en Guardar. Se movera el informe a la categoria de informe seleccionada.

Creacion de un informe de lista

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Este ejemplo crea un informe de lista con personas y con sus detalles de contacto asociados.

A 0N -

Haga clic en Informes en el menu principal.
Seleccione la categoria en la que desea crear y guardar el informe; por ejemplo, General.
Haga clic en Nuevo. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 1 de 2.

Complete el panel Detalles del informe. Cuando seleccione la Vista de origen, la pagina se
ampliara para mostrar el panel Hacer clic en columna, asi como un panel con listas de
columnas para Contenido, Busqueda, Ordenar y Agrupar.

Seleccione las columnas que se usaran para los contenidos del informe. Para usar una
columna para el criterio Buscar, Ordenar o Agrupar por, haga clic en el boton correspondiente.
Para obtener mas informacion, consulte Campos y botones de informe (pagina 10-3).

Haga clic en Anadir datos de atributos clave. Aparecera una ventana emergente: Afadir
datos de atributos clave.

Seleccione la columna, el campo y la entidad sobre los que va a generar el informe y, a
continuacion, afada los contenidos del informe, los criterios de busqueda o ambos.

Haga clic en Continuar para regresar a la pagina Opciones de Informes. Paso 1 de 2y haga
clic en Continuar para pasar a la siguiente etapa. Aparecera la pagina Criterios de busqueda
para informe.
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9. Especifique los criterios de busqueda. Por ejemplo, solo personas para las que usted es el
gestor de cuentas.

10. Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 2 de 2. La pagina
consta de varios campos de formato del informe. Para obtener mas informacion, consulte
Campos y botones de informe (pagina 10-3).

11. Complete la informacién en los paneles y haga clic en el botén Guardar. El nuevo informe
aparecera en la lista de informes.

12. Para ejecutar el informe, haga clic en Ejecutar o en el informe. Aparecera la pagina Criterios
de busqueda.

13. Seleccione los criterios de busqueda y haga clic en Ejecutar para continuar o Guardar para
guardar los criterios de busqueda seleccionados antes de continuar. El informe aparecera en
una nueva ventana del navegador. Los criterios de busqueda se visualizan en la parte superior
del resultado del informe.

Campos y botones de informe

e Campos del panel Detalles del informe
¢ Botones del panel Seleccionar columna
e Campos del panel Formato del informe

e Campos del panel Opciones de grafica

Campos del panel Detalles del informe

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Campo Descripcion

Nombre El nombre del informe. Debe ser exclusivo entre
de todos los usuarios y categorias.
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Campo

Vista de origen

Tipo de informe

Estilo de informe

Descripcion

El nombre de la vista usada para este informe.
La vista de origen proporciona el origen de base
de datos de los campos contenidos en un
informe.

Se suele seleccionar la vista de resumen de la
entidad principal para la que esta creando un
informe, por ejemplo, Oportunidad para un
informe de oportunidad. Esto deberia
proporcionarle los campos que necesita.

Una vista es una seleccion de campos a partir
de un numero de tablas. Por ejemplo, un
informe de Servicio al cliente puede necesitar
mostrar datos de las tablas Caso y Empresa.

Para decidir qué vista utilizar, identifique
primero qué campos necesita utilizar y luego
mire qué tablas/entidades contienen estos
campos mirando los campos en Sage CRM. Por
ejemplo, para un informa de oportunidades,

¢ necesita mostrar campos Empresa?

Mire a la lista de vista en la lista de seleccion
Vista de origen para ver qué vista se ajusta
mejor a su seleccion de campos. La seleccion
de uno de ellos mostrara los campos en esta
vista.

Si no hay ninguna vista adecuada en el sistema,
el administrador de Sage CRM puede crear una
nueva vista o modificar una existente para
afiadir todos los campos requeridos. Consulte
Personalizacién de vistas en la Guia para
obtener mas detalles.

Seleccione entre Lista, Referencias cruzadas o
Historial.

Seleccione entre Estandar con tabla o
Estandar sin tablas. Las lineas de la tabla
aparecen en la gréafica del resultado de su
informe. El administrador del sistema puede
definir otros estilos y hacerlos disponibles
desde este campo.
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Campo Descripcion

Filas por pagina Este ajuste se muestra solo para informes de
lista con resultados en pantalla.

Defina el numero de filas por pagina. Cuando
este ajuste se encuentre definido, aparecera la
primera pagina tan pronto como se genere, con
flechas en la parte superior para avanzar ala
siguiente pagina o a la ultima. Si hace clic en
Pagina siguiente o Ultima pagina antes de que
se haya generado la pagina correspondiente,
aparecera un mensaje que le informara de que
todavia no se encuentra disponible. Una vez se
haya generado el informe completo, aparecera
elicono Ir a la pagina en la parte superior de la
pagina.

Nota: En el ajuste de filas por pagina no se
cuentan como filas el encabezado, el titulo ni el
pie de pagina del informe. Por ejemplo, 20 filas
por pagina significa 20 filas de datos por pagina,
incluyendo el total de lineas, lineas en blanco y
graficas.

También estara disponible el icono Vista
preliminar, que abre una nueva ventana con el
informe completo en formato PDF.

Descripcion Descripcion del informe en formato de texto
libre.
Informe privado Seleccione esta opcion para que el informe

creado sea privado. El resto de usuarios no vera
elinforme en la lista de informes.
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Campo

Auto hipervinculo

Mostrar valores de divisa
originales

Filtrar por usuario actual

Filtrar por equipo primario
del usuario

Descripcion

Cree vinculos de los contenidos del informe a
los registros relevantes en Sage CRM. Por
ejemplo, haga clic en el nombre de empresa de
la pagina Resultado de informe para abrir la
pagina de resumen de la empresa.

« Lafuncion Auto hipervinculo solo se aplica
cuando el informe se ejecuta en pantalla.

« Este campo no esta disponible en informes
historicos ni de referencias cruzadas.

« Los hipervinculos solo estaran disponibles en
algunos campos. Estos campos estan
predefinidos en Sage CRM para cada entidad.

Muestra los valores de divisa introducidos en el
sistema en lugar de su divisa preferida. Solo
esta disponible en sistemas multidivisa (si el
campo Es divisa unica esta definido en No en
<Mi perfil> | Administracion | Gestion de
datos | Configuracion de divisa).

Nota: Los campos de divisa muestra en los
informes la precision en cuanto a decimales
establecida por el Administrador del sistema en
la divisa base. Los campos numéricos muestran
en los informes la precision en cuanto a
decimales establecida en <Mi perfil> |
Preferencias.

Permite al usuario que esta creando el informe
limitar los datos de los resultados para que se
correspondan con el usuario actual conectado.
Por ejemplo, los resultados del informe Lista de
comunicaciones se limitaran automaticamente,
mostrando unicamente las comunicaciones
programadas para el usuario conectado.

Permite a la persona que esta creando el
informe limitar los resultados al equipo primario
del usuario conectado. Por ejemplo, el resultado
de un informe de Lista de oportunidades
quedara limitado automaticamente, mostrando
las oportunidades asignadas al equipo principal
del usuario conectado.
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Campo Descripcion
Filtrar por zona base del Permite a la persona que esta creando el
usuario informe limitar los resultados para que se

correspondan con la zona base del usuario
conectado. Por ejemplo, los resultados de un
informe de Lista de oportunidades se
restringiran automaticamente, mostrando
Unicamente las oportunidades de la zona base
del usuario conectado.

Seleccionar valores unicos | Elimina las filas duplicadas de los resultados del
informe. Por ejemplo, si tiene un informe que
enumera todas las empresas que tienen
incidencias de prioridad alta y existen dos
incidencias de prioridad alta con la empresa
Disenos Roca, ésta aparece dos veces en el
resultado del informe. Sin embargo, si elige la
opcion Seleccionar valores unicos para este
informe, Disefios Roca aparecera una sola vez.

Botones del panel Seleccionar columna

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Se encuentran en la pagina Origen del informe.

Boton Descripcion
Afadir a contenido del Anade la columna a la lista Contenidos del
informe. informe. Los elementos seleccionados

compondran el informe (el primer elemento en
la lista sera la primera columna del informe
comenzando por la izquierda, el segundo
elemento sera la columna siguiente y asi
sucesivamente).
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Boton

Anadir a Criterios de
busqueda

Busqueda légica.

Afadir a Ordenar por.

Descripcion

Afade la columna a la lista Criterios de
busqueda. Estos seran los criterios utilizados
para filtrar los resultados de su informe. En el
ejemplo anterior, si selecciona Asignado a
como criterio de busqueda al ejecutar el
informe, podra decidir si desea ver las
oportunidades para uno o para varios
comerciales. En el disefiador de informes, no
podra borrar los campos de la lista Criterios de
busqueda si el informe tiene busquedas
guardadas. Consulte Guardado de los criterios
de busqueda del informe (pagina 11-5) para
obtener mas informacion.

Le permite utilizar la funcion Busqueda logica
para crear el informe. Cuando se selecciona
Busqueda ldgica, la siguiente pantalla que se
muestra es la pagina de busqueda logica,
donde puede crear consultas completas para
devolver resultados de informes especificos.
Para obtener mas informacion, consulte Uso de
una busqueda logica (pagina 3-3).

Afade la columna a la lista Ordenar por. Los
resultados se ordenaran por esta columna. Si
hay varias columnas en esta lista, el informe se
ordenara primero por la columna de la parte
superior de la lista, luego por la siguiente, etc.
Tenga en cuenta que si ha afiadido columnas
Agrupar por, se consideraran como el criterio
de ordenacion "primario”. Las columnas de la
lista Ordenar por determinan el orden de
clasificacion dentro de cada grupo.
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Boton Descripcion

Afadir a Agrupar por. Afade la columna a la lista Agrupar por. Los
resultados del informe se agruparan en funcion
de las columnas que figuran en la lista. En el
ejemplo anterior, la lista de oportunidades esta
agrupada utilizando como criterio el comercial
al que se le ha asignado cada oportunidad.
Tenga en cuenta que no es necesario que
seleccione la columna Agrupar por como una
de las columnas de Contenidos del informe. La
seleccion Agrupar por crea su propia columna
como la primera columna a la izquierda del
informe de lista.

Afadir Atributo clave También se pueden afadir al informe datos de

Datos. atributos clave. Por ejemplo, silos datos de
atributos clave se encuentran configurados
para realizar un seguimiento de los abonados
al Boletin de socios, esto se puede incluir en los
contenidos del informe.

Campos del panel Formato del informe

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Campo Descripcion

Cargo El titulo que aparece en el informe. Este
también forma el nombre del gadget de
grafico en el cuadro de mando interactivo.

Su duplica un informe con un grafico incluido,
se recomienda actualizar el titulo del grafico
en el informe duplicado.
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Campo

Contenido a la izquierda
(encabezado)

Contenido en el centro
(encabezamiento)

Contenido a la derecha
(encabezamiento)

Mostrar datos de resumen

Contenido a la izquierda (pie
de pagina)

Descripcioén

El encabezamiento aparece en la parte
superior del informe, antes que los demas
datos.

El encabezamiento y el pie de pagina estan
divididos en tres secciones: izquierda, central
y derecha. Se puede mostrar el mismo grupo
de opciones en cada seccién:

« Fecha. Fecha actual, cuyo formato
corresponde a las preferencias del usuario.

« Fecha Hora. Fechay hora actuales, cuyo
formato corresponde a las preferencias del
usuario.

« Logotipo. Muestra un logotipo. Actualice un
logotipo a través de Administracion |
Gestionar mi cuenta | Carga de logotipo.
El logotipo debe ser un archivo llamado
LOGO.JPG para resultados en pantalla, o
bien PDFLOGO.JPG (suele ser unaimagen
con mayor resolucion) para resultados en
Adobe PDF.

No se usan logotipos en resultados de CSV.

« Numero de pagina. Muestra el nimero de
pagina en los informes en HTML y Adobe.

o Titulo del informe. Muestra el titulo del
informe.

« Hora. Hora actual, cuyo formato
corresponde a las preferencias del usuario.

« Nombre de usuario. El nombre del usuario
que esta ejecutando el informe.

Para obtener mas informacion acerca de la
personalizacién de FusionCharts, consulte
Personalizacion de gréficos de informes en la
seccion Temas de la guia Ayuda
Administrador del sistema.

Si se selecciona, se mostraran los totales.

El pie de pagina aparece al final del informe,
debajo de todos los demas datos. Ver mas
arriba.
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Campo Descripcioén

Contenido en el centro (pie Ver mas arriba.

de pagina)

Contenido a la derecha (pie Ver mas arriba.

de pagina)

Pedidos por grupo Esta seccion soélo aparece si se han afiadido

columnas a la lista Agrupar por en la pagina
Opciones de informes, Paso 1 de 2. Sidesea
informacioén sobre las tres columnas,
consulte la seccién "Orden de clasificacion”.

Orden de clasificacion Esta seccion soélo aparece si se han afiadido
columnas a la lista Ordenar por en la pagina
Opciones de informes, Paso 1 de 2. Cada
campo aparece enumerado en una tabla con
tres columnas. La primera columna muestra
el nombre del campo y la segunda columna
muestra una casilla de verificacién con la
columna con el encabezamiento
"Descendente”. Sila casilla de verificacion se
encuentra seleccionada, el campo se
organizara en orden descendente. El orden
predeterminado es ascendente. La tercera
columna le da la opcién de ordenar segun el
orden de las etiquetas o de la traduccién. Al
crear etiquetas de listas desplegables, es
posible especificar el orden en el que
apareceran utilizando el campo Orden de las
etiquetas en Traducciones. Este sera el
orden que se utilizara si selecciona Orden de
las etiquetas. El orden de las traducciones
sigue el orden alfabético de la traduccion real
de la columna en el idioma del usuario que
esta ejecutando el informe. Sino se
selecciona ninguno, el orden
predeterminado es el alfabético por codigo
de etiqueta.
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Campo

Formato de columna

Descripcioén

Esta seccion muestra una lista de todas las
columnas (excepto las columnas Agrupar
por) que apareceran en el informe. Hay tres
opciones por cada campo: la primera opcién
es el nombre del campo y la segunda opcién
le permite especificar un total para la
columna. Existen cinco tipos de totales:
Promedio, Recuento, Maximo, Minimo y
Suma. Los cinco tipos se encuentran
disponibles si el campo es numérico. Para
campos no numeéricos, solamente se
encuentra disponible la opciéon Recuento. La
tercera opcidn es para la alineacion. Existe
un grupo de botones de radio con tres
opciones: alinear a la izquierda, justificar y
alinear a la derecha.

Campos del panel Opciones de grafica

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Campo
Mostrar gréafica

Disponible en cuadro de
mando clasico/
interactivo

Estilo de grafica

Mostrar leyenda

Alineacion de la leyenda

Descripcién
Seleccionar para mostrar una grafica.

Cuando esta marcada, la gréfica esta
disponible en la categoria Graficos de informes
en el cuadro de mando Clasico o Interactivo.
Consulte Adicion de graficos de informes a un
cuadro de mando clasico (pagina 23-5) o
Gadget de grafica (pagina 22-10) para obtener
mas informacion.

El tipo de grafico que desea mostrar. Los estilos
disponibles incluyen Punto, FastLine, Linea,
Barras, Barras horizontales, Sectores,
Rosquilla, Piramide y Embudo, Apilada,
Indicador y Combinacion. Consulte Campos del
panel Opciones de grafica (pagina 10-12) para
ver ejemplos.

Muestra u oculta la leyenda.

Alinea la leyenda en la parte inferior, superior,
izquierda o derecha.
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Campo Descripcioén

Valor Indica qué columna se utilizara para el eje
izquierdo de la grafica.

Etiqueta Etiqueta de la grafica para el eje izquierdo. Sise
encuentra en blanco, se utilizara el nombre del
campo traducido.

Funcién Indica qué funcién se debe utilizar en el campo
izquierdo para calcular el total. Los valores de
resultados en el campo izquierdo deben ser
numeéricos. Las opciones validas para este
campo son: Promedio, Recuento, Minimo,
Maximo y Suma. Solamente los campos
numeéricos poseen las cinco opciones; los
campos no humeéricos solamente tienen la
opcién Recuento. Dado que el valor de
resultado debe ser numérico, los campos no
numeéricos siempre tienen la opcion Recuento
seleccionada. Los campos numéricos también
pueden no tener especificado ningun total, ya
que el valor subyacente al campo es numérico.

Categoria El campo que se utilizara para el eje inferior de
la grafica.
Etiqueta La etiqueta que se utilizara para el eje inferior.

Si se encuentra en blanco, se utilizara el
nombre del campo traducido.

Funcién Se aplica Unicamente si el campo Categoria es
un campo de fecha/hora. Permite que el valor
del campo se divida en intervalos como, por
ejemplo, nombres de meses.

Linea Indica la columna que se utilizara para la linea
en una grafica de combinacion.

Etiqueta La etiqueta de la grafica paralalinea en una
grafica de combinacion.

Funcién Indica la funcién que se utilizara para calcular el
total para la linea en una grafica de
combinacion. Las opciones validas para los
campos numericos son Promedio, Recuento,
Minimo, Maximo, Suma y Valor (sin funcién
para calcular el total). Los campos no
numeéricos deben establecerse en Recuento
porque el valor devuelto debe ser numérico.
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Campo

Agrupar por

Barras multiples

Limite inferior de
segmento 1 %

Limite inferior de
segmento 2 %

Limite superior de
segmento 3 %

Color de segmento 1

Descripcioén

Si se ha seleccionado una opcién Agrupar por
en la pagina Opciones de informes, Paso 1 de
2, este campo aparecera en el panel Opciones
de grafica. Muestra una grafica distinta para
cada grupo.

Si se ha completado el campo Agrupar por de
Opciones de grafica, aparecera un campo
adicional: Barras multiples. Este muestra todos
los grupos en cada grafica.

El valor inicial de la primera particion en el
grafico de indicador. Es el porcentaje del valor
objetivo. Por ejemplo, si su objetivo es 100%,
establezca el limite inferior a 33%. Establezca el
color de la primera particion en Color de
segmento 1y el nombre de la particion en
Etiqueta de segmento 1.

El valor inicial de la segunda particion en el
grafico de indicador. Es el porcentaje del valor
objetivo. Por ejemplo, si su objetivo es 100%,
establezca el inicio de la segunda particion a
66%. El valor final de la segunda particién es su
objetivo, que se toma automaticamente de su
prevision del periodo relevante. Para obtener
mas informacion, consulte Previsiones.
Establezca el color de la segunda particion en
Color de segmento 2y el nombre de la

particion en Etiqueta de segmento 2.

El valor final de la tercera particién en el grafico
de indicador. Es el porcentaje del valor objetivo.
Por ejemplo, si su objetivo es 100%, establezca
la tercera particion a 133%. El valor inicial de la
tercera particion es su objetivo, que se toma
automaticamente de su prevision del periodo
relevante. Para obtener mas informacion,
consulte Previsiones. Establezca el color de la
tercera particién en Color de segmento 3 yel
nombre de la particion en Etiqueta de
segmento 3.

El color de la primera particion en el grafico de
indicador.
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Campo Descripcioén

Color de segmento 2 El color de la segunda particion en el grafico de
indicador.

Color de segmento 3 El color de la tercera particion en el grafico de
indicador.

Etiqueta de segmento 1 El nombre de la primera particion en el grafico
de indicador.

Etiqueta de segmento 2 El nombre de la segunda particion en el grafico
de indicador.

Etiqueta de segmento 3 El nombre de la tercera particion en el grafico
de indicador.

Estilos de grafica

Estilo de grafica Ejemplo

Punto, Linea rapida,
Linea

Barra
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Estilo de grafica

Area

Barras horizontales

Sector

Ejemplo
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Estilo de grafica

Rosquilla

Piramide

Embudo

Ejemplo
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Estilo de grafica Ejemplo

Apilada

Las barras se apilan una
encima de otra para
mostrar los datos
agrupados. Proporciona
una vision mas amplia
de los datos que una
grafica de barras
normal. Una grafica

apilada es utilen el
informe de actividad
Actividades abiertas
para mostrar varias
acciones que se han
producido en un dia o
fecha en particular.

Indicador

Las particiones de la
grafica indican tres
intervalos en relacién a
un valor objetivo; por
debajo, aproximandose,
superado. La aguja del
medidor indica el valor
actual. Una grafica de

indicador es util en el
informe de ventas
Actual frente a Objetivo
para mostrar cdmo sus
ventas actuales se
comparan con sus
ventas previstas para un
periodo de tiempo en
particular. También se
puede utilizar una
grafica Indicador en un
informe de servicio de
cliente para mostrar su
rendimiento en su
objetivo de SLA.

10-18 Sage CRM




Capitulo 10: Redaccioén de informes

Estilo de grafica Ejemplo

Combinacién

Una grafica de barras
que indica un conjunto
de datos y una grafica
de lineas que indica otro
conjunto de datos de
forma que pueda
obtener una vision mas
amplia de los resultados
en un punto. Una gréfica
de combinacion es util
en elinforme
Tendencias de ventas
mensuales para mostrar
informaciéon como los
ingresos generados a
partir de las ventas y el
numero de ventas que
se cerraron en un
periodo en particular.
También puede usar
una grafica de
combinacién en un
informe de servicio de
cliente para mostrar el
numero de casos
abiertos comparado con
elnumero de casos
cerrados en el sistema
en el afio en curso.

Adicién de una grafica a un informe

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

La seccion Opciones de grafica de la pagina Opciones de informes, Paso 2 de 2, le permite afadiry
definir una gréafica para su informe. La grafica utiliza la misma vista que el resto del informe, pero
puede especificar campos diferentes para la grafica de los que utilizé para el informe.

Ejemplo: Valor de previsiéon por comercial

Este ejemplo muestra cémo afiadir una grafica a un informe de listas de oportunidades para mostrar
el Valor de prevision total por comercial en forma de grafica de barras horizontales.

Primero, cree un informe de lista basado en la fuente del informe de resumen de oportunidades, de
acuerdo con las siguientes especificaciones:
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Las columnas del informe deberan incluir:

Empresa: Nombre de empresa
Persona: Persona

Oportunidad: Descripcién
Oportunidad: Etapa

Oportunidad: Estado

Oportunidad: Cerrar antes de (fecha)
Oportunidad: % de certidumbre
Oportunidad: Prevision (suma)

Las especificaciones adicionales incluyen:

Criterios de busqueda de oportunidades: Asignado a, Oportunidad: Etapa, Oportunidad:
Estado, Oportunidad: Cerrar antes de y Oportunidad: Prevision.

Agrupar por comercial (que tiene asignada la oportunidad) para poder obtener los totales de
Previsién por comercial.

Ordenar por Oportunidad asignada a y por importe de la prevision.

Alinear a la derecha las columnas numéricas.

Para anadir la gréfica:

1.

o~ 0N

Haga clic en Modificar junto al informe al que desea afadir la grafica. Aparecera la pagina
Opciones de informes, Paso 1 de 2.

Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Criterios de busqueda para informe.
Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 2 de 2.
Desplacese hasta el panel Opciones de grafica de la pagina.

Complete los detalles en el panel Opciones de grafica y haga clic en el botén Guardar.
Consulte Campos y botones de informe (pagina 10-3) para obtener informacién sobre los
campos Opciones de grafica.

Para ver la grafica, ejecute el informe.

Para mostrar graficas en un informe de PDF, Adobe Flash debe estar instalado en el
servidor de Sage CRM. Consulte a su administrador del sistema para instalar este
software.

Ejemplo: Adicion de una grafica de indicador a un informe de ventas

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Puede utilizar una gréafica de indicador en varios tipos de informe. Este ejemplo crea una grafica de
indicador y la agrega a un informe de ventas Actual frente a Objetivo. El primer paso es configurar
una prevision porque la grafica utiliza su objetivo de prevision para crear particiones. Si no puede
acceder a la pestafia Previsiones, pongase en contacto con su administrador del sistema. Las
particiones ilustran la comparacion de las ventas actuales con su objetivo previsto. Dependiendo
del modo en que haya configurado la grafica, la primera particion puede indicar que esta muy por
debajo del objetivo, la segunda particion puede indicar que se esta aproximando al objetivo y la
tercera particion puede indicar que ha superado su objetivo.
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Una grafica de indicador también resulta util en un informe de servicio de cliente para
mostrar su rendimiento en su objetivo de SLA.

Configurar una prevision.

Haga clic en Informes en el menu principal.

Haga clic en Ventas y haga clic en el icono de Iapiz en la columna Modificar junto a Actual
frente a Objetivo. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 1 de 2. Este informe
utiliza la vista de origen predeterminada Ventas frente a Prevision.

Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Criterios de busqueda para informe. Especifique
la duracion sobre la que desea crear el informe.

Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 2 de 2.

Desplacese hasta el panel Opciones de grafica para configurar las particiones en la grafica de
indicador.

Asegurese de que Estilo de grafica esta establecido en Indicador.
Seleccione los datos que se utilizaran para establecer la aguja del indicador en Valor.
Seleccione los datos que se utilizaran para establecer el valor objetivo en Categoria.

Establezca el valor de inicio de la primera particion en Limite inferior de segmento 1
%. Es el porcentaje del valor objetivo. Por ejemplo, si su objetivo es 100%, establezca
el limite inferior a 33% de modo que esta particion indique que esta muy por debajo del
objetivo. Establezca el color de la primera particion en Color de segmento 1y el
nombre de la particiéon en Etiqueta de segmento 1.

Establezca el valor de inicio de la segunda particion en Limite inferior de segmento 2
%. Es el porcentaje del valor objetivo. Por ejemplo, si su objetivo es 100%, establezca
el inicio de la segunda particién a 66% de modo que esta particion indique que se esta
aproximando al objetivo. El valor final de la segunda particion es su valor objetivo, que
se toma automaticamente de su prevision del periodo relevante. Establezca el color de
la segunda particion en Color de segmento 2y el nombre de la particion en Etiqueta
de segmento 2.

Establezca el valor de inicio de la tercera particion en Limite superior de segmento 3
%. Es el porcentaje del valor objetivo. Por ejemplo, si su objetivo es 100%, establezca
la tercera particién a 133%. El valor inicial de la tercera particién es su objetivo, que se
toma automaticamente de su previsién del periodo relevante. Esta particion indica que
ha superado su objetivo. Establezca el color de la tercera particion en Color de
segmento 3y el nombre de la particion en Etiqueta de segmento 3.
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7.

Haga clic en Guardar. Para ejecutar el informe y ver la grafica, haga clic en la flechaen la
columna Ejecutar junto a Ventas frente a Prevision.

Para mostrar graficas en un informe de PDF, Adobe Flash debe estar instalado en el
servidor de Sage CRM. Consulte a su administrador del sistema para instalar este
software.

Ejemplo: Anhadir una grafica de combinaciéon a un informe de servicio de cliente

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Puede utilizar una grafica de combinacion en varios tipos de informe. Este ejemplo crea una grafica
de combinacion que genera informes sobre la actividad de caso de cliente y la agrega a un informe
de atencion al cliente. Una grafica de barras muestra el niumero de incidencias que cada usuario ha
abierto y una grafica de lineas muestra el nUmero de incidencias que cada usuario ha cerrado en el
ano en curso.

® N o o

9.

Una grafica de combinacién es también util en el informe Tendencias de ventas
mensuales para mostrar informacion como los ingresos generados a partir de las ventas
y el numero de ventas que se cerraron en un periodo en particular.

Haga clic en Informes en el menu principal.
Haga clic en Servicio de atencion al cliente y haga clic en Nuevo.

Cumplimente los campos para crear un nuevo informe de lista. Necesitara una vista de origen
que compare las incidencias abiertas este afio con las incidencias cerradas este afo. Para
obtener informacién sobre la creacion de vistas, consulte la Guia del administrador del
sistema.

Asegurese de que Contenido del informe incluye
« Incidencias: case_compatritive _year

o Incidencias: case_comparative
« Incidencias: case_count_closed

« Incidencias: case_count_opened

Asegurese de que Criterios de busqueda incluye /Incidencias: Datos creados.
Asegurese de que Agrupar por incluye Incidencias: Asignadas a.
Haga clic en Continuar para pasar a las Opciones de informes, Paso 2 de 2.

Desplacese hasta el panel Opciones de grafica para configurar la grafica de combinacion.
« Establezca Estilo de grafica en Combinacion.

« Establezca Valor a Incidencias: case_count_opened y establezca Funcion a
Suma.

« Establezca Categoria a Incidencias: Asignadas ay establezca Funcién en Valor.
« Establezca Linea aIncidencias: case_count_closed y establezca Funcion a Suma.
« Establezca Barras multiples a No y haga clic en Guardar.

Haga clic en Guardar. Para ejecutar el informe y ver la grafica, haga clic en la flecha en la
columna Ejecutar junto a su nuevo informe.
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Para mostrar graficas en un informe de PDF, Adobe Flash debe estar instalado en el
servidor de Sage CRM. Consulte a su administrador del sistema para instalar este
software.

Creacion de un informe de referencias cruzadas

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
Ejemplo: Etapa de oportunidades por comercial

Este ejemplo muestra como crear un informe de referencias cruzadas que muestre la etapa de las
oportunidades por comercial (Oportunidad asignada a).

Este informe debe mostrar los comerciales de izquierda a derecha en la parte superior del informe y
las etapas hacia abajo en la parte izquierda del informe.

Haga clic en Informes en el menu principal y haga clic en la categoria de informes Ventas.
Haga clic en Nuevo. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 1 de 2.

Seleccione la Vista de origen y luego Referencias cruzadas en el campo Tipo de informe.

A w0 N~

Complete los detalles del resto de la pagina. Los campos se describen en el ejemplo de
Informe de lista, en la pagina anterior.

5. Hay un campo llamado Referencia cruzada, que aparece sélo cuando se esta creando un
informe de referencias cruzadas. Define las columnas que aparecen en forma horizontal (de
izquierda a derecha) en la tabla. Los contenidos del informe definen la informacion que
aparece en la tabla en vertical.

6. Haga clic en Continuar y complete la informacion en la pagina Opciones de informes, Paso 2
de 2.

Haga clic en Guardar. El nuevo informe aparecera en la lista de informes.

Para ejecutar el informe, haga clic en Ejecutar. El informe aparecera en una nueva ventana
del navegador.

Creacion de un informe de historial

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Para crear un informe que muestre, por ejemplo, las oportunidades abiertas durante julio que se
hayan cerrado posteriormente dentro del mismo trimestre (julio — septiembre), puede crear un
Informe de historial.

Para configurar y ejecutar este informe:

Haga clic en Informes en el menu principal.

Seleccione la categoria en la que desea afiadir el informe nuevo. Por ejemplo, Ventas.
Haga clic en Nuevo. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 1 de 2.
Proporcione un nombre para el informe, por ejemplo, Oportunidades abiertas y cerradas.

Seleccione el origen del informe como Resumen de oportunidad.

S e o

Establezca el tipo de informe como Historial. Los paneles que aparecen debajo de Detalles
del informe cambian para reflejar el tipo de informe.
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10.

1.

12.
13.
14.

15.
16.

17.

18.

« Elcampo Dentro del intervalo deberia reflejar el tipo de fecha de inicio que desea
medir, en este caso, Oportunidad: Abierta. También puede utilizar Oportunidad: Fecha
de creacion. El valor del primer campo esta establecido por el sistema, pero el usuario
final puede cambiarlo. El valor del ultimo esta establecido por el sistema y el usuario no
puede cambiarlo. EI modo en que se estructuran el flujo de procesos y el proceso de
ventas determina la fecha.

o Elcampo Fuera del intervalo puede utilizarse para formar un par légico con el campo
Dentro del intervalo: Por ejemplo, si establece la opcion Campo dentro del intervalo
como Oportunidad: Abierta y la opcién Campo fuera del intervalo como Oportunidad:
Cerrada, al generar un informe sobre un periodo de un trimestre, el informe mostrara el
numero de oportunidades que todavia se encuentran abiertas al final de ese trimestre.

En el caso de este informe, estamos mas interesados en las oportunidades cerradas dentro de
ese marco especifico de tiempo, asi que se puede dejar en blanco la opcién Campo fuera del
intervalo, pero debemos afiadir Oportunidad: Cerrada a los criterios de busqueda del informe.
También puede afadir Oportunidad: Estado a los criterios de busqueda.

El campo Particiéon de fecha divide los resultados del informe en secciones dentro del
periodo especificado en Campo dentro del intervalo. Dado que la fecha que hemos
especificado en Campo dentro del intervalo cubre un periodo de un mes, sera Util dividir los
resultados por semana. Puede hacer esto configurando el campo Particion de fecha en
Semana.

Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Criterios de busqueda para informe.

La fecha de Campo dentro del intervalo aparecera automaticamente como el primer criterio de
busqueda. Especifique el intervalo de fechas para las oportunidades abiertas; por ejemplo,
entre el 1y el 31 de julio.

Especifique el rango de fechas para oportunidades cerradas, por ejemplo, entre el 1 de julio
y el 30 de septiembre.

Anada los criterios de busqueda de estado de oportunidad, por ejemplo, Conseguida.
Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Opciones de informes, Paso 2 de 2.

Complete las configuraciones de Encabezamiento y Pie de pagina y las Opciones de grafica.
Aparecera una grafica de lineas de manera predeterminada.

Haga clic en Guardar. El informe aparecera en la lista de informes.

Haga clic en el informe o en Ejecutar para ejecutar el informe. Aparecera la pagina Opciones
de visualizacion del informe.

Seleccione las opciones de visualizacion apropiadas. También puede volver a establecer los
criterios de busqueda de informes si lo desea.

Haga clic en Ejecutar. Los resultados del informe apareceran en una nueva ventana del
navegador. El resultado del informe muestra el nimero de oportunidades que se abrieron en
julio que fueron cerradas y conseguidas dentro del periodo del tercer trimestre (jul - sep).

El numero total de oportunidades abiertas desde el 1 al 21 de julio, y que se consiguieron
posteriormente, es la cifra que se muestra en la Ultima semana del periodo seleccionado (no es
el total de todas las semanas). Los totales semanales le ofrecen una instantanea temporal del
total durante el periodo especificado para oportunidades abiertas.
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Duplicaciéon de un informe

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
1. Haga clic en Modificar junto al informe que quiere duplicar. Aparecera la pagina Opciones de
informes, Paso 1 de 2.
Haga clic en Duplicar. El antiguo titulo de informe aparece con Copia de en el titulo.
Escriba el nuevo nombre de informe. Este debe ser tnico.

Haga clic en Guardar. Las opciones de informes, la pagina Paso 1 de 1 aparece por lo que
puede completar las modificaciones en el informe duplicado.

Eliminacion de un informe

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
1. Haga clic en Modificar junto al informe que quiere eliminar. Aparecera la pagina Opciones de
informes, Paso 1 de 2.

2. Hagaclic en Eliminary, a continuacion, en Confirmar eliminacién. Se elimina el informe y
éste ya no aparece en la lista de informes.
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¢ Informes de muestra

e Ejecucion de un informe

¢ Guardado de los criterios de busqueda del informe
e Adicion de informes favoritos

¢ Opciones de visualizacion de informes

¢ Interaccion con los graficos de informes
Informes de muestra

Lainstalacion estandar incluye informes de muestra de las categorias siguientes:

o Actividad

« Campanas

o Comunicaciones
« Atencién al cliente
« Generales

« Cliente potencial
« Marketing

« Ventas

« Llamadas salientes

« Administrador
Ejecucién de informes

Existen tres tipos de informe estandar:

« Lista. Creafilas y columnas de informacioén basadas en los criterios seleccionados.

« Referencias cruzadas. Crea un recuento de registros a través de unos ejes X e Y basado en
los criterios seleccionados.

« Historial . Crea un informe que proporciona una vista estatica de un registro en momentos
determinados del pasado.

« Los informes de resumen muestran una breve descripcion general de la informacién de
cuenta. Estan disponibles en las pestafias Resumen de:
« Empresas

o Personas
o Oportunidades

« Incidencias
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Si dispone de los permisos adecuados, también puede generar resultados de informes
de cualquier lista de busqueda, bisqueda guardada o agrupada.

Lista de empresas por sector (Lista)

Este informe muestra una lista de las empresas en los sectores industriales seleccionados. Por
ejemplo, todas las empresas del sector Informatica - Software. Para ejecutar el informe:

1.

5.

Haga clic en Informes en el menu principal.
Haga clic en la categoria General de informes generales.

Haga clic en Listado de empresas por equipo o en Ejecutar junto al nombre del informe.
Los resultados del informe se muestran en pantalla de manera predeterminada. Deje la opcion
de visualizacion en pantalla seleccionada en este ejemplo.

Seleccione los criterios del informe. Si deja en blanco los criterios de busqueda, los resultados
mostraran todos los valores permitidos. Para seleccionar varios criterios a la derecha del
panel, mantenga pulsada la tecla Ctrl y seleccione las distintas entradas.

Haga clic en Ir. Aparecera el informe Lista de empresas por sector en una ventana nueva.

Informacion detallada de su informe

Los criterios de busqueda se visualizan en la parte superior del resultado del informe.

La pagina de resultados del informe pueden estar vinculadas a los datos de las paginas de
resumen correspondiente. Por ejemplo, si el informe contiene vinculos, puede hacer clic en el
nombre de la empresa para ir a su pagina de resumen.

Pagina de resultados del informe

« Paradesplazarse por las paginas de un informe mas extenso, use los botones de navegacion

de la parte superior de la pagina. La primera pagina aparece tan pronto como se genera, con
flechas en la parte superior para ir a la pagina siguiente o a la Ultima pagina. Si se desplaza a
otras paginas antes de que se generen, podra ver un mensaje que le informara de que la
pagina aun no esta lista.

Una vez se haya generado el informe completo, aparecera el icono Ir a la pagina en la parte
superior de la pagina. También estara disponible un icono Imprimir. Los botones de
navegacion se definen en el generador de informes del administrador del sistema o de un
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usuario con permiso para modificar informes.

« Para cerrar la pagina de informes, cierre la ventana de resultados del informe.

Informe de acciones registradas por usuario (Referencias cruzadas)

Este informe muestra el nimero y los tipos de comunicaciones registradas por usuarios concretos.
Los criterios de busqueda incluyen el campo Fecha/hora de la comunicacion, de forma que puede
revisar, por ejemplo, todas las comunicaciones registradas por su equipo durante el tltimo mes.

Para ejecutar el informe:

1. Haga clic en Informes en el menu principal.
Seleccione la categoria Informes de acciones.

Haga clic en Informe de actividades registradas por usuario o en Ejecutar junto al
informe. Los criterios de busqueda se combinan con operadores légicos "Y", es decir, solo se
reflejan como resultados las acciones que cumplen ambos criterios, Fecha/hora y Usuario.

4. Seleccione los criterios de busqueda. Para Fecha/hora, puede elegir varios criterios de
intervalos de fecha. Por ejemplo:
« Unafecha exacta combinada con un operador. Por ejemplo, =, <> o0 =>.

« Unintervalo de fechas determinado (Entre).

« Unafecha relativa, por ejemplo Trimestre actual, Proximo mes o Semana anterior,
todos ellos con respecto a la fecha actual.

« Una fecha determinada, por ejemplo cualquier lunes entre el 1y el 30 de noviembre.

5. Seleccione los usuarios sobre cuyas acciones quiere realizar un informe.

6. Haga clic enIr. El resultado del informe aparecera en una ventana nueva. El informe incluye
una grafica.

Pagina de resultados delinforme
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Historial de cierre de oportunidades (Historial)

Este informe muestra las oportunidades que se abrieron durante el periodo especificado. Puede
anadir otros criterios de busqueda. Por ejemplo, afiadir Estado de oportunidad para ver todas las
oportunidades abiertas entre el 1y el 31 de julio, que se ganaron durante ese periodo o
posteriormente.

Para ejecutar el informe:
Haga clic en Informes.

Haga clic en la categoria de informes de Ventas.

Haga clic en Historial de cierre de oportunidades o en Ejecutar junto al informe.

> 0w D=

Seleccione los criterios del informe.
5. Hagaclicenlr.

El resultado del informe aparecera en una ventana nueva. La ultima semana del periodo
seleccionado muestra el nUmero total de oportunidades abiertas y ganadas durante el mes de julio.
Los totales semanales le ofrecen una instantanea temporal del total durante todo el periodo
especificado.

Pagina de resultados del informe
Informe de resumen de personas
Un informe de resumen de persona le ofrece un informe breve de una pagina con informacion clave
acerca de una persona. Puede obtener sus detalles de contacto y un resumen de las interacciones
mas recientes que han tenido estas personas con su empresa.
1. .Hagaclic en Buscar | Persona
2. Busque un registro de personay abralo.
3. Hagaclic en Informe de resumen. Los detalles de resumen de la persona se mostraran en un
archivo de Adobe PDF.

Exportacion de una lista de empresas desde una lista de busqueda

Si su administrador del sistema le ha concedido los permisos, puede crear rapidamente un informe
de lista en formato CSV o texto desde cualquier lista de busqueda, busqueda guardada o grupo.
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4.

Puede hacer clic en Buscar | Empresa para buscar empresas concretas. Por ejemplo, todas
las empresas del sistema con sede en Londres que tenga asignadas.

Haga clic en Mas | Exportar a archivo.

Escriba un nombre para el archivo y seleccione el formato que desee, por ejemplo CSV, o
Texto.

Haga clic en Guardar. La lista de empresas se exportara a un archivo en formato CSV o texto.

Guardado de los criterios de busqueda del informe

Si suele ejecutar informes usando los mismos criterios de busqueda, puede guardar y reutilizar los
criterios de busqueda seleccionados.

1.

Haga clic en Informes.
Haga clic en una categoria de informe. Por ejemplo, Informes de acciones.

Haga clic en Ejecutar junto al informe que quiere ejecutar. Por ejemplo, Informe de acciones
registradas por usuario.

Seleccione los criterios de busqueda y haga clic en Guardar. Se le pedira que introduzca un
nombre para la busqueda guardada. Puede seleccionar la casilla de verificacion Disponible
para todos los Usuarios para que la busqueda guardada esté disponible para todos los
usuarios.

Introduzca una breve descripcion de la busqueda y haga clic en Guardar. Cuando vuelva a la
lista de informes, apareceran los criterios de busqueda guardados en una lista situada junto al
informe.

Para ejecutar el informe con los criterios de busqueda guardada, haga clic en el botén
Ejecutar, junto al nombre de la busqueda guardada.

Para editar una busqueda guardada, selecciénela en la columna Busqueda guardada, haga
clic en Ejecutar, realice los cambios necesarios y haga clic en Guardar.

Para eliminar una busqueda guardada, seleccionela en la columna Busqueda guardada, haga
clic en Ejecutar y, a continuacioén, Eliminar.

Adiciéon de informes favoritos

Puede agrupar los informes en los que trabaje regularmente en su categoria de informes
personalizada. Para afiadir un informe a la categoria Mis informes favoritos:

1.

4.

Haga clic en Grupos en el menu principal.
Haga clic en la categoria donde se encuentra su informe favorito.

Active la casilla de verificacion Favorito junto al informe que desea afiadir a la categoria Mis
informes favoritos.

Para ver sus informes favoritos, haga clic en la categoria Mis informes favoritos.

Cambio de opciones de de visualizaciéon de informes

Puede visualizar un informe en los siguientes formatos:

« En pantalla como ventana emergente.

Como un archivo PDF de Adobe.
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« Exportado a un archivo CSV. Los datos estan delimitados segun el Delimitador de exportacion
de archivo CSV establecido a nivel del sistema y el usuario. Si se abre el archivo en MS
Excel, es posible que no tenga el formato correcto. Puede abrirlo en Bloc de notas y usar la
opcién Excel CSV, o bien abrirlo MS Excel y convertir el formato. Por ejemplo, usando la
opcion Texto en columnas.

Adobe PDF

Para mostrar los resultados del informe en formato Adobe PDF, haga clic en Vista preliminar en el
panel Opciones de visualizacion. El resultado aparecera en formato Adobe PDF.

Para ver este tipo de resultado de informe debera tener instalado en su equipo Adobe
Acrobat Reader. Puede descargarlo en http://www.adobe.com. Si esta ejecutando
informes que incluyan caracteres extendidos, debe asegurarse de que tiene instalada la
fuente Arial Unicode MS (ARIALUNI.TTF); de lo contrario, los caracteres extendidos no
se mostraran. Los graficos de informes aparecen como una imagen estatica en los
archivos PDF.

Para mostrar graficos en un informe de PDF, Adobe Flash debe estar instalado en el
servidor de Sage CRM. Consulte a su administrador del sistema para instalar este
software.

Para instalar la fuente:
1. Copie arialuni.ttf de la carpeta windows\fonts en la carpeta ..:\Archivos de
programa\FOP\carpeta.

2. Edite el archivo ..:\Archivos de programa\FOP\fonts.bat (lea las notas que incluye este
archivo): p. €j., sustituya el nombre de archivo del marcador por arialuni. Cierre el archivo por
lotes y, a continuacion, ejecutelo.

Copie el archivo XML resultante en la carpeta ..:\Archivos de programa\FOP\Fonts\.

Modifique el archivo ..\archivos de programa\FOP\confluserconfig.xml. Afiada las lineas de
xml siguientes:

<font metrics-file="fonts/ArialUni.xml"
kerning="yes"embedfile="

c:/windows/fonts/ArialUni.ttf"> <font-triplet
name="ArialUnicodeMS"

style="normal" weight="normal"/> <font-triplet
name="ArialUnicodeMS"

style="normal" weight="bold"/> <font-triplet
name="ArialUnicodeMS" style="italic"

weight="normal"/> <font-triplet name="ArialUnicodeMS"
style="italic"

weight="bold"/></font>
Asegurese de que existe el valor de |a etiqueta embed-file (p. ejemplo, podria ser c:\winnt\):

embed-file="c:/windows/fonts/ArialUni.tt£f"
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5. ReiniciellS.
CSsv

Para mostrar los resultados del informe en formato de valores separados por comas (CSV), haga
clic en CSV en el panel Opciones de visualizacion. Los resultados se visualizaras en formato
CSv.

Interaccién con los graficos de informes

Graficos de informes que utilizan FusionCharts estan disponibles con animacion e interaccion
integradas.

Los gréaficos de informes estan disponibles al ejecutar un informe desde Informes o desde un
gadget de grafico en el panel clasico o interactivo. Al ejecutar un informe, compruebe que esta
seleccionado Mostrar grafica en Opciones de Informes. Paso 2 de 2. Para obtener mas
informacion, consulte Redaccion de informes (pagina 10-1).

La animacién integrada implica que puede ver, por ejemplo, que las barras de la grafica de barras
horizontales crecen cuando el grafico finaliza. También puede interactuar con los graficos una vez
finalizados. Por ejemplo, puede resaltar secciones de graficos circulares, asi como girar el grafico
circular para ver mejor la informacion que necesita.

Para interactuar con un grafico circular cuando esté finalizado:

1. Modifique un informe existente y asegurese de que tiene Estilo de grafica establecido como
Sectores. Guarde el informe y, a continuacion, ejecutelo.
Haga clic en una seccion del grafico circular para resaltarla.

3. Paragirar el grafico circular, haga clic con el botén derecho del ratén en el grafico y haga clic
en Permitir giro; a continuacion, haga clic en el grafico y arrastrelo hasta su nueva posicion.

También se puede utilizar la funcion estandar de desglose de gréficos vinculados.
Opciones de visualizacion de graficos con Adobe Flash Player

Adobe Flash Player no es necesario para ejecutar o interactuar con graficos de informe. Algunas
opciones de visualizacion mejoradas, como una mayor profundidad del color, estan disponibles en
graficos cuando se instala Adobe Flash Player en el equipo cliente. Si Flash no estéa disponible, se
mostraran los graficos utilizando HTML 5.
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Introduccion a acciones con listas

Iniciar combinacion de correspondencia
Nueva tarea

Envio de mensajes de correo electronico

Exportaciéon a archivo

Introduccion a acciones de listas

Para enviar un correo masivo o programar varias llamadas en una sola accion, use los botones de
accion en la parte superior de las listas de busqueda, busquedas guardadas y la lista pestaria
Contactos de Outlook .

Puede usar acciones avanzadas en listas de las areas Grupos y Gestion de campaiias. Para
obtener mas informacion, consulte Grupos (pagina 17-1) y Gestion de campanas (pagina 18-1).

Inicio de combinacioén de correspondencia

Este ejemplo envia un correo publicitario a todos los contactos de Sage CRM.

1.

Haga clic en la pestafia Contactos de Outlook en el menu principal. Sila lista de contactos
esta vacia, haga clic en Afadir contactos o Anadir Grupo de Contactos para afiadir
personas a la lista.

Una vez tenga una lista de contactos, haga clic en Combinar en Word o Combinar en
PDF. Aparecera una lista de plantillas compartidas.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcién Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

Haga clic en la plantilla que desee utilizar para este correo publicitario. Si trabaja con una
plantilla HTML, puede hacer cambios en la plantilla antes de combinar.

Realice los cambios que desee en la plantilla. Puede insertar campos de combinacién de
Sage CRM seleccionandolos en la lista desplegable Insertar campo de Sage CRM.
Nota: Puede hacer clic en el botén Vista previa de combinacion para ver el aspecto que
tendra el documento final combinado.

Cuando esté satisfecho con el documento combinado, haga clic en Combinar y continuar
para realizar la combinacién. La plantilla se combina con los detalles de cada contacto de la
pestafna Contactos de Outlook.

Silo desea, imprima las cartas en este momento.

Vuelva a Sage CRM y cumplimente los detalles de la comunicacién. Se guardara un vinculo al
registro de la comunicacion y al documento para cada contacto.
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Nueva tarea

Este ejemplo muestra cdmo programar una llamada a todos los contactos residentes en Nueva
York, donde usted trabaja como gestor de cuentas. Puede utilizar los resultados de una busqueda
en lalista Personas.

Para planificar las llamadas:

1.
2.

Haga clic en Buscar | Persona.

Introduzca los criterios de busqueda. Por ejemplo, Nueva York en Ciudad y su nombre en
Gestor de cuentas.

Haga clic en Buscar. Aparecera una lista de personas que cumplen los criterios de busqueda.
También aparecera un nuevo conjunto de botones de accidn, . Nota:También puede ejecutar
acciones sobre listas generadas desde Busquedas guardadas. Para obtener mas
informacion sobre busquedas guardadas, consulte Busqueda de informacion (pagina 3-1).

Haga clic en el botdn de accion Nuevo | Nueva tarea. Aparecera la pagina Introducir
informacion de tarea. Los detalles de todos los campos de esta pagina, excepto de las
Opciones de planificacion, se explican en Planificacion de la devolucion de una llamada
(pagina 5-2). Para obtener mas informacion sobre Opciones de planificacion, consulte
Planificaciéon de una actividad de televentas internas (pagina 18-6).

Nuevo | Nueva tarea en la parte superior derecha de la pagina combina los
detalles de un unico contacto con una nueva tarea. El botén de accion Nuevo |
Nueva tarea creara una nueva tarea para cada contacto de la lista actual.

Cumplimente la informacion de la tarea programada y haga clic en Guardar. Las tareas
pendientes apareceran en la pestafia Calendario del usuario para el que se han programado.

Envio de correos electronicos

Este ejemplo muestra cdmo realizar un envio masivo de correo a todos los contactos de una lista
de busquedas guardadas. En este ejemplo, el usuario ya ha creado una busqueda guardada
llamada Contactos de Boston. Para obtener mas informacién sobre busquedas guardadas,
consulte Creacién de una busqueda guardada (pagina 3-7).

1.
2.

Haga clic en Buscar | Persona.

Seleccione una busqueda guardada en Busqueda guardada. Aparecera una lista de
personas que cumplen los criterios de la busqueda guardada. Aparecera un conjunto nuevo de
botones.

Haga clic en el boton de accion Nuevo | Nuevo correo electronico . Aparecera la pagina
Envio masivo de correo electronico. Para obtener informacion acerca de los campos en
esta pagina, consulte Envio de correos electronicos a grupos (pagina 17-14).

Nuevo | Nueva correo electrénico en la parte superior derecha de la pagina
combina los detalles de un Unico contacto con un correo electrénico. El botén de
accion Nuevo | Nuevo correo electrénico envia un correo electrénico a cada
contacto de la lista actual.
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4.

Complete la informacion para el envio masivo de correo electronico y haga clic en Enviar
correo electréonico. Se envian los correos electronicos y se almacena un vinculo con el
registro de comunicacion para cada persona de la lista. El correo electrénico también puede
recuperarse desde el registro de comunicacion del contacto.

Exportacion a un archivo

Este ejemplo le muestra como exportar una lista de empresas a un archivo. En este ejemplo, donde
usted es el gestor de cuentas, exportara una lista de empresas basada en una busqueda guardada.
Para obtener mas informacion sobre busquedas guardadas, consulte Creacion de una busqueda
guardada (pagina 3-7).

1.
2.

Haga clic en Buscar | Empresa.

Recupere la lista Busqueda guardada haciendo clic en la lista desplegable de la parte
superior derecha de la pagina de bisqueda. Aparecera una lista de empresas que cumplen
los criterios de la busqueda guardada. También aparecera un nuevo conjunto de botones en la
parte superior de la pagina.

Haga clic en Exportar a archivo. Aparecera la pagina Opciones de exportacion de
archivo.

Seleccione el formato de salida. Seleccione CSV o Text. El valor predeterminado es CSV.

Haga clic en Guardar. El resultado aparecera en una ventana de navegador nueva con
formato de hoja de célculo. Desde la nueva ventana puede revisar la informacion y guardarla
haciendo clic en Archivo | Guardar como. También puede acceder al archivo exportado
desde Documentos compartidos en el menu principal.
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¢ Qué es una oportunidad

e Creacidon de una nueva oportunidad

e Adicion de productos a una oportunidad

e Paso de una oportunidad a la etapa siguiente

e Generar un presupuesto o pedido rapido

e Enviar un presupuesto o pedido rapido

e Envio de un presupuesto

e Conversion de un presupuesto en un pedido

¢ |mpresion de un pedido

e Cierre de una venta

e Paso de una oportunidad a la etapa siguiente de forma manual
¢ Visualizacién del embudo de oportunidades

e Ejecucion de un informe de oportunidad

¢ Visualizacién de oportunidades actuales

¢ Eliminaciéon de una oportunidad

e Creacion de presupuestos y pedidos fuera del contexto de oportunidad
e Busqueda de un presupuesto

e Busqueda de un pedido
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Qué es una oportunidad

En Sage CRM, oportunidad significa oportunidad de ventas. Puede crearla directamente un
comercial, o bien puede crearse al convertir un cliente potencial de marketing en una oportunidad.

Cerrar una venta: Escenario

Creacionde una nueva oportunidad

Su administrador del sistema puede configurar flujos de procesos que le ayudaran a crear nuevas
oportunidades.
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1. Busque el cliente potencial. Si es nuevo y no figura en la base de datos, debera crear una
nueva empresa.

Haga clic en el nombre de una empresay, a continuacion, en la pestafia Oportunidades.
Haga clic en Nueva oportunidad.

Complete los campos del grupo campos de oportunidad.

o~ 0N

Haga clic en Guardar. Se muestra la pagina Resumen de oportunidades.

Campos de oportunidad

Campo Descripcion

Empresa Empresa para la que existe la oportunidad de
venta.

Persona Persona de contacto principal de la empresa
de la oportunidad.

Descripcion Breve descripcion de la oportunidad.

Origen Origen de la oportunidad. Por ejemplo Feria
comercial, Recomendacion de un cliente o
Internet.

Tipo Tipo de oportunidad o area general de interés

Ref de cliente

en el producto. Por ejemplo Servicios,
Licencia, Consultoria o Mixta.

Caodigo de referencia del cliente. Por ejemplo,
podria ser una combinacion de codigo de
campafia de marketing e identificador del
cliente.

Detalles Descripcion detallada de la oportunidad de
venta.

Abierto Fecha de recepcion de la oportunidad. Queda
consignada de manera predeterminada con la
fecha actual.

Cerrada Fecha real de cierre de la oportunidad.

Zona Zona de seguridad. Para obtener mas

Actividad de la fase

Etapa

informacion, consulte Gestion de zonas
(pagina 4-4).

Accion de la fase de la campafia en la que se
ha generado la oportunidad (s6lo disponible si
se cuenta con el modulo Gestion de
campanas).

Etapa en la que se encuentra la oportunidad.
Por ejemplo, Cliente potencial, Presupuestado
o Negociacion en curso.
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Campo
Estado

% de certidumbre

Prevision

Prioridad
Asignado a
Equipo

Cerrar antes de

Divisa de la oportunidad

Valor total del presupuesto

Valor total del pedido

Descripcion

Estado de la oportunidad. Por ejemplo, En
curso, Ganada o Perdida.

El porcentaje de seguridad de que se
conseguira el negocio.

La cifra que el usuario de ventas espera
conseguir en caso de acordar la transaccion.

Prioridad. Por ejemplo, Normal, Baja, Alta.
Persona responsable de la venta.

Equipo responsable de la venta.

Fecha de cierre de la prevision.

Campo de sélo lectura, generado a partir del
presupuesto o pedido. Si precisa mas
informacion, consulte la explicacion del campo
Divisa de la pestafia Presupuestos.

Campo de sélo lectura. Importe bruto de los
presupuestos asociados a esta oportunidad
para los que se ha activado la casilla de
verificaciéon Incluir en el total de
presupuestos.

Este valor no se usa a efectos de prevision.
Siun presupuesto pasa a tener un estado
Inactivo, la parte del importe bruto derivado de
€l se deduce del valor total del presupuesto.
Si el presupuesto pasa a convertirse en
pedido, la parte del importe bruto derivada de
dicho presupuesto se resta del valor total del
presupuesto. Si sélo se ha marcado la casilla
Incluir en total de presupuestos para un
presupuesto, este valor pasa a cero si dicho
presupuesto se convierte en pedido.

Campo de solo lectura. Importe bruto de los
pedidos asociados a esta oportunidad en cuyo
presupuesto se haya marcado la casilla
Incluir en el total de presupuestos.

Este valor se rellena cuando un presupuesto
pasa a convertirse en pedido. Este valor no se
usa a efectos de prevision.

Si el pedido pasa a un estado Inactivo, la parte
del importe bruto derivada de éste se resta del
Valor total de los pedidos de la oportunidad.
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Esta tabla muestra los iconos de Estado de oportunidad.

Icono Estado Descripcioén

En curso

Conseguida

Perdida

Adicion de productos a una oportunidad

—_

En el contexto de una oportunidad, haga clic en la pestaia Presupuestos.

N

Haga clic en Nuevo.

w

Complete los campos en la pagina Nuevo presupuesto y haga clic en Guardar.

Puede afiadir un descuento a un presupuesto o pedido que no tenga lineas de producto.
Puede hacer esto para emitir una nota de crédito u ofrecer un descuento de cliente
especial. Por ejemplo, para ofrecer a un cliente 10 € de descuento en cada pedido, puede
anadir 10 € como un descuento antes de que el cliente se haya decidido sobre los
productos.

>

Haga clic en Nuevo | Nueva linea de producto. Aparecera el panel Nueva linea de
producto.

Complete los campos en el panel Nueva linea de producto.

Haga clic en Guardar para afadir la linea de producto y abandonar el panel Nueva linea de
producto.

Cuando se modifica un concepto, no podra modificar el producto o la familia de
productos.

Cuando termine de afiadir las lineas de producto, puede hacer lo siguiente.

« Para actualizar el panel Resumen de presupuestos y el area de descuento Lineas de
articulos, haga clic en Modificar.

« Para afadir mas lineas de articulos al presupuesto, haga clic en Nuevo | Nueva linea de
producto.

« Para anadir una nueva linea de producto de texto libre, haga clic en Nuevo | Nuevo elemento
de texto libre. Por ejemplo, puede afiadir una linea para un producto que no se muestra en su
lista de precios estandar. También puede afadir una descripcion, cantidad y precio para la
linea de producto. Estas lineas de producto se incluyen en el presupuesto impreso.

« Para afadir un comentario de texto libre, haga clic en Nuevo| Nuevo comentario de linea
de producto. Por ejemplo, informacion adicional acerca de otra linea de producto en su
presupuesto. Puede anadir un numero de linea y una descripcién. Por ejemplo, si afiade el
Numero de linea 2, el comentario se colocara como la segunda linea de producto. Pero siya
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ha seleccionado otras lineas de producto, sus nimeros de lineas de producto se moveran en
consecuencia. Los comentarios de lineas de producto se incluyen en el presupuesto impreso.

« Para crear un nuevo presupuesto basado en la informacion de presupuesto existente, haga
clic en Duplicar.

« Para convertir el presupuesto en un pedido, haga clic en Promover.

« Pararealizar una combinacién de correspondencia del presupuesto con un documento de
plantilla de presupuesto, haga clic en Combinar en Word o Combinar en PDF.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcion Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

« Para afadir el presupuesto a un grupo de presupuestos existente, haga clic en Mas | Anadir a
grupo. Por ejemplo, puede crear un grupo como parte de una accion de distribucién de correo.
Para obtener mas informacion, consulte Grupos (pagina 17-1).

Campos de la pagina Nuevos presupuestos

Campo Descripcion

Divisa Divisa del presupuesto. Se muestra la divisa
predeterminada. Se puede cambiar si no hay
lineas de producto. La divisa definida en este
campo aparece en la pagina Resumen de
oportunidades.

Puede crear varios presupuestos sin lineas de
producto y establecer una divisa distinta cada
vez que cree un presupuesto. Sin embargo,
cuando establece la divisa para el nuevo
presupuesto, la divisa de los presupuestos
vacios cambia a esa misma divisa.

Lista de precios Seleccione la lista de precios para el
presupuesto. Se trata de un campo
obligatorio, y la lista de precios
predeterminada se muestra de manera
predeterminada.
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Campo Descripcion

Estado Un presupuesto puede tener el estado Activo,
Inactivo o Convertido. Puede seleccionar
Activo o Inactivo. El estado Convertido se
define automaticamente cuando el
presupuesto se convierte en pedido.
Si se fija el estado en Inactivo, se resta el
importe bruto del pedido del Valor total del
presupuesto de la oportunidad (sien él se
selecciond la casilla de verificacion Incluir en

el total de presupuestos).

Incluir en el total de Incluye el presupuesto en el campo Valor

presupuestos total del presupuesto de la oportunidad.
Puede incluir uno o mas presupuestos en el
Valor total del presupuesto de la oportunidad.
Este valor no se usa a efectos de prevision.

Referencia Se genera automaticamente al guardar el
presupuesto. El formato de la referencia lo
determina el administrador del sistema.

Abierto Campo de solo lectura establecido por el
sistema cuando se crea el presupuesto.

Vencimiento El valor predeterminado es de siete dias a
partir de la fecha de creacién del presupuesto.
Puede cambiar la fecha manualmente. El
administrador del sistema puede cambiar el
periodo de validez predeterminado.

Descripcion Breve descripcion del presupuesto.
Tipo de descuento Porcentaje o cantidad.
Porcentaje de descuento Porcentaje de descuento sobre el total del

presupuesto. Los descuentos se redondean
conforme al nUmero de decimales que tenga
configurado el sistema. Si el tipo de descuento
se define como Importe, este campo sera de
solo lectura y se calcula en funcién de la
cantidad introducida en el campo Importe del
descuento.

Manual del usuario 13-7



Capitulo 13

Campo

Importe del descuento

Descripcion

Importe que se descuenta del presupuesto
total. Puede tener dos decimales.

Si el tipo de descuento se define como
Porcentaje, este campo sera de solo lectura 'y
se calcula en funcién del porcentaje
introducido en el campo Porcentaje del
descuento.

Campos del panel Nueva linea de productos

Campo

Familia de productos

Producto

Unidad de medida

Cantidad

Descripcion

Grupo al que pertenecen los productos. Por
ejemplo, una empresa que vende material de
oficina puede tener las familias de productos
siguientes: muebles de oficina, componentes
informaticos, material de papeleria y material
de archivo.

La familia de productos seleccionada acota la
lista de productos en el campo Producto.

Las familias las configura el administrador del
sistema.

El producto seleccionado en la lista de
productos establecida por el administrador
del sistema.

Unidad de medida disponible del producto
seleccionado. Por ejemplo, una empresa que
vende material de oficina puede vender
boligrafos en unidades o en paquetes de 24 6
36. El administrador del sistema puede
configurar una familia de UdeM para
"Paquetes de boligrafos" y UdeM para
unidades, paquetes de 24 o paquetes de 36.
Si el administrador del sistema no ha activado
las unidades de medida, no se mostrara este
campo.

Cantidad del producto. Si se utilizan UdeM,
este campo indica la cantidad de la UdeM.

13-8 Sage CRM




Capitulo 13: Oportunidades de venta

Campo Descripcion

Lista de precios Precio estandar del producto. Si se utilizan
UdeM, este campo indica el precio de la
UdeM.

Es un campo de solo lectura.

Precio presupuestado Toma como predeterminados los valores de
la lista de precios cuando sélo hay un
producto o una Unica unidad de medida. Este
campo so6lo se puede modificar para aplicar
descuentos por lineas de producto.

Descuento por lineas de Campo de solo lectura. Se calcula restando el
producto precio presupuestado de la lista de precios y
multiplicando por la cantidad.

Paso de una oportunidad a la etapa siguiente

Si su sistema tiene habilitado el flujo de procesos de oportunidades, aparecen varios botones de
accion en la parte superior de la pagina Resumen de oportunidad. Que tenga disponibles unas
acciones del flujo de procesos u otras depende de como se haya configurado y personalizado el
flujo de procesos de oportunidad para adaptarse a su proceso de ventas.

Botones de flujo de procesos

Puede registrar la informacién de calificacion recibida de su cliente potencial para la oportunidad
utilizando un flujo de procesos de oportunidades de muestra disponible en Sage CRM.

1. Hagaclic en Calificar.

2. Cuando aparezca la pagina Pasar Oportunidad a la etapa siguiente, rellene los campos
necesarios y afiada cualquier informacion adicional en Nota de seguimiento.

3. Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen de oportunidades. Puede ver todos los
cambios realizados a la oportunidad en la pagina Pasar oportunidad a la etapa siguiente en la
pestafia Seguimiento de oportunidad . La columna Duracién de la pestafia Seguimiento de
la oportunidad muestra cuanto tiempo ha estado la oportunidad en cada fase del proceso de
aceptacion. La duracion tiene en cuenta el calendario laboral definido por el administrador del
sistema.

Generar un presupuesto o pedido rapido

Puede generar rapidamente un presupuesto o pedido utilizando una plantilla predeterminada
combinada con los detalles del registro existentes y, a continuacion, enviarlo directamente a un
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contacto desde Sage CRM. Puede solicitar a su administrador del sistema que cambie la plantilla
predeterminada si no se ajusta a sus necesidades. También puede generar un presupuesto o
pedido utilizando una variedad de plantillas en vez de la plantilla rapida predeterminada; los pasos
se describen en Envio de un presupuesto € Impresion de un pedido.

1.
2.

Haga clic en Nuevo | Nuevo presupuesto o Nuevo | Nuevo pedido.

También puede abrir el registro de oportunidad o el registro de la empresa para la que quiere
crear un presupuesto o pedido rapido. Si el flujo de procesos esta activado, es posible que
tenga que pasar de etapa la oportunidad antes de que pueda crear, imprimir o enviar un nuevo
presupuesto o pedido basado en el registro.

Cumplimente los campos de la pantalla Nuevo presupuesto o la pantalla Nuevo pedido. Puede
vincular el presupuesto o el pedido a una empresa o persona mediante los botones de
busqueda avanzada.

Haga clic en Guardar.

Para obtener una vista previa del presupuesto o pedido en una nueva ventana, haga clic en
Mas | Imprimir presupuesto o Imprimir pedido. Utilice los botones de PDF para imprimir o
guardar el presupuesto o pedido.

Para guardar el presupuesto o pedido sin imprimirlo o enviarlo por correo electrénico, haga clic
en Continuar.

Enviar un presupuesto o pedido rapido

Cuando ha generado un presupuesto o pedido rapido, puede enviarlo a un contacto como datos
adjuntos a un correo electronico directamente desde Sage CRM.

1.

5.

Haga clic en Mas | Enviar presupuesto o Enviar pedido.
Cumplimente los campos de direccion de correo electrénico y asunto.

Para crear un registro de comunicacion cumplimentado con un vinculo al nuevo presupuesto o
pedido, cumplimente los campos Opciones de comunicaciones, asegurandose de que
especifica un equipo y una accion de seguimiento. Se asociara un registro de comunicacién a
cada persona del equipo especificado.

Para afiadir informacién sobre el presupuesto o pedido enviado por correo electronico a una
campania de marketing existente, seleccione la actividad de camparia relevante en Actividad
de la fase.

Haga clic en Mas | Enviar presupuesto o Enviar pedido.

Envio de un presupuesto

1.
2.

Abra el presupuesto en la pestafia Presupuestos.

Haga clic en Mas | Combinar en Word o Combinar en PDF. En la lista Plantillas
compartidas aparecera una lista de los documentos relacionados con ventas.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcion Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

Haga clic en la plantilla de presupuesto con la que desea trabajar.
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4.

5.
6.

10.

1.

En la pagina Modificar y combinar documento puede:
« Modificar el documento para esta combinacién de correspondencia. Afadir texto
personalizado, insertar campos de combinacion adicionales de Sage CRM y aplicar
formatos personalizados.

« Vista previa de combinacion. Tal vez sea necesario desactivar el bloqueo de
ventanas emergentes.

« Guardar plantilla. Actualizar la plantilla con los cambios realizados. Unicamente
disponible para usuarios con derechos de gestor de informacioén o administrador de
sistemas. Si necesita mas informacion para personalizar tablas mostrando lineas de
productos, consulte la Guia del administrador del sistema.

Haga clic en Combinar y continuar.

En la pagina Completar proceso de combinacion puede:

« Activar o desactivar la casilla de verificacién Crear comunicacion. Seleccione la
casilla para crear un registro de comunicacion completado con un vinculo al documento
combinado. El documento combinado también pasa a estar disponible desde la
pestafia Documentos.

« Ver documentos combinados. Tal vez sea necesario desactivar el bloqueo de
ventanas emergentes.

« Editar documentos combinados. Abre una nueva ventana del navegador donde
puede modificar el documento combinado. Esta opcién solo esta disponible en Internet
Explorery cuando se utiliza el plugin Active X. Realice sus cambios en el documento,
guarde y cierre. A continuacion, seleccione el boton Guardar en la pagina Completar
proceso de combinacion.

El uso del plugin ActiveX esta controlado por el administrador del sistema
en <Mi perfil> | Administracién | Correo electrénico y documentos |
Configuracion de documentos e informes.

Haga clic en Continuar. Si la casilla de verificacién Crear comunicacién esta activada, se
mostrara la pagina Guardar documento combinado como una comunicacion.

Anada un Asunto para la comunicacién y actualice los campos que lo necesiten.

Haga clic en Guardar. Se ha creado un registro de comunicacion con un vinculo al
presupuesto, y el presupuesto se ha guardado en la pestaiia Documentos.

Pase la oportunidad a la siguiente etapa del ciclo de ventas haciendo clic en, por ejemplo, la
vifieta de flujo de procesos Propuesta enviada del menu desplegable Acciones de la pagina
Resumen de Oportunidades. Observe que el flujo de procesos de muestra puede ser
ligeramente distinto de su flujo de procesos personalizado.

Cumplimente la informacién necesaria y anada una Nota de seguimiento. Todas las
modificaciones realizadas hasta ahora se reflejan en la pestaia Seguimiento de
oportunidades.
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Conversion de un presupuesto en un pedido

1. Abra el presupuesto desde la pestana Presupuestos, en la oportunidad.

2. Hagaclic en el botén Promover. La pestafia mostrada cambia automaticamente de la

pestafa Presupuestos a la pestafia Pedidos y aparece la pagina Convertir a pedido. Convertir
esta disponible si la fecha de vencimiento de un presupuesto ha pasado. Sin embargo, recibira

un mensaje de advertencia si intenta convertir un presupuesto vencido.

3. Afada la informacién en la pagina Convertir a pedido. Los campos se muestran en la siguiente

tabla.
Campo Descripcion
Divisa Divisa del pedido. Este valor se origina en el

Lista de precios

Referencia

Abierto

Fecha de entrega

Estado

Descripcion

Referencia del pedido

Contacto

campo Divisa del pedido. Si no hay lineas de
producto asociadas al pedido, este campo se
puede modificar.

Lista de precio de los pedidos. Es de sdlo
lectura. Este valor se origina en el campo Lista
de precios del presupuesto.

Se genera automaticamente al guardar el
pedido. El formato de la referencia lo determina
el administrador del sistema.

Fechay hora en la que presupuesto se
convirtié en pedido.

El valor predeterminado es un numero de dias
determinado a partir de la fecha de creacion del
pedido. El administrador del sistema define el
valor predeterminado. Puede cambiar la fecha
manualmente.

Activo, Inactivo o Terminado. El valor
predeterminado es Activo.

Si se define el estado como Inactivo, se resta el
importe bruto del pedido del Valor total de los
pedidos de la oportunidad (si en el presupuesto
original se seleccioné la casilla Incluir en el total
de presupuestos).

Breve descripcion del pedido.

El nimero de referencia del pedido o del pedido
de compra del cliente.

Persona de contacto del pedido.
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Campo Descripcion

Direccién de facturacién Se rellena con la primera direccion de tipo
"Facturacion" de la empresa. Si no hay
direccion de facturacion, toma como valor
predeterminado la direccién principal de la
empresa. El tipo de direccién se define en la
casilla de verificacion Tipo cuando se crea una
direccién nueva.

La direccion se puede cambiar seleccionando
una direccion alternativa ya asociada a la
empresa. En el campo desplegable bajo el
campo Direccion de facturacion se puede
seleccionar una lista de las direcciones
existentes asociadas a esta empresa. Por otro
lado, también puede sobrescribir la informacion
de direccion existente.

Direccién de envio Se completa con la primera direccion de tipo
"Envio" de la empresa. Sino hay direccién de
envio, se toma como valor predeterminado la
direccion principal de la empresa. El tipo de
direccion se define en la casilla de verificacion
Tipo cuando se crea una direccidon nueva.
Puede seleccionar otra direccion en el campo
desplegable bajo el campo Direccién de envio.
Por otro lado, también puede sobrescribir la
informacioén de direccion existente.

Método de envio Se selecciona en una lista desplegable. Por
ejemplo, Mensajeria o Correo.

Tipo de descuento Seleccione entre Porcentaje o Importe.

Porcentaje de descuento Porcentaje de descuento sobre el total del
pedido.

Importe del descuento Importe que se descuenta del presupuesto
total.

4. Haga clic en Guardar. Cuando guarde el pedido, desde la columna Presupuesto asociado de
la pestarnia Pedidos sera posible acceder a un vinculo hacia el presupuesto relacionado. En la
columna Pedido asociado de la pestana Presupuestos habra un vinculo hacia el pedido
relacionado. Después de guardar el pedido puede:

« Cambiar resumen. Le permite acceder al panel Resumen de pedidos y al area de
descuentos por lineas de producto.

« Nueva linea de producto. Le permite afadir un nuevo concepto al pedido.

« Nueva linea de producto de texto libre. Puede afadir una linea de producto de texto
libre, por ejemplo, para un producto que no aparezca en la lista de precios estandar.
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Puede afiadir una descripcion, cantidad y precio para la linea de producto. Estas lineas
de producto se incluiran en el pedido impreso.

Nuevo comentario de linea de producto. Puede afadir un comentario de texto libre,
por ejemplo, para afnadir informacion adicional sobre otra linea de producto de su
presupuesto. Puede afadir un nimero de linea y una descripcion. Por ejempilo, si
anade el Numero de linea 2, el comentario se colocara como la segunda linea de
producto. Pero si ya ha seleccionado otras lineas de producto, sus numeros de lineas
de producto cambiaran de secuencia. Estos comentarios de linea de producto se
incluiran en el pedido impreso.

Duplicar.Crea un nuevo pedido basado en la informacién de pedido existente.

Mas | Combinar en Word o Combinar en PDF. Combina el pedido con un
documento de plantilla de pedido.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcion Combinar en
Word, no se mostrara Combinar en Word.

Anadir este registro a un grupo. Aiade el pedido a un grupo existente de pedidos,
por ejemplo para su uso como parte de una accién de envio de correo. Consulte Grupos
(pagina 17-1) para obtener mas informacion.

Impresion de un pedido

Puede crear una confirmacién de pedido para enviarla tanto al cliente como a su equipo de atencion

de pedidos.

1. Haga clic en Mas | Combinar en Word o Combinar en PDF desde la pestafia Pedidos.
Aparecera una lista de plantillas compartidas.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcion Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

2. Haga clic en la plantilla de pedido con la que desea trabajar. El pedido aparecera en pantalla,
donde podra modificarlo.

3. Enlapagina Modificar y combinar documento puede:

Modificar el documento para esta combinacion de correspondencia. Afadir texto
personalizado, insertar campos de combinacién adicionales de Sage CRM y aplicar
formatos personalizados.

Vista previa de combinacion. Abre una nueva ventana del navegador. Nota: Tal vez
sea necesario desactivar el bloqueo de ventanas emergentes.

Guardar plantilla. Actualiza la plantilla con los cambios realizados. Unicamente
disponible para usuarios con derechos de gestor de informacién o administrador de
sistemas. Si necesita mas informacion para personalizar tablas mostrando lineas de
productos, consulte la Guia del administrador del sistema.

4. Haga clic en Combinar y continuar.
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5. Enlapagina Completar proceso de combinacion puede:

« Activar o desactivar la casilla de verificacion Crear comunicacién. Seleccione la
casilla para crear un registro de comunicacién completado con un vinculo al documento
combinado. Esto también permite que el documento combinado esté disponible en la
pestafia Documentos.

« Ver documentos combinados. Abre una nueva ventana del navegador. Tal vez sea
necesario desactivar el bloqueo de ventanas emergentes.

« Editar documentos combinados. Abre una nueva ventana del navegador donde
puede modificar el documento combinado. Esta opcién solo esta disponible en IE y
cuando se utiliza el plugin Active X. Realice sus cambios en el documento, guarde y
cierre. A continuacion, seleccione el botén Guardar en la pagina Completar proceso de
combinacion.

El uso del plugin ActiveX esta controlado por el administrador del sistema
en <Mi perfil> | Administracion | Correo electronico y documentos |
Configuracion de documentos e informes.

6. Haga clic en Continuar. Sila casilla de verificacion Crear comunicacion esta activada, se
mostrara la pagina Guardar documento combinado como una comunicacion.

Anada un asunto para la comunicacion y actualice los campos que lo necesiten.

Haga clic en Guardar. Se ha creado un registro de comunicacion con un vinculo al pedido, y el
pedido se ha guardado en la pestafia Documentos.

Cierre de una venta

1. Dentro del contexto de la oportunidad, haga clic en Acciones | Vendida. Aparecera la pagina
Pasar oportunidad a la etapa siguiente.

Cumplimente los detalles de Estado y afiada una nota de seguimiento.

Haga clic en Guardar. La etapa de la oportunidad se establece en Acuerdo de compray el
estado en Conseguida.

4. Dependiendo del modo en que su flujo de procesos esté configurado, es posible que desee
crear una oportunidad de venta cruzada a partir de esta oportunidad ganada. Por ejemplo, si
gana un contrato para vender ordenadores, podria crear una nueva oportunidad para vender
planes de mantenimiento para los ordenadores.

5. Para cerrar la oportunidad, haga clic en Acciones | Cerrada.

Paso de una oportunidad a la etapa siguiente de forma manual

La funcion de Flujo de procesos automatiza el avance de las oportunidades a etapas siguientes
siguiendo unos procesos predefinidos.

Si su sistema no tiene activada la funcién Flujo de procesos de oportunidades, vera que un boton
Progreso sustituye a el menu desplegable Acciones en la parte superior de la pagina de resumen.
Este botdn permite cambiar manualmente los detalles de la oportunidad a través de la pagina Pasar
oportunidad a la etapa siguiente. Los cambios se registran en la pestafia Seguimiento.
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Visualizacion del embudo

« Para ver una representacion grafica de las oportunidades En progreso que tiene asignadas,
haga clic en la pestafia Oportunidades.

« Elembudo muestra el nUmero de oportunidades en cada etapa.
o Lasestadisticas de oportunidades se muestran junto al embudo.
« Las oportunidades se resumen en una lista debajo del embudo.

« Parafiltrar las oportunidades por etapa, haga clic en un segmento de embudo. También puede
seleccionar una etapa de Etapa y hacer clic en Filtrar.

« Paravolveralalista completa de oportunidades, haga clic en el segmento resaltado del
embudo.

« Paraver mas detalles sobre una oportunidad especifica, haga clic en el vinculo de oportunidad
de lalista de resumen de oportunidad.

v

« Para ver el embudo como un gréafica de barras, haga clic en el icono de la grafica

 Para ocultar el embudo, haga clic en <Mi perfil> | Preferencias y establezca Mostrar
embudo de Oportunidades en No.

Panel de estadisticas de oportunidad

En la tabla siguiente se resume la informacion del panel Estadisticas.

Campo Descripcion

Prevision Valor de prevision total de las oportunidades
en la etapa actual.

Previsién ponderada Valor de previsién ponderada de las
oportunidades en la etapa actual, es decir,
valor de prevision multiplicado por el
porcentaje de certidumbre.

Valor de promedio Valor de prevision de promedio de las
oportunidades en la etapa actual, es decir,
valor total de previsién dividido por el nUmero
de oportunidades.

Certidumbre promedio Porcentaje de certidumbre total dividido por el
numero de oportunidades.

Promedio ponderado Valor de promedio multiplicado por la
certidumbre promedio.

Ejecucién de un informe de oportunidad

Los informes Resumen de Oportunidades ofrecen una rapida vision de una oportunidad de venta
concreta. Para generar un informe resumen de una oportunidad:
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1. Busquey abra la oportunidad cuyo informe quiere generar.

2. Desde la pagina Resumen de oportunidad, haga clic en Mas | Informe de resumen. El
informe se muestra en formato PDF.

Visualizacion de oportunidades actuales

Para averiguar qué oportunidades tiene asignadas actualmente, haga clic en la pestafa
Oportunidades.

Aparecera la lista de oportunidades que tiene asignadas en ese momento. Si la lista es demasiado
extensa, use el panel de filtrado para acotar los resultados.

Eliminacion de una oportunidad

Si su perfil de seguridad le permite eliminar oportunidades, aparecera el botén Eliminar en la pagina
de resumen de oportunidad en el modo de modificacion. Si necesita eliminar oportunidades pero no
puede acceder a este boton, péngase en contacto con su administrador del sistema.
1. Busquey abra la oportunidad que quiere eliminar.
Desde la pagina Resumen de oportunidades, haga clic en Modificar.

Haga clic en Eliminar y, a continuacion, en Confirmar eliminacién para eliminar la
oportunidad. El registro de la oportunidad se elimina del sistema.

Creacion de presupuestos y pedidos fuera del contexto de oportunidad

Puede crear presupuestos y pedidos fuera del contexto de oportunidad. Por ejemplo, en el contexto
de una empresa.

1. Hagaclic en Nuevo | Nuevo presupuesto o Nuevo | Nuevo pedido. Aparecera la pagina
de nuevo presupuesto o de nuevo pedido.

2. Anfada la informacién en la pagina de nuevo presupuesto o de nuevo pedido. Para obtener mas
informacion, consulte Adicion de productos a una oportunidad (pagina 13-5).

3. Puede vincular el presupuesto o el pedido a una empresa o persona en este punto mediante
los botones de busqueda avanzada.

4. Guarde el presupuesto o el pedido. Se creara una nueva oportunidad automaticamente y el
presupuesto o el pedido se vincularan a la nueva oportunidad.

Busqueda de un presupuesto

1. Hagaclic en Buscar | Presupuesto.
Introduzca o seleccione los criterios de busqueda en la pantalla Buscar.

Haga clic en Buscar. Se mostrara una lista de todos los presupuestos que coincidan con los
criterios de busqueda.

4. Haga clic en Referencia o Descripcion del presupuesto. Se mostrara la pagina Detalles del
presupuesto con informacién sobre el mismo.
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Busqueda de un pedido

—_

. Haga clic en Buscar | Pedido.
Introduzca o seleccione los criterios de busqueda en la pantalla Buscar.

Haga clic en Buscar. Se mostrara una lista de todos los pedidos que coinciden con los
criterios de busqueda.

4. Haga clic en Referencia, Descripcion o Estado del pedido. Se mostrara la pagina Detalles del
pedido con informacion sobre el mismo.
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¢ Qué son las previsiones de ventas

e Terminologia de previsiones de ventas

¢ Creacion de una prevision para usted

e Envio de una prevision

¢ Visualizacién de previsiones de ventas enviadas con anterioridad
e Trabajo con las previsiones de su equipo

e Acceso del administrador a las previsiones
Qué son las previsiones de ventas

Prevision de ventas:
« Permite a cada uno de los usuarios de ventas marcar oportunidades de su embudo para
indicar si deben incluirse en su previsién de ventas.

« Permite a cada uno de los usuarios de ventas introducir previsiones utilizando su embudo de
oportunidades como punto de arranque predeterminado.

« Permite alos directores de ventas realizar a su vez una prevision basada en su propio embudo
personal (si lo tienen), asi como de las previsiones de su equipo.

Terminologia de las previsiones de ventas

Esta tabla explica la terminologia de la prevision de ventas:

Término Descripcion

Oportunidad Una oportunidad de venta en la que esta
trabajando un comercial determinado.

Grafica tubular La lista de oportunidades actualmente
asignadas a un usuario de ventas (en
Oportunidades).

Valor de prevision de la Cada oportunidad tiene un valor de prevision

oportunidad asignado por el usuario de ventas. Se trata de
la cifra que el usuario de ventas espera
conseguir en caso de acordar la transaccion.

Certidumbre de la El porcentaje de seguridad de que se
oportunidad conseguira el negocio.
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Término

Fecha objetivo para cerrar
la oportunidad

Escenario de previsidon de
la oportunidad

Descripcion

Fecha para la que el usuario de ventas espera
haber cerrado la transaccion. Es obligatoria y
pone la base para decidir en qué prevision
trimestral debe incluirse una oportunidad.

Indica en qué elementos de una previsiéon
deberia incluirse esta oportunidad: Excluir
(dejar fuera de la prevision), Seguro (la
oportunidad se cerrara con toda seguridad, y
la cifra se incluye en Seguro, Probable y En el
mejor de los casos), Probable (la oportunidad
probablemente se cerrara, y la cifra se incluye
en Probable y En el mejor de los casos); En el
mejor de los casos (la cifra solo se incluye
en la opcién En el mejor de los casos).

Esta tabla explica la terminologia relacionada con la prevision

Término
Trimestre

Prevision de ventas

Comercial

Jefe de ventas

Descripcion
Periodo de tres meses.

Una prevision para un periodo determinado
(trimestre) de un usuario de ventas concreto,
gue indica cual es la cifra total que
alcanzarian las transacciones que tiene
previsto cerrar. Cada prevision contiene tres
valores para cada mes del trimestre: Seguro
(incluso en el peor de los casos), Probable y
En el mejor de los casos.

Usuario de ventas que no tiene a nadie
subordinado a él, solo es responsable de su
propia grafica tubular.

Un usuario de ventas que tiene uno o mas
usuarios de ventas a su cargo; tiene que
incluir las "previsiones secundarias" de estos
subordinados en su prevision total.
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Término Descripcion

Subordinacion En el caso de jerarquia de equipo de ventas,
los usuarios pueden estar subordinados a
otros usuarios. Es similar a una estructura de
informes. Por ejemplo, Tomas Fernandez es
el jefe de ventas de Espaina. Pedro Jiménez y
Mateo Anson son representantes de ventas
de Espafia y sus previsiones de ventas estan
"subordinadas" y por lo tanto se envian a
Tomas Fernandez. Si Tomas Gonzales envia
su prevision al representante de ventas de
Europa, Oriente Medio y Africa, incluye
cualquier trato en el que él mismo pueda
estar trabajando en la prevision. También
incluye las previsiones de su equipo, Pedro
Jiménez y Mateo Ansén.

Cuota El objetivo de ventas de un usuario de ventas
para un mes, trimestre o afio. Lo establece el
jefe de ventas y puede ser modificado por el
usuario (en funcién de la configuracion del
sistema).

Creacion de una prevision para usted

Para trabajar con previsiones, el administrador del sistema debe concederle permiso para acceder a
la pestafa Previsiones. Una prevision trimestral se basa en oportunidades existentes cuya fecha
Cerrar antes de pertenece al trimestre para el que esta preparando la prevision.

Para preparar una prevision para T4 (octubre a diciembre) de este afio:

1. Seleccione la pestaria Previsiones en el menu principal para ver su lista de previsiones
existentes.

2. Siaun no hay ninguna entrada en la lista del trimestre actual, haga clic en Nueva prevision.
Aparece la pagina Introduccion de Prevision, en la que se selecciona como valor
predeterminado el trimestre actual.

3. Establezca Seleccionar el trimestre deseado en el trimestre para el que quiera introducir la
prevision. La pagina Introduccion de la prevision se actualiza para mostrar los meses del
trimestre seleccionado. Las oportunidades se enumeran segun el mes en el que esta su fecha
de cierre prevista.

« Elescenario de prevision para todas las oportunidades se establece como valor
predeterminado Excluir. Esto significa que en las cifras de prevision ain no se ha
incluido ninguno de los valores de la Prevision de la oportunidad.

« Laprevision ponderada es la cifra de la prevision multiplicada por el porcentaje de
certidumbre.
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« Independientemente de en qué divisa se introducen las cifras de la prevision, se
convierten a la divisa de la previsién indicada en el panel superior. La divisa de la
prevision la establece el administrador del sistema para cada usuario. Aunque el
usuario establezca como su divisa preferida una divisa distinta en <Mi perfil> |
Preferencias, la prevision se mantendra en la divisa de prevision definida. De todos
modos, el usuario también podra ver los totales en su divisa preferida en el panel
superior Resumen.

« Lacifra de la grafica tubular de la pagina Resumen de la prevision es la prevision
ponderada total por mes de todas las posibles transacciones del embudo, con
independencia del escenario.

4. Actualice los escenarios de prevision en funcién de las oportunidades que haincluido enla
prevision. Si no desea incluir una oportunidad, deje el escenario con la seleccion Excluir.
« Seguro indica que este negocio se obtendra sin duda. La cifra de previsiéon ponderada
se incluye en los campos Seguro, Probable y En el mejor de los casos.

5. Cuando actualice los escenarios de prevision, seleccione el boton de cada mes para
visualizar el efecto del escenario sobre su prevision en el panel Resumen de prevision.

6. Actualice los Escenarios de prevision en funcion de las oportunidades restantes que quiera
incluir en la prevision.
« Probable indica que probablemente se obtendra este negocio. La cifra de previsién
ponderada se incluye en los campos Probable y En el mejor de los casos.

« En el mejor de los casos indica que es posible que se consiga este negocio. La cifra
de prevision ponderada solo se incluye en el campo En el mejor de los casos.

7. Sitiene los permisos adecuados puede anular manualmente las cifras de prevision del panel
Resumen de la prevision. También puede afiadir su cuota de ventas mensuales para
compararlas con las cifras de prevision. Haga clic en Guardar para guardar las anulaciones
que haya realizado.

Haga clic en Continuar para volver a la pestafia Prevision.

Seleccione Nueva prevision para afiadir una prevision para otro trimestre y proceder segun
los pasos antes descritos. En caso contrario, para retroceder y modificar la previsién en la que
ha estado trabajando, haga clic en la prevision en la lista de Previsiones.

Envio de una prevision

1. Haga clic en Previsiones en el menu principal y haga clic en la prevision trimestral que quiere
enviar. Aparecera la pagina de Introduccién de prevision.

2. Realice los cambios definitivos que precise y haga clic en Guardar y Enviar. Esto permite:
« Tener su prevision disponible para el supervisor del que usted depende. Los detalles de
la prevision no estan disponibles para su supervisor hasta que haga clic en Guardar y
Enviar.

« Anadir su prevision a la pestana Historial de Previsiones para proporcionarle una
instantanea temporal de la prevision que ha enviado.
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Visualizacion de previsiones de ventas enviadas anteriormente

1.

Haga clic en la pestafia Previsiones en el menu principal y haga clic en la prevision trimestral
que quiere enviar. Aparecera la pagina de Introduccion de prevision.

Haga clic en la pestana Historial de Previsiones. Aparecera una lista de todas las
previsiones presentadas del trimestre seleccionado. Puede haber varias si se le pide, por
ejemplo, que presente una prevision cada semana.

Haga clic en el historial de previsiones que desee revisar. Aparecera la pagina Introduccion
de prevision en modo de sélo lectura. Puede hacer clic sobre una oportunidad para ver los
detalles de la oportunidad tal como eran en el momento de enviarla. Esta pagina se abre en
una nueva ventana del navegador, y su administrador del sistema puede personalizar qué y
cuanta informacion se muestra para la oportunidad seleccionada.

4. Haga clic en Continuar para volver a la lista Historial de previsiones.

Trabajo con las previsiones de su equipo

Los jefes de ventas tienen exactamente la misma pestaria de previsiones que los demas usuarios,
excepto que ellos ven también las previsiones enviadas por sus equipos (los usuarios subordinados
a ellos) ademas de su propia prevision.

Para ver la informacién de una previsién de equipo:

1.

Haga clic en Previsiones en el menu Principal.
Haga clic en el boton Nueva prevision de ventas para crear una nueva prevision.

Seleccione el trimestre y el aito de la prevision, por ejemplo, el cuarto trimestre de este afio.
En el panel Mi grafica tubular aparecera su propia prevision, mientras que las previsiones de
su equipo se visualizan en el panel Mis Informes Directos.

Para revisar los detalles de una previsién concreta e introducir la valoracion del superior
respecto de la valoracion del vendedor (Seguro, Probable y En el mejor de los casos), haga
clic en el usuario. Aparecera la ventana Detalles de la previsién del usuario seleccionado. Los
jefes de ventas pueden introducir su propia valoracién en el panel superior Introduccion de
Prevision.
Nota: Cuando un responsable haga clic en las oportunidades de un subordinado, aparecera
la pantalla de resumen de dicha oportunidad.

Haga clic en el botén Guardar para actualizar la valoracion del superior.

Haga clic en Atras para volver a su propia ventana Detalles de la previsién. Su propia
valoracion de la prevision del comercial se actualiza en el panel Mi valoracion.

Haga clic en los iconos con una lupa situados junto a los meses para actualizar la prevision
global.

Realice de forma manual cualquier cambio que resulte necesario en las cifras de la prevision
del panel superior.

Haga clic en el botdn Guardar y Enviar para presentar la prevision de todo el equipo. Se
incluyen todas las oportunidades en las que esté trabajando el jefe de ventas personalmente.

Al hacer clic en el boton Guardar y Enviar se creara una “instantanea temporal” en la pestana
Historial de previsiones, del mismo modo que cuando un usuario de ventas envia su propia
prevision.
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Acceso del administrador a las previsiones

Los usuarios con permisos de administrador de sistema pueden acceder a previsiones de otros
usuarios de ventas, asi como enviarselas.

1. Haga clic en <Mi perfil>.
2. Haga clic en la flecha que se encuentra junto a su nombre de usuario y haga clic en el nombre
de su companiero.

3. Hagaclic en Previsiones en el menu principal. Puede revisar, cambiar y enviar la prevision de
sus comparieros. Si se va de esta pantalla y hace clic en el botdn de retroceso para regresar,

la pantalla aparecera en modo de solo lectura.
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¢ ;Qué es un cliente potencial?

¢ Creacion de un nuevo cliente potencial

e Busqueda de un cliente potencial existente

e Emparejamiento de un cliente potencial con una empresa existente
e Aceptaciéon de un cliente potencial

e Conversién de un cliente potencial en una oportunidad

e Paso de un cliente potencial a la etapa siguiente manualmente

¢ Visualizaciéon del embudo de clientes potenciales

¢ Visualizacion de los clientes potenciales que tiene asignados

e Creacion de un cliente potencial desde Mi CRM

e Eliminacion de un cliente potencial
¢ Qué es un cliente potencial?

Un cliente potencial es un conjunto de informacion sin calificar procedente, por ejemplo, del sitio
web de su empresa, de ferias comerciales o de listas de correo.

El cliente potencial existe fuera del contexto de una persona o empresa. De esta manera se evita
sobrecargar el sistema con informacion de miles de empresas y personas si depurar ni calificar.

Los registros Empresa y Persona se crean solo tras haber calificado completamente el cliente
potencial y haberlo convertido en una oportunidad. Si la empresa y la persona ya existen en su
sistema, puede emparejarlos con los detalles del cliente potencial.

Para importar clientes potenciales (por ejemplo, desde listas de datos adquiridos), debe tener
derechos de administrador del sistema para realizar una carga de datos. Consulte al administrador
del sistema para obtener mas informacion.
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Aceptacion de clientes potenciales: Escenario

Creacioén de un nuevo cliente potencial

1. Hagaclic en Nuevo | Nuevo cliente potencial.

2. Rellenelos campos de cliente potencial y haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen
de cliente potencial.

3. Al crear un cliente potencial, puede:
« Afadir notas a los candidatos desde la pestafia Notas.

« Afadiry ver comunicaciones vinculadas al cliente potencial desde la pestafia
Comunicaciones.

« Seguirlos cambios realizados al registro Cliente potencial desde la pestafia
Seguimiento.
Campos de cliente potencial

Esta tabla explica los campos de la pagina Nuevo Cliente Potencial.
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Campo
Descripcion

Origen

Abierto

Principales Productos de
interés

Detalles

Campana/ Actividad de
fase

Margen de tiempo de
decision
Asignado a

Equipo

Etapa

Estado

Prioridad

Nombre de empresa
Sitio web

Sector

Facturacion Anual
N° de empleados
Apellidos

Nombre

Saludo

Cargo

Correo electrénico

Descripcion
Descripcion corta.

Como se inicio el contacto con cliente potencial.
Por ejemplo, consulta telefénica o conferencia.

Fecha de apertura del cliente potencial.

Seleccidnelos de una lista de conceptos
principales.

Descripcion detallada de las necesidades.

Accién de una fase de una campafia de
marketing a la que esta vinculado el cliente
potencial. Seleccidnela de una lista de Acciones
existentes.

Plazo en el que se debe tomar una decision.

Usuario encargado del cliente potencial.

Equipo al que se asignara el cliente potencial.
Por ejemplo, televentas.

Etapa del cliente potencial. Por ejemplo, Nuevo
cliente potencial, Cliente interesado, Sin interés.

Estado del cliente potencial. Por ejemplo, En
curso, Oportunidad o Cerrado.

Prioridad del cliente potencial. Por ejemplo,
Normal, Alta o Baja.

Nombre de la empresa.
URL de la empresa.

Sector de actividad del cliente potencial. Por
ejemplo, Telecomunicaciones o Finanzas.

Ingresos aproximados de la empresa.
Numero aproximado de empleados.
Apellidos del contacto del cliente potencial.
Nombre del cliente potencial.

Tratamiento de la persona de contacto del
cliente potencial. Por ejemplo, Sr., Sra. o Dr.

Cargo de la persona de contacto del cliente
potencial. Por ejemplo, Director de compras.

Direccion de correo electronico de la persona
de contacto del cliente potencial.
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Campo

Cadigo telefénico de pais
Cadigo telefénico de area
Numero de teléfono
Cddigo de pais de fax
Cddigo de area de fax
Numero de fax

Direccion 1

Direccion 2

Direccion 3

Direccion 4

Ciudad

Cddigo postal

Estado

Pais

Descripcion

Caodigo telefénico de pais de la persona.
Cadigo telefénico de area de la persona.
Nuamero de teléfono de la persona.
Caodigo de fax de pais de la persona.
Caodigo de fax de area de la persona.
Numero de fax de la persona.

Primera linea de la direccién.
Segundalinea de la direccion.

Tercera linea de la direccion.

Cuarta linea de la direccién.

Ciudad de la direccién.

Caodigo postal de la direccion.

Estado o provincia de la direccion.

Pais de la direccion.

La tabla siguiente muestra los iconos de estado del cliente potencial .

Icono Estado

®

Descripcion

En curso

Oportunidad

Cerrada

Busqueda de un cliente potencial existente

—_

2. Introduzca el nombre de la persona, o combine otros criterios de busqueda que tenga

disponibles.

Haga clic en Buscar.

Haga clic en Descripcion de cliente potencial. Puede ver detalles de Cliente potencial y ver

Haga clic en Buscar | Cliente potencial.

comunicaciones y notas relacionadas en el contexto de Cliente potencial.

Emparejamiento de un cliente potencial con una empresa existente

Una vez creado un cliente potencial, se muestra el mensaje Posible coincidencia de empresa si
los detalles de la empresa que introdujo parecen existir con anterioridad en Sage CRM.
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Si su cliente potencial tiene una coincidencia de empresa, puede vincular los detalles del cliente
potencial en bruto con el registro de la empresa. De esta forma tendra una valiosa fuente de
informacion sobre la empresa con la que esta tratando, lo que puede ayudarle en el proceso de
aceptacion del cliente potencial.

1. Haga clic en Aihadir o encontrar esta empresa.

2. Haga clic en el emparejamiento de la empresa. La pagina Resumen de empresa aparecera
en una nueva ventana del navegador.

3. Sipiensa que se trata de la misma empresa con la que esta trabajando, haga clic en
Seleccionar empresa.

También puede emparejar personas. Solo tiene que hacer clic en Ahadir o encontrar a esta
persona.

Si la empresa existe pero la persona no, puede afiadir a una nueva persona ahora o cuando esté
preparada para convertir el cliente potencial en oportunidad. Recuerde que los datos de clientes
potenciales sin aceptar estan separados de los datos "limpios". Si la persona no existe aun en los
registros de Personas y no se consigue el cliente potencial, habra afiadido un contacto de poco
valor en |la base de datos principal de la empresa.

Si hay una empresa y persona coincidentes, se da prioridad a la empresa. Esto significa que
cuando empareja un cliente potencial con una empresa, el desplegable de persona se limita
automaticamente a las personas existentes en esa empresa.

Si el cliente potencial se convierte en una posible venta (oportunidad) debera incorporar la Empresa
y la Persona del cliente potencial a los registros principales de Empresas y Personas. Para obtener
mas informacion, consulte Conversion de un cliente potencial en una oportunidad (pagina 15-5).

Aceptacion de un cliente potencial

Ha recibido informacién suficiente como para aceptar complemente a un candidato.

Si se ha habilitado un Flujo de procesos de cliente potencial, en la pagina Resumen de cliente
potencial habra varias acciones disponibles. El flujo de procesos de cliente potencial se puede
configurar y personalizar para adaptarse a su proceso de cualificacion de clientes potenciales.

Para cualificar a un cliente potencial usando el flujo de procesos de cliente potencial estandar:

1. Haga clic en Calificar cliente potencial.

2. Cumplimente los campos necesarios y afiada la informacién adicional en la Nota de
seguimiento.

3. Haga clic en Guardar. Los cambios se registran en la pestafia Seguimiento.

La columna Duracion de la pestaiia Seguimiento de clientes potenciales realiza un seguimiento
del tiempo que ha pasado el cliente potencial en cada etapa del proceso de aceptacién. La
duracion tiene en cuenta el calendario laboral definido por el administrador del sistema.

Conversion de un cliente potencial en una oportunidad

Cuando se ha aceptado e identificado un cliente potencial como una oportunidad de venta
auténtica, puede convertirlo directamente en una oportunidad.

Antes de la conversion, el cliente potencial debe emparejarse con una empresay persona
existentes. De este modo se asegura que al crear la oportunidad se asignara a una empresa 'y
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persona reales (en lugar de existir como entidad aislada, como es normalmente el caso de un
cliente potencial).

Puede emparejar el cliente potencial con registros de persona y empresa existentes. Si los datos
aun no figuran en el sistema, debera afadir una empresa y una persona nuevas (0 soélo la nueva
persona si la empresa ya existe pero la persona es nueva).

1. Busquey abra el cliente potencial que quiere convertir en oportunidad.
Enla pagina Resumen del cliente potencial, haga clic en el Convertir a oportunidad.

3. Siaun no ha hecho coincidir el cliente potencial con una empresa o persona, aparecera un
cuadro de advertencia.

4. Hagaclicen Anadir o buscar esta empresa en la pagina Resumen de cliente potencial
para emparejar el cliente potencial con una empresa.
« Elsistema buscara automaticamente una empresa existente en la base de datos que
coincida con el nombre de la empresa del cliente potencial.

« Siel sistema encuentra un nombre que empiece con el nombre de la empresa ya
introducido, ofrece en primer lugar la opcion de seleccionar la empresa existente.

« Siyaha hecho coincidir la empresa en una fase anterior y sélo necesita hacer coincidir
la persona, puede omitir los pasos siguientes y hacer clic en Ahadir o Buscar esta
Persona.

« Sino se encuentra ninguna coincidencia de empresa o prefiere ignorar las
coincidencias sugeridas, aparecera la pagina Nueva Empresa en una ventana de
explorador nueva. Esta pagina refleja datos (como Nombre de la empresa o Nombre de
la persona) ya introducidos en el cliente potencial, de forma que no necesita volver a
escribirlos. Introduzca cualquier informacién nueva en la pagina Nueva empresa.

Haga clic en Guardar.

Haga clic en Seleccionar Empresa. El cliente potencial se empareja con la nueva empresay
persona que ha anadido al sistema.

7. Haga clic en Convertir a oportunidad. Para obtener mas informacién sobre los campos de
oportunidades, consulte Creacionde una nueva oportunidad (pagina 13-2).

8. Introduzca cualquier otra informacion que haya adquirido en la pagina Registrar nueva
oportunidad.

9. Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen de oportunidades.
Una oportunidad convertida tiene las siguientse funciones:
« Elbotdn Ver cliente potencial en la pagina Resumen. Permite alternar entre los detalles de la

oportunidad y del cliente potencial. Puede ver las comunicaciones asociadas con el cliente
potencial pero, después de la conversidn, ya no puede afiadir comunicaciones nuevas.

« Pestafa Seguimiento de oportunidad. Muestra un registro de la conversion de Cliente
potencial a Oportunidad.

« Las comunicaciones creadas en el contexto del cliente potencial se muestran en la pestafa
Comunicaciones de la oportunidad.
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Paso de un cliente potencial a la etapa siguiente manualmente

La funcion de flujo de procesos automatiza la evolucion de los clientes potenciales siguiendo unos
procesos predefinidos. Su administrador del sistema puede determinar si su sistema usa o no flujo
de procesos en <Mi perfil> | Administracion | Personalizacién avanzada | Configuracion de
flujo de procesos y escalamiento.

Si su sistema no usa Flujo de procesos de clientes potenciales, un boton de Progreso
reemplaza las acciones del flujo de procesos de clientes potenciales en su pagina de resumen de
clientes potenciales. Este boton permite cambiar manualmente los datos del cliente potencial en la
pagina Pasar cliente potencial a la etapa siguiente. Los cambios siguen registrandose en la
pestafia Seguimiento.

Visualizacion de la embudo

« Paraver una representacion grafica de los clientes potenciales En progreso que tiene
asignados, haga clic en la pestafia Clientes potenciales.

« Elembudo muestra el nUmero de clientes potenciales en cada etapa.
o Lasestadisticas de clientes potenciales se muestran junto al embudo.
« Las incidencias se resumen en una lista debajo del embudo.

« Parafiltrar los clientes potenciales por etapa, haga clic en un segmento de embudo. También
puede seleccionar una etapa de Etapa y hacer clic en Filtrar.

« Paravolvera lalista completa de incidencias, haga clic en el segmento resaltado del embudo.

« Paraver mas detalles sobre un cliente potencial especifico, haga clic en el vinculo cliente
potencial de la lista de resumen del cliente potencial.

« Paraver el embudocomo un grafica de barras, haga clic en el icono de la grafica.

« Para ocultar el embudo, haga clic en <Mi perfil> | Preferencias y establezca Mostrar
embudo de clientes potenciales en No.
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Ver los detalles de la grafica tubular Clientes potenciales

Panel de estadisticas de cliente potencial

En la tabla siguiente se resume la informacion del panel Estadisticas.

Campo

Tiempo medio abierto
(dias)

Abierto hoy

Abierto esta semana

Descripcion
La duracion media de cada cliente potencial.

Si el cliente potencial se ha convertido, este es el
tiempo transcurrido entre la apertura de la
candidaturay la creacién de la oportunidad
correspondiente.

Si el cliente potencial no se ha convertido, es el
tiempo transcurrido entre la fecha actual (segun
la zona horaria del usuario) y la fecha en la que
se abrid la candidatura.

Si no se aplica ningun filtro al embudo (es decir,
no se explota ninguna seccioén), la figura que se
muestra es el total de todas los tiempos
transcurridos de todos los clientes potenciales en
cada etapa (excepto clientes potenciales no
asignados y eliminados), dividido entre el nimero
total de clientes potenciales (excepto clientes
potenciales no asignados y eliminados).

Si se aplica el filtro al embudo (es decir, se
explota una seccion), la figura que se muestra es
el total del tiempo transcurrido de todos los
clientes potenciales en la etapa dividido entre el
numero total de clientes potenciales en la etapa.

El resultado se redondea al nUmero entero mas
cercano.

El niamero total de candidatos que se abrieron
entre las 00:00 del dia actual (en la zona horaria
del usuario convertida a la zona horaria del
servidor) y la hora actual.

El namero total de clientes potenciales que se
abrieron entre las 00:00 (en la zona horaria del
usuario convertida a la zona horaria del servidor)
del primer dia de la semana (siguiendo la
preferencia del usuario Mi semana empiezael) y
la hora actual.

15-8 Sage CRM




Capitulo 15: Clientes potenciales

Campo Descripcion

Abierto este mes El nimero total de candidatos que se abrieron
entre las 00:00 (en la zona horaria del usuario
convertida a la zona horaria del servidor) del
primer dia del mes y la hora actual.

Visualizacion de los clientes potenciales que tiene asignados

Haga clic en Clientes potenciales.

Aparecera la lista de clientes potenciales que tiene asignados en ese momento. Puede usar el
panel de filtrado para filtrar resultados.

Creacion de un cliente potencial desde Mi CRM

Ademas de usar el botén Nuevo en la parte superior derecha de la pantalla para crear un nuevo
cliente potencial, puede crear también nuevos clientes potenciales desde la pestafia Candidatos.

1. Haga clic en la pestafa Clientes potenciales y haga clic en Nuevo cliente potencial. El
nuevo cliente potencial se le asigna de manera predeterminada, pero puede asignarlo a otro
usuario.

2. Introduzca los detalles del cliente potencial y haga clic en Guardar.
Eliminacién de un cliente potencial

Puede eliminar clientes potenciales desde Sage CRM si se lo permite su perfil de seguridad. Si no
dispone de dicha opcidn pero necesita poder eliminar clientes potenciales, pdngase en contacto
con su administrador del sistema.
1. Busquey abra el cliente potencial que quiere eliminar.
Desde la pagina Resumen de cliente potencial, haga clic en Modificar.

3. Hagaclic en Eliminary, a continuacion, en Confirmar eliminacién. El registro se eliminara
del sistema.
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Capitulo 16: Gestion de llamadas
salientes

¢ Introduccion a la gestion de llamadas salientes
¢ Botones de gestion de llamadas salientes

e Pestafias de gestion de llamadas salientes

e Acceder a las llamadas salientes

e Trabajar con llamadas salientes
Introduccién a la gestién de llamadas salientes

El médulo Gestion de llamadas salientes automatiza las campanas telefonicas de telemarketing.

La gestion de llamadas salientes se ha disefiado especificamente para acciones de telemarketing
de gran volumen, en las que no se preasignan las llamadas a usuarios concretos y solo se genera
un registro de comunicacién cuando se ha conseguido establecer contacto.

Algunas de las ventajas:
« Sulista Calendario personal no se colapsa con cientos de llamadas de teléfono de la
campana.

« Su cuota de llamadas de la camparia no queda por hacer si esta enfermo o si un dia le asignan
a un proyecto distinto.

« Gestion mas eficiente de llamadas repetitivas con los botones Llamada aceptada y Otra
llamada.

La persona que gestiona las campafias de marketing en su organizacion suele ser la responsable
de preparar las listas de llamadas salientes. Para ello necesita unos permisos de seguridad
especiales. Péngase en contacto con el administrador de sistemas si necesita mas detalles.

Botones de gestion de llamadas salientes

En la Gestion de llamadas salientes estan disponibles los botones siguientes:

Botén Descripcion

Coger otra llamada Muestra los detalles de la siguiente persona de
la lista de llamadas.

Final de llamada Finaliza la sesién de llamadas y muestra la
pagina Resumen de esta lista de llamadas.

Llamada aceptada Muestra la pagina de Presentacién de contacto
y permite al usuario recoger datos
relacionados con la llamada en funcién de la
definicién del director de marketing.
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Boton

Excluir

Volver a llamar en

Descripcion

Elimina el contacto de la lista de llamadas. Se le
solicitara el motivo de la exclusién.

Bloguea el contacto de la lista de llamadas
hasta la fecha/hora indicada.

Pestanas de gestion de llamadas salientes

Estas pestafias estan accesibles desde la pagina Introduccion.

Campo

Resumen de
empresa

Resumen de
persona
Nueva persona

Vista rapida

Datos de nuevo
cliente

Nueva oportunidad

Nueva
comunicacion

Descripcion

Muestra las pestafias de la empresa en una nueva
ventana del navegador.

Muestra las pestafias de |la persona en una nueva
ventana del navegador.

Permite afiadir una persona nueva en una nueva
ventana del navegador.

Muestra la pestafia Vista rapida en una nueva ventana
del navegador.

Permite afadir un cliente potencial nuevo en una nueva
ventana del navegador. El cliente potencial esta
vinculado de manera predeterminada a la Accion de
marketing de lista de llamadas.

Permite afiadir una oportunidad nueva en una nueva
ventana del navegador.

Permite anadir una comunicacién nueva en una nueva
ventana del navegador.

Acceso a las llamadas salientes

Puede acceder a todas las listas de llamadas que le hayan sido asignadas .

1. Vayaalapestafia <Mi perfil> | Preferencias y compruebe que la opcion Mostrar las
llamadas salientes en Mi CRM esté establecida como Si. Haga clic en la pestaia Listas de
llamadas salientes pestafia en el menu principal. Apareceran todas las listas de llamadas

salientes que le hayan sido asignadas.

2. Hagaclic enlalista en la que quiere trabajar. Aparecera la pagina Resumen. La informacion

visualizada se divide en: estadisticas individuales y resumen de la accién.

Si tiene derechos de administracion de gestor de informacion, también puede ver un panel
adicional, Estadistica global. El panel Estadistica global ofrece un resumen de las llamadas
realizadas, el tiempo transcurrido, etc. para todos los usuarios que trabajan en esta lista de

llamadas, incluido el usuario actual.
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Trabajo con llamadas salientes

Use los botones de accion en la parte superior de la pagina al trabajar con listas de llamadas.

Para ponerse en contacto con la primera persona de la lista de llamadas:

1. Haga clic en Coger una llamada del menu desplegable Acciones.

La pagina Presentacién se muestra con los siguientes paneles: Datos de llamada,
Presentacion y Resumen de persona. Si en la lista de llamadas hay alguien mas de la
misma empresa, se "ofreceran” en exclusiva al agente (usuario) que se haya puesto en
contacto con la primera persona de la empresa. En las siguientes secciones encontrara mas
detalles sobre este tema. El panel Presentacion contiene el texto de saludo definido por el
responsable de marketing cuando se configura la campafa. Si desea obtener mas
informacion, consulte Campos de llamadas salientes (pagina 18-10). Se trata de un saludo
de presentacion para ayudar al usuario a determinar si esta hablando con la persona
adecuada. Para anadir un comentario desde esta pagina, haga clic en Anadir un
comentario . El comentario se guarda en el registro de lista de llamadas de esa persona.

2. Hagaclic en el boton Llamada aceptada. Se abrira la pagina Presentacion del contacto. En
ella se muestran los paneles Datos de llamada y Presentacion de contacto, junto con los
datos que deben obtenerse segun lo definido por el responsable de marketing. El panel
Presentacion del contacto contiene el texto de saludo definido por el director de marketing
para el contacto adecuado. Se trata del "primer lanzamiento" una vez ha confirmado que esta
hablando con la persona adecuada.

3. Anada los datos obtenidos durante la conversacion. El sistema almacena los datos,
normalmente con la Comunicacioén o la Persona, segun lo que haya definido el responsable de
marketing o el administrador del sistema. Cuando el usuario selecciona Llamada aceptada,
se crea automaticamente un registro de comunicacion ya cumplimentado.

4. Cuando esté listo para la siguiente llamada, haga clic en el boton Coger otra llamada. Se
abrira la pagina Presentacion con los detalles de la siguiente persona a la que se debe llamar.
Si enlalista de llamadas hay alguien mas de la misma empresa, sus llamadas se "ofreceran”
en exclusiva al agente (usuario) que se ponga en contacto con la primera persona de esa
empresa. De este modo se evita que los agentes que trabajan en la misma lista de llamadas
llamen a distintas personas de la misma empresa y se produzcan situaciones embarazosas
del tipo "mi compariero acaba de hablar con alguien de su empresa”. También permite al
usuario cambiar con facilidad entre los contactos disponibles. "Deberia comentario con
Arturo, que es quien se encarga del tema". También se muestran otros contactos de la misma
empresa que no estan en lalista de llamadas.

5. Sipuede hablar con mas de una persona de la misma empresa en la misma llamada, cambie a
la otra persona haciendo clic en su nombre. Si no puede hablar con ellos en la misma llamada
o decide llamar mas tarde, seguira teniéndolos asignados.

6. Para excluir un contacto de la lista, haga clic en Excluir. Aparecera la pagina Excluir de la
lista de llamadas.

7. Seleccione un Motivo de la exclusioén y haga clic en Guardar. Estas razones las definen el
responsable de marketing o el administrador del sistema.

8. Puede devolver la persona a la lista de llamadas haciendo clic en Incluir.
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9. Para bloguear un contacto de la lista de llamadas hasta después de una fecha/hora
determinada, haga clic en Volver a llamar en. Puede utilizarlo si, por ejemplo, el contacto se
ha tomado dos semanas de vacaciones. Aparecera la pagina Volver a llamar en.

10. Indique la fecha y hora en que el contacto volvera a estar disponible y haga clic en Guardar.

11. Paraterminar una sesion de llamadas con la lista de llamadas actual, haga clic en el botén
Terminar sesiéon de llamadas. Aparecera la pagina Resumen de llamadas salientes, con
las estadisticas actualizadas de la lista de llamadas actual.
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Capitulo 17: Grupos

¢ Introduccion a los grupos

¢ Informacion técnica general de grupos

e Pestafia Grupos

e Creacion de un grupo

e Creacion de un grupo desde la pestafia Grupos

e Botones de accion de grupo

e Creacion de un grupo desde la pestafia Acciones

e Creacion de un grupo en funcion de una busqueda de entidades primarias
e Adicion de un registro de entidad primaria a un grupo estatico

e Adicion de multiples registros a un grupo

e Adicion de multiples registros a un grupo mediante Buscar/Busqueda guardada
e Adicion de multiples registros a un grupo mediante Busqueda légica
e Adicion de los registros de un grupo a otro grupo

e Actualizacion de un grupo

¢ Modificacion de un grupo

¢ Realizacion de una actualizacién masiva de un grupo

e Actualizacion de las zonas de grupo

e Como se almacena la informacion de los grupos

e Datos de atributos clave generados por grupos

e Adicion de informacion de lista de grupos a una pestaia

e Exportacion de informacion de los grupos

e Visualizacion de un grupo exportado

e Envio de correos electronicos masivos

¢ Envio de correos electrénicos a grupos
Introduccién a los grupos

La funcion Grupos permite crear, modificar y guardar listas de personas, empresas, clientes
potenciales, incidencias, oportunidades, presupuestos y pedidos en funcion de unos criterios de
filtro definidos. También se pueden crear grupos para registros de modulos personalizados creados
con Sage CRM Builder.

Los criterios de filtro pueden ser sencillos o complejos. Por ejemplo, "Todos los directores de
informatica en Dublin" o "Todos los responsables de marketing del sector telecomunicaciones en
Londres, Dublin o Manchester que asistieron a nuestro seminario el afio pasado pero que aun no
han respondido a nuestro correo publicitario de invitacion”.

Puede:
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« Generar grupos basados en vistas que ofrecen la misma flexibilidad y potencia que los
informes de Sage CRM. Para obtener mas informacion, consulte Personalizacion de vistas
en la Guia del administrador del sistema.

« Generar grupos basados en la funcién Atributos clave. Para obtener mas informacion,
consulte Perfil de atributos clave en la Ayuda del administrador del sistema.

« Definir cémo clasificar el contenido de un grupo cuando se visualiza.

« Navegar por grupos mediante los botones Adelante y Atras.

Puede afiadir una empresa sin personas a un grupo. Sin embargo, ese grupo no puede
aparecer en una lista de llamadas salientes.

Informacién técnica general de grupos

Generacion de grupos. Los grupos se basan en vistas SQL generadas por consultas. Estas
recuperan registros basados en los ID de entidad especificados. Puede especificar en qué vista se
basa un grupo.

Un administrador del sistema puede afiadir y/o modificar vistas en <Mi perfil> | Administracion |
Personalizacion | Entidades primarias o Entidades secundarias | <Entidad> | Vistas. Para
filtrar un resultado de grupo, utilice cualquiera de los campos disponibles desde una vista o utilice
datos de atributos clave.

Almacenamiento de grupos. Los grupos pueden ser estaticos o dinamicos:

« Un grupo estatico almacena tanto la consulta que generé el grupo como la lista de registros
devueltos. Cuando abre un grupo estatico, devuelve la lista de registros que se anadieron por
ultima vez al grupo. El contenido de estos grupos debe actualizarse manualmente.

« Un grupo dinamico solamente almacena la consulta que genera el contenido del grupo. Cada
vez que abre un grupo dinamico, la consulta se ejecuta y el contenido del grupo se actualiza.

Si utiliza un grupo dinamico para crear una campafia de MailChimp, las estadisticas de
la campafa no se actualizan automaticamente cada hora. Se actualizan solo cuando
abre Sage CRM, actualiza el grupo o actualiza manualmente la pantalla de estadisticas.
Para obtener mas informacion, consulte Visualizacion de los resultados de campafas de
MailChimp.

Pestana Grupos

Para very gestionar grupos, haga clic en la pestafia Grupos en el menu Principal. La pestafia
Grupos esta disponible si su administrador del sistema le ha concedido los derechos desde <Mi
perfil> | Administracién | Usuarios.

Creacién de un grupo

Puede crear un grupo de varias maneras.

o Desde la pestaina Grupos.
o Desde la pestafia Accion de la fase.

« Segun una busqueda de entidad primaria.
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« Alrealizar una carga de datos. Para obtener mas informacion, consulte Ejecucién de carga

de datos en la Ayuda del administrador del sistema.

« Desde cualquier resultado de lista de busqueda.

Creacion de un grupo desde la pestaifa Grupos

1

2.
3.
4

10.

1.

Haga clic en Grupos en el menu Principal.
Haga clic en Nuevo grupo e introduzca un nombre y una descripcion para el grupo.
Seleccione un tipo de grupo desde Tipo. Puede crear grupos estaticos o dinamicos.

Seleccione la entidad para su grupo desde Entidad. Todos los registros de dentro de un grupo
deben basarse en la misma entidad primaria, excepto si esta trabajando con médulos
personalizados creados con Sage CRM Builder. Para obtener mas informacion, consulte
Véase "Trabajo con modulos personalizados" en la pagina 25-6. Cuando selecciona una
entidad, se muestra Vista de origen con vistas que devuelven una fila por cada campo ID.

Seleccione la vista de origen del grupo y haga clic en Continuar.

Seleccione las columnas que desee incluir en el orden de clasificacion, los criterios de
busqueda y el contenido del grupo.

Seleccione Busqueda légica para crear una busqueda légica para generar el grupo. Para
obtener mas informacion, consulte Uso de una busqueda logica (pagina 3-3). También puede
afadir datos de atributos clave alos campos de seleccion de su definicion de grupo.

Haga clic en Continuar. Si ha afiadido criterios de busqueda, aparecera la pagina Nuevo
grupo, Paso 3 de 4.

Especifique los criterios de busqueda y haga clic en Continuar.

Si esta creando un grupo estatico, podra Incluir todos o Excluir todos los registros desde
Mas. La opcion predeterminada es Incluir todos.

Haga clic en Guardar.

Si esta creando un grupo estatico, haga clic en Guardar un grupo estatico vacio para
guardar la consulta que generé el grupo, pero no la lista de registros devuelta por la
consulta. Utilice esto para crear un grupo de registros seleccionados individualmente.
Para obtener mas informacion, consulte Adicion de un registro de entidad primaria a un
grupo estatico (pagina 17-5).

Botones de accion de grupo

Esta tabla describe los botones de accion de Grupo.

Botén Descripcion

Nuevo | Nueva tarea Crea una tarea para cada destinatario que
figura en el grupo.

Nuevo | Nuevo correo Envia un correo electrénico a cada destinatario

electronico que figura el grupo.
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Boton

Combinar en Word o
Combinar en PDF

Mas | Exportar a Archivo

Mas | Actualizacion masiva

Mas | Actualizar zona

Mas | Incluir todos

Mas | Excluir todos

Mas | Actualizar

Mas | Excluir destinatarios
anteriores

Descripcion

Combina una plantilla estandar con la direccién
y datos de contacto de los destinatarios del
grupo. Si su Administrador del sistema ha
desactivado la opcién Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

Exporta el grupo como un archivo de texto o
CSV. Los grupos exportados pueden
visualizarse desde Documentos
compartidos en el menu Principal.

Permite realizar actualizaciones simultaneas a
todos los registros del grupo. Unicamente se
muestra a los administradores del sistema si

Permitir las actualizaciones masivas y
actualizaciones de zonas se establece como
Si en <Mi perfil> | Administracion |
Sistema | Comportamiento del sistema.
Para obtener mas informacion, consulte
Realizacion de una actualizacién masiva en un
grupo (pagina 17-8).

Permite a un administrador actualizar las zonas
de un grupo. Unicamente se muestra a los
administradores del sistema si Permitir las
actualizaciones masivas y actualizaciones
de zonas se establece como Si en <Mi perfil>
| Administracion | Sistema

| Comportamiento del sistema. Para
obtener mas informacion, consulte Actualizar
de zonas de grupo (pagina 17-9).

Incluye a todos los miembros del grupo. Sélo
esta disponible para los grupos estaticos.

Excluye a todos los miembros del grupo. Solo
esta disponible para los grupos estaticos.

Actualiza el grupo para que incluya todos los
registros que se hayan afnadido desde la
creacion del grupo y que cumplan con los
criterios de busqueda.

Si ya se ha utilizado el grupo para una accion,
excluye a las personas, empresas o clientes
potenciales que fueron objeto de dicha accion.
Solo esta disponible para los grupos estaticos.

17-4 Sage CRM




Capitulo 17: Grupos

Cuando hace clic en una accion, se muestra el panel Seleccion de categoria principal. Contiene
una entrada que se corresponde con la accién que ha seleccionado.

Cuando selecciona la categoria principal y ejecuta la accion, se crea automaticamente una nueva
categoria como categoria secundaria en Datos de atributos clave. El registro secundario contiene
un vinculo a cada destinatario para esta accion. Puede utilizar esta categoria secundaria como
criterio de seleccion para una accion de seguimiento. Para obtener mas informacion, consulte
Datos de atributos clave generados por grupos (pagina 17-10).

Creacién de un grupo desde la pestaina Acciones

Requisitos de usuarios: Derechos de administrador del sistema o gestor de informacion

Los grupos creados desde la pestana Actividad de la fase del area Marketing le ayudan afiltrar y
gestionar las respuestas a actividades de fase individuales. Por ejemplo, puede crear un grupo
dinamico que filtre y registre todas las respuestas correctas a una accién de fase. Para obtener
mas informacion, consulte Creacion de un nuevo grupo a partir de las respuestas a llamadas de
seguimiento (pagina 18-8).

Creacioén de un grupo en funcién de una busqueda de entidades primarias

Si tiene acceso a los grupos, puede crear un grupo que contenga los resultados de una busqueda de
una entidad primaria (Empresa, Persona, Incidencia, Oportunidad, Cliente potencial, Presupuesto o
Pedido). Por ejemplo, puede crear un grupo basado en los resultados de una busqueda de todas las
empresas basadas en Sevilla.

También puede crear un grupo basandose en los resultados de una busqueda légica. Para obtener
mas informacién, consulte Véase "Uso de una busqueda l6gica" en la pagina 3-3.
1. Hagaclic en Busqueda | <Entidad>.

2. Introduzca los criterios de busqueda y haga clic en Buscar. Se devolvera una lista de
registros coincidentes.

3. Hagaclic en Crear nuevo grupo.
Introduzca un nombre y una descripcion para el nuevo grupo.

Seleccione quién puede acceder al grupo desde Disponible para. Si es gestor de informacion
con acceso a grupos, puede hacer que los grupos estén disponibles para otros gestores de
informacion, o conservarlos para su propio uso privado. Si es administrador del sistema,
puede hacer que un grupo esté disponible para todos los usuarios.

Seleccione dinamico o estatico desde Tipo.

Haga clic en Guardar.
Adicién de un registro de entidad primaria a un grupo estatico

Puede afadir un registro a un grupo estatico, directamente desde la pantalla de resumen del
registro. Esto es posible para Persona, Empresa, Incidencia, Oportunidad Cliente potencial o
modulos personalizados creados con Sage CRM Builder.

El siguiente ejemplo explica como afiadir un registro de empresa a un grupo.

1. Hagaclic en Buscar | Empresay localice la empresa que quiera afadir al grupo estatico.
2. Abrala pagina Resumen de empresa.
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3. Hagaclic en Mas | Aihadir al grupo.

Seleccione el grupo en la lista desplegable Anadir al grupo. Para este ejemplo, puede elegir
desde grupos estéticos basados en la entidad Empresa, disponible para todos los usuarios.

5. Haga clic en Guardar.
Adicién de multiples registros a un grupo

Si tiene derechos de acceso a grupos, podra:

« Afadir varios registros del mismo tipo de entidad a cualquier grupo estatico.

« Anadir registros buscando en una ventana de busqueda de entidad estandar o mediante una
busqueda avanzada.

« Afadir todos los registros de un grupo a otro, siempre y cuando ambos grupos se basen en la
misma entidad.

Cuando afada multiples registros a un grupo, puede recibir un mensaje en pantalla si intenta afadir
un registro que ya existe dentro del grupo de destino.

No puede afadir registros a un grupo si no tiene los derechos de seguridad correctos.
Por el contrario, recibira una notificacién que explica que los registros no estan a su
disposicion.

Adicion de multiples registros a un grupo mediante Buscar/Busqueda
guardada

1. Haga clic en Grupos en el menu Principal.

2. Hagaclic en el vinculo del grupo al que desea afadir registros. Aparecera la pagina Detalles
del grupo.

Haga clic en Mas | Aiadir al grupo. Se mostrara el cuadro de dialogo Afiadir al grupo.

4. Anadir Registros mediante una Busqueda guardada esta seleccionada de manera
predeterminada. Haga clic en Continuar.

5. Parabuscar los registros que desee anadir al grupo, utilice las opciones de filtro o ejecute una
busqueda guardada.

6. Haga clic en Aiadir al grupo. Aparecera una notificacion indicandole el nimero de registros
que ha afadido al grupo.

7. Haga clic en Continuar para volver a la pagina Detalles del grupo.
Adicion de multiples registros a un grupo mediante Busqueda légica

Haga clic en Grupos en el menu Principal.
Haga clic en el grupo al que desea afadir registros. Aparecera la pantalla Detalles del grupo.

Haga clic en Mas | Afadir al grupo. Se mostrara el cuadro de dialogo Afiadir al grupo.

> 0w Dd =

Seleccione Anadir Registros mediante una Busqueda guardadaAnadir registros
mediante una busqueda ldgica y haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Busqueda
l6gica.
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7.

Busque los registros que desee anadir al grupo mediante las opciones de busqueda avanzada
0 ejecutando una busqueda guardada.

Haga clic en Ahadir al grupo. Se mostrara una notificacion indicandole la cantidad de
registros que se han afadido al grupo.

Haga clic en Continuar para volver a la pagina Detalles del grupo.

Adicion de los registros de un grupo a otro grupo

S e o

7.

Haga clic en Grupos en el menu Principal.

Abra el grupo al que desea afadir registros. Aparecera la pantalla Detalles del grupo.
Haga clic en Mas | Aiadir al grupo. Se mostrara el cuadro de didlogo Afadir al grupo.
Seleccione Aiadir los Registros de otro Grupo y haga clic en Continuar.
Seleccione el grupo desde el que desea afiadir registros en la lista desplegable Grupos.

Haga clic en Guardar. Una notificacién indica el nimero de registros afiadidos al grupo.

No se afnadiran los registros duplicados.

Haga clic en Cerrar para cerrar el cuadro de dialogo Grupos.

Actualizaciéon de un grupo

Los grupos dinamicos se actualizan automaticamente. Los nuevos registros que coinciden con los
criterios de busqueda de grupo se afiaden automaticamente a estos grupos.

Los grupos estaticos no se actualizan automaticamente. Debe hacer clic en Actualizar para anadir
nuevos registros coincidentes a estos grupos.

El siguiente ejemplo explica cémo actualizar un grupo estatico de personas para realizar una tarea
en el grupo. En primer lugar, debera crear un grupo y enviarles un correo publicitario. A
continuacion, debera actualizar su grupo con tres personas adicionales y enviarles el correo
publicitario original.

1.
2.

N o g bk~ w

Cree un nuevo grupo de personas basado en un criterio, como por ejemplo Ciudad = Dublin.
Abra el grupo y haga clic en Combinar en Word o Combinar en PDF.

Si su Administrador del sistema ha desactivado la opcién Combinar en Word, no
se mostrara Combinar en Word.

Afada a tres personas nuevas al sistema con el criterio Ciudad = Dublin.
Abra el grupo y anote el nimero de personas que lo componen.

Haga clic en Actualizar. El nimero de personas aumentara en tres.
Haga clic en Excluir destinatarios anteriores.

Haga clic en Iniciar combinacién de correspondencia | Combinar en Word o Combinar
en PDF. El correo publicitario se enviara Unicamente a los tres nuevos contactos.
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Modificacién de un grupo

Puede modificar ciertos campos en grupos dindmicos y estaticos.

Haga clic en la pestafna Grupos.
Abra el grupo que desee modificar. Aparecera la pagina Detalles del grupo.
Haga clic en Editar. Aparecera Grupo, Paso 1 de 4.

Haga clic en Continuar para desplazarse por los atributos modificables de grupo.

a A 0N =

Cuando llegue a la pagina Grupo, Paso 4 de 4, haga clic en Guardar.

Los registros de grupos estan bloqueados para su modificacion cuando estan
seleccionados. Esto significa que sélo un usuario puede hacer cambios en un grupo en
un momento determinado.

Realizaciéon de una actualizacién masiva en un grupo

Requisitos de usuarios: Derechos de administrador del sistema o gestor de informacién

La funcion de actualizacion masiva se habilita desde <Mi perfil> | Administracién | Sistema
| Comportamiento del sistema. Consulte Configuracion del sistema en la Guia de ayuda del
administrador del sistema para obtener mas informacién.

La funcion de actualizacidon masiva le permite actualizar de forma simultanea los mismos campos
de registros seleccionados de un grupo. Por ejemplo, si cuatro personas de un grupo de contactos
se han trasladado a una nueva region, utilice la funcién de actualizacién masiva para actualizar el
campo Regioén para los cuatro registros de una sola vez.

El administrador del sistema debe asegurarse de tener una copia de seguridad completa
de la base de datos antes de realizar una actualizacion masiva.

Vaya a Grupos en el menu Principal.
Abra el grupo que desee actualizar.

Seleccione las casillas de verificacion Excluir para cualquier registro que no quiera actualizar.

A w0 N~

Haga clic en Actualizacion masiva. Aparecerd la pagina Campos. Esta pagina muestra
todos los campos comunes a los registros que ha seleccionado.

5. Seleccione los campos que desee actualizar. Para este ejemplo, seleccione el campo
Region.
Haga clic en Continuar. Aparecera la lista desplegable Regién.
Seleccione una nueva region para los registros, por ejemplo, Estados Unidos Este.

Haga clic en Guardar. Una notificacion le indica el niUmero de registros afectados por la
actualizacion.

Haga clic en Aceptar. Aparecera la pagina Resumen de los registros actualizados.

10. Hagaclic en Continuar. Los registros seleccionados estaran actualizados.
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Actualizar de zonas de grupo

Requisitos de usuarios: Derechos del administrador de sistema

Para habilitar esta funcion, vaya a <Mi perfil> | Administracién | Sistema | Comportamiento
del sistema. Para obtener mas informacion, consulte Configuracién del sistema en la Guia del
administrador del sistema.

La opcién Actualizar zonas le permite actualizar de forma simultanea el campo de zona de los
registros seleccionados en un grupo.

Por ejemplo, si tiene un grupo de contactos asignado a diversas zonas de Estados Unidos, puede
actualizar todos los registros del grupo para que, en vez de eso, pertenezcan a la zona Estados
Unidos Canada.

El administrador del sistema debe asegurarse de tener una copia de seguridad completa
de la base de datos antes de realizar una actualizacién masiva. Asegurese de que todos
los usuarios hayan cerrado sesion en el sistema antes de realizar una actualizacion de
zona. Para obtener mas informacion, consulte la Guia del administrador del sistema.

Haga clic en la pestafia Mas | Grupos.
Abra el grupo que desee actualizar.
Excluya todos aquellos registros que no desee actualizar.

Haga clic en Actualizar zona.

o » DN =

Seleccione la nueva zona del grupo en la lista desplegable Nombre de la zona. En este
ejemplo, seleccione Estados Unidos Canada.

6. Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen de los registros potencialmente
actualizables.

Haga clic en Ir. Aparecera la pagina Resumen de los registros actualizados.

Haga clic en Continuar. Los registros seleccionados estaran actualizados.
Coémo se almacena la informacion de los grupos

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

La informacion generada por los grupos estaticos se almacena en los datos de atributos clave. Este
almacenamiento se realiza de dos modos:

« Al crear un grupo estatico y guardarlo, el grupo y todos sus registros se guardan con datos de
atributos clave, que identifican al grupo y a todos sus miembros. El grupo guardado puede
visualizarse desde <Mi perfil> | Administraciéon | Personalizacién avanzada | Atributos
clave | Categorias bajo la categoria Entradas de grupos. El campo de atributos clave
almacenado para cada miembro de grupo esté establecido como Incluir o Excluir.

« Cuando realiza una accion con los registros de un grupo estatico o dinamico, la accion y todos
los registros afectados por la accion se guardan con datos de atributos clave. Las acciones
pueden visualizarse desde <Mi perfil> | Administracion | Personalizaciéon avanzada |
Atributos clave | Categorias bajo la categoria Acciones predeterminadas. El campo de
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datos de atributos clave almacenado con cada miembro del grupo se define segun la fecha en
que se llevo a cabo la accion.

Datos de atributos clave generados por grupos

Requisitos de usuarios: Derechos de administrador del sistema o derechos de gestor de
informacion con atributos clave

Este ejemplo muestra cémo trabajar con datos de atributos clave generados por grupos estaticos.

1.

10.

11.
12.

Cree un nuevo grupo estatico de personas para las que Cédigo de cargo = Director de
informatica.

Haga clic en Continuar y seleccione las columnas que desee mostrar en el grupo.

Haga clic en Continuar y defina los criterios de busqueda en Director de informatica.
Aparecera la pagina Nuevo grupo, Paso 3 de 4.

Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Nuevo grupo, Paso 4 de 4.
Haga clic en Guardar. Aparecera una pagina con la barra Grupo guardado en la parte superior.

Haga clic en <Mi perfil> | Administracion | Personalizacion avanzada | Atributos clave |
Categorias. Aparecera la lista Categorias de atributos clave, donde se mostrara el grupo
guardado como categoria secundaria de la categoria Entradas de grupos.

Haga clic en la pestafa Grupos.
Haga clic en el grupo que ha creado.

Haga clic en Nueva tarea para programar una llamada telefénica a cada persona del grupo. Se
mostrara la pagina Nueva Tarea.

Cumplimente los detalles de la comunicacion y haga clic en Acciones internas en el panel
Categoria principal al final de la pagina. La categoria principal predeterminada se configura en
<Mi perfil> | Administraciéon | Atributos clave | Grupos de categorias | Grupos de
categorias de actividad.

Haga clic en Guardar. Se programa una comunicacion para cada persona del grupo.

Haga clic en <Mi perfil> | Administracion | Personalizacion avanzada | Atributos clave |
Categorias. Aparecera la lista Categorias de atributos clave donde se mostrara la accién
relacionada con el grupo como una categoria secundaria de la categoria Acciones por defecto
| Acciones internas.

Categoria Actividades predeterminadas | Acciones internas

Dado que tanto el grupo guardado como el grupo con el que se ha realizado la accion se
almacenan de esta forma, podra generar informes sobre estas entradas y crear nuevos grupos
basados en ellas para acciones de seguimiento o informes para analizar los grupos antiguos.
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Creacioén de un nuevo grupo basado en una accién previa almacenada en datos de atributos clave

Creacion de un informe basado en una entrada de grupo guardada

Adicion de informacion de lista de grupos a una pestaina

Requisitos de usuarios: Derechos de administrador del sistema o derechos de gestor de
informacion con atributos clave

Puede revisar y modificar datos de grupos estaticos en el nivel de registro en el que se encuentran
almacenados. Por ejemplo, si quiere ver todas las acciones (combinaciones de correo, envios
masivos de correo electronico, etc.) llevadas a cabo en relacion con una persona concreta o ver a
qué grupos pertenece, puede visualizar estos datos de atributos clave en una pestafa dentro del
contexto de la persona. Para obtener mas informacion, consulte Perfil de atributos clave en la Guia
del administrador del sistema.

1. Haga clic en <Mi perfil> | Administracion | Personalizacion avanzada | Atributos clave |
Grupos de categorias y asegurese de que Grupos de categorias generales esté
seleccionado en la lista.

Haga clic en Nuevo.

Introduzca un nombre y una descripcion para el grupo de categorias, por ejemplo,
Informacién de grupo.

4. Enlalista Categorias de atributos de clave, seleccione las categorias que desea que se
muestren dentro de este grupo de categorias, por ejemplo, Actividades predeterminadas y
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11.
12.

Entradas de grupos, y muévalas a la lista Categorias dentro del grupo. Se trata del nivel mas
alto de la lista Categorias de atributos clave. Puede empezar desde un nivel inferior con las
categorias secundarias, para mostrar informacion mas especifica relacionada con un conjunto
de acciones o grupos concretos.

Pagina Grupos de categorias

Haga clic en Guardar para mostrar el nuevo grupo de categorias.

Para mostrar la informacion en una pestana dentro del contexto de una persona, haga clic en
<Mi perfil> | Administracién | Personalizacién | Entidades primarias | Persona |
Pestanas.

Haga clic en el grupo de pestafias Persona. Aparecera la pagina Personalizar pestanias.

Afada una nueva pestafna, con la Accion definida como Atributos clave y el Grupo de
categorias de atributos clave definida como el grupo de categorias que acaba de crear.

Pagina Personalizar pestafias

Haga clic en Afadir y, a continuacion, haga clic en Guardar.

Busque una persona que ya se encuentre en uno de los grupos creados y en los que ya haya
llevado a cabo una accion.

Haga clic en el registro de persona.

Haga clic en la nueva pestaina que ha creado. Los datos de atributos clave que representan los
miembros del grupo y las acciones realizadas con ella se mostraran en la pestafia. Esta
informacion se puede modificar de forma manual para hacer, por ejemplo, que una persona
concreta pase de estar incluida en un grupo a estar excluida.
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Informacion de grupo mostrada en una pestafia como datos de perfil de atributos clave

Exportacion de informacién de los grupos

Puede exportar un grupo a un archivo CSV o a un archivo de texto. Si un grupo se exporta a un
archivo CSV, se guarda en la pestafia Documentos compartidos del menu Principal.

Cuando exporte un grupo a un archivo, el tipo de registro de comunicacién creado dependera de la
entidad en la que se base el grupo:

« Siungrupo se basa en la entidad de persona o empresa, la comunicacion que se cree estara

vinculada con cada contacto del grupo y en la pestafia Comunicaciones de todas las personas
o empresas del grupo aparecera un registro de la exportacién del grupo.

Cuando un grupo se basa en una entidad de oportunidad o incidencia, en el calendario del
usuario que realizé la exportacion se registrara una unica comunicacion con un vinculo a todas
las oportunidades o incidencias relevantes.

Para exportar a un grupo:

o~ 0N =

Haga clic en Grupos en el menu Principal.

Haga clic en el grupo que desee exportar. Aparecera la pagina Detalles del grupo.
Haga clic en Exportar a archivo. Aparecera la pagina Exportar grupo.

Seleccione entre la opcion Hoja de calculo (CSV) o Texto.

Haga clic en Guardar. Cuando haya exportado la lista, puede visualizarla o guardarla en la
ubicacién que prefiera.

La casilla de verificaciéon Crear entrada en documentos compartidos esta
seleccionada de manera predeterminada si el grupo que esta exportando no es privado.
Si el grupo es privado, la casilla de verificacion no esta seleccionada de manera
predeterminada. Al seleccionarla, el documento compartido estara disponible para todos
los usuarios.

Visualizaciéon de un grupo exportado

Cuando exporta un archivo CSV de un grupo, se afiade a la biblioteca de documentos y se puede
visualizar desde la pestafia Documentos compartidos.

1.

Haga clic en Documentos compartidos en el menu principal. Se mostrara la lista de sus
documentos compartidos.

Haga clic en el grupo exportado que desee visualizar.

Haga clic en Ver adjunto. El archivo CSV se abrira en una nueva ventana del navegador.
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Envio de correos electronicos masivos

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Los envios masivos de correo electrénico se pueden realizar en formato de texto o HTML y pueden
contener archivos adjuntos o imagenes en linea.

Tenga en cuenta que si utiliza la version de prueba gratuita de 30 dias no podra enviar correos
electrénicos masivos. Sin embargo, se guardaran como comunicaciones en la base de datos
alojada.

Configuraciéon de Sage CRM para correos electrénicos masivos

Una vez configurado el editor de correo electronico integrado, puede utilizar la funcion de envio
masivo de correo electronico. También comprobar que se han especificado las direcciones De y
Responder a.

Para comprobar que las direcciones De y Responder a se han especificado:

1.

3.

4.

Abra <Mi perfil> | Administracion | Correo electréonico y documentos | Alias de correo
electronico y haga clic en Nuevo. Se muestra una lista de direcciones de correo electrénico
desde las que se pueden enviar correos electronicos. Si la entrada de la direccion de correo
electronico desde la que desea realizar envios masivos de correo electronico no se encuentra
en lalista, debera configurar una entrada para dicha direccion.

Haga clic en el buzdn de correo que desea utilizar para enviar correos electronicos masivos y
haga clic en Modificar. En este ejemplo se utiliza el buzén de correo Marketing.

Asegurese de que los campos Direccion de correo electronico y Nombre para mostrar
estan cumplimentados y que se han activado y especificado las direcciones De y Responder
a.

Haga clic en Guardar.

Envio de correos electronicos a grupos

Para enviar correos electrénicos masivos a un grupo, este debe estar vinculado a una
persona, una empresa o un cliente potencial.

Haga clic en Grupos en el menu Principal y haga clic en el grupo al que quiera enviar un correo
electronico. Aparecera la pagina Detalles del grupo.

Haga clic en Nuevo | Nuevo correo electrénico. Aparecera la pagina Envio masivo de
correo electrénico.

Para garantizar que el correo electronico no se envia a miembros de otro grupo, seleccione el
otro grupo desde Prevenir duplicados contra otro grupo.

Para basar el correo electronico en una plantilla existente, haga clic en Plantilla. Las plantillas
de Sage CRM suelen incluir cédigos de campo y contenido estandar. Desde el boton de la
barra de herramientas Disefos hay disponibles mas disefios de formato.

Seleccione una direccion De. Su direccion de correo electronico es el valor predeterminado.
Otras opciones dependen de la configuracion del administrador del sistema y sus permisos.

Introduzca un asunto y el contenido del correo electronico.
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7.

10.

« Puede escribir un mensaje en texto estandar y utilizar los botones del editor de texto
para darle formato.

« Paraincluir campos de combinacién en el correo electrénico, seleccione los campos
desde Seleccionar campo para su insercion en el correo electrénico. Por
ejemplo, puede incluir el nombre o el cargo del destinatario en el correo electrénico.

« Paraincluir contenido HTML en el correo electrénico, haga clic en Origen. Copie y
pegue HTML en el campo del cuerpo. El codigo fuente de HTML suele contener
referencias a archivos de imagenes, tales como JPG, GIF y BMP. Asegurese de que
las referencias a las imagenes sean correctas para que la persona que reciba el correo
electrénico las pueda ver. El origen de los archivos de imagenes debe estar
especificado en el cédigo fuente de HTML como rutas de Internet, por ejemplo, <img
src = "http://www.dominio.com/productos/imagen.gif">. Si no tiene experiencia
escribiendo codigo fuente HTML, pida a la persona que cree la fuente HTML que se
asegure de que se haga referencia a las imagenes de esta forma antes de utilizar el
HTML en sus correos electronicos masivos.

« Puede afadir un archivo .GIF, .JPEG o .JPG como imagen integrada. Una imagen
integrada es una imagen individual que esta incluida en el cuerpo del correo electronico.
Las imagenes integradas aparecen en el cuerpo del correo electrénico y su referencia
se establece en el servidor de correo electrénico en el codigo fuente HTML. Parar
cargar una imagen integrada, haga clic en Seleccionar archivo, desplacese hasta el
archivo de imagen, seleccione el archivo de imagen y haga clic en Cargar imagen
integrada. Para mostrar la imagen en el cuerpo del correo electrénico, debe hacer
referencia alaimagen en el HTML. Haga clic en Origen y actualice el HTML para
hacer referencia a la imagen.

« Puede adjuntar documentos globales y archivos locales. Para adjuntar un documento
global, utilice los iconos de seleccién de busqueda para localizar el archivo,
seleccionelo y haga clic en Cargar adjunto. Consulte Seleccion de busqueda
avanzada (pagina 2-11) para obtener mas informacion sobre cémo utilizar los botones
de seleccion de busqueda. Para adjuntar un archivo local, haga clic en Seleccionar
archivo, localice el archivo y haga clic en Cargar adjunto.

Cuando haya anadido el contenido del correo electrénico, podra especificar reglas adicionales
para guardar la comunicacion en la base de datos. La opcion para especificar reglas
adicionales no esta disponible si esta utilizando la opcién de administracion de correo
electrénico para gestionar los correos electronicos salientes. Desde el panel Opciones de
comunicacion, seleccione el equipo y la zona donde desea guardar la comunicacion y
especifique el estado y el tipo de comunicacion con los que desee guardar el correo
electrénico.

Para vincular el correo electronico masivo a una accion de fase, seleccione una actividad de
Actividad de la fase.

Si selecciona Correos electréonicos en Seleccion de categoria principal, se creara
automaticamente una nueva categoria en Perfil de atributos clave como categoria secundaria
de Correos electrénicos cuando envie el correo electrénico. EI nombre de la categoria se
corresponde con el asunto del correo electronico. El registro secundario contiene un vinculo a
cada destinatario del correo electrénico. Puede utilizar estos datos de atributos clave como
criterio de seleccion para una accion de seguimiento de este correo electronico.

Para ver el aspecto del correo electrénico para los destinatarios, haga clic en Enviarse a uno
mismo un correo electrénico de prueba.
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11.

12.

13.

14.

15.

Para enviar el correo electronico a todas las personas o empresas del grupo, haga clic en
Enviar correo electrénico y, a continuacion, haga clic en Aceptar.

Para revisar el estado del trabajo, haga clic en Marketing en el menu Principal y haga clic en
Estado de correo electrénico masivo.

Para detener temporalmente el servicio de correo electrénico, haga clic en Detener de la
columna Acciones. Los detalles actuales del servicio de correo electrénico permaneceran en
la lista de estado hasta que el trabajo se reanude y el correo electrénico haya llegado a todos
los contactos del grupo. Si hace clic en Detener, los correos electrénicos permanecen sin ser
enviados con un estado Pendiente aunque se establecieran con un estado Completado en el
panel Opciones de comunicacion de envio de correo electréonico masivo.

« Paraverinformacion detallada de la comunicacion, haga clic en el vinculo de la

columna de asunto.

« Paraverunalista de las personas alas que se ha enviado el correo electronico
correctamente, haga clic en Haga clic aqui para ver los destinatarios del correo
masivo.

Para reiniciar el servicio de correo electronico, haga clic en Reanudar. Una vez enviados
todos los correos, la barra de estado de la parte superior de la pestafia Estado de correo
electronico masivo mostrara el siguiente mensaje: "No existen correos electronicos masivos
pendientes". Los problemas que surjan al enviar el correo electrénico se incluiran en la lista de
estado, con lo que podra solucionarlos. Los correos electronicos enviados al grupo se guardan
como comunicaciones con la persona y/o empresa a la que han sido enviadas. También se
guardan con el equipo y zona especificados en el panel Opciones de comunicaciény de
acuerdo con el estado que haya seleccionado.

Para revisar un correo electrénico enviado, busque una persona o empresa ala que haya
enviado un correo electrénico masivo y abra la comunicacion. Puede convertir el correo
electrénico en una oportunidad, un cliente potencial o una incidencia. Si el correo electrénico
se ha vinculado a una accion de fase, puede hacer clic en Modificar y registrar una respuesta
al correo. Tenga en cuenta que para registrar una respuesta, debe abrir Correo electronico
entrante desde la lista Comunicaciones en el contexto de la Persona o Empresa.
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e ;Qué es la gestion de campafas?

¢ Creacion de una nueva campafa

e Campos Campaiia, Fase y Accion de la fase

¢ Tipos de accion de fase de la campafia

e Duplicado de una campanfa

¢ Realizacidon de una combinacion de correspondencia interna

¢ Planificacion de una actividad de televentas internas

e Configuracion de nuevos codigos de respuesta

e Creacion de un nuevo grupo a partir de las respuestas a las llamadas de seguimiento
e Configuracion de la gestion de llamadas salientes

¢ Informe de las oportunidades generadas a través de las campafias
¢ Qué es la gestion de campanas?

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

La Gestion de campanias le permite registrar las actividades realizadas como parte de las
campafas de marketing. Las campafias se componen de fases, que a su vez se componen de
acciones.

« Fases: las fases son una forma de agrupar acciones dentro de una campafia, generalmente
por orden cronoldgico.

« Acciones: las Acciones definen exactamente qué accion se realiza para la campana. Por
ejemplo, Accion de televentas saliente o Accién de mailing de folletos.

Escenario de campana

La gestion de campafias cubre todas las areas disponibles desde el botdn de menu Marketing, . El
usuario habitual que opera en este area es el Gestor de camparia, quién es responsable de la
configuracién y control de todas las campanas. En la practica, las actividades de marketing se
pueden llevar a cabo desde varias areas de Sage CRM; por ejemplo, un envio masivo de correos
electronicos desde Grupos en el menu Principal, y vinculado a la configuracion de campanas
desde el area de marketing. Se pueden dirigir campafas mas complejas desde el menu Marketing e
incluyen areas como Carga de datos y Atributos clave.
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Configuracién de una nueva campaia

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Haga clic en Marketing.
Haga clic en la pestana Lista de campanas.

Haga clic en Nueva campana.

A 0N -

Introduzca los detalles de la campana y haga clic en Guardar.

Debe estar en el modo Ocultar acciones de la fase para agregar una nueva fase
desde la pagina Resumen de la campana. Para alternar entre los modos ampliado
y de resumen de la pagina Resumen de la campana, haga clic en
Mostrar/Ocultar acciones de la fase.

Haga clic en Nueva fase para configurar las fases de su campana.
Introduzca la informacion detallada de la fase y haga clic en Guardar.

Haga clic en Nueva actividad de fase.

® N o o

Introduzca la informacion detallada de la accién de fase y haga clic en Guardar. Ha
configurado el marco de la campafa y puede comenzar con la primera fase.

Campos Campaha, Fase y Accion de la fase

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
Estas tablas explican los archivos estandar de las paginas Campana, Fase y Accion de la fase.

Campos de Campania:
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Campo de Descripcion

Nombre de la campafia Nombre de la campafa.

Inicio Fecha de inicio de la campana.

Fin Fecha de finalizacién de la campana. Debe
estar en o la fecha de inicio de la campafia o
después.

Estado Estado de la campainia. Por ejemplo, Activa,

Cancelada, Terminada, Pendiente.

Grupo So6lo camparias de marketing por goteo. El
grupo (destinatarios) se establece
unicamente a nivel de la Campafia (no por
Actividad de la fase). Esto se debe a que las
actividades de fase siguientes o "etapas” se
basan en criterios filtrados del grupo original.
Nota: El grupo debe incluir un campo de
direccién de correo electronico y al menos un
destinatario. Para obtener mas informacién
sobre la creacién de grupos, consulte Grupos
(pagina 17-1).

Presupuesto de la campafia | Presupuesto total para la campafa.

Coste real Coste real de la campana. Campo calculado
(solo lectura), tomando como base los valores
del Coste real introducidos para cada accion.

Esta tabla explica los campos estandar de la pagina Fase.

Campo Descripcion

Nombre de la fase Nombre de la fase.

Inicio Fecha de inicio de la fase. Debe estarenola
fecha de inicio de la campana o después.

Fin Fecha de finalizacion de la fase. Debe estar
en o la fecha de inicio de la fase o después.

Estado Estado de la fase.

Presupuesto de la fase Presupuesto total para esta fase.

Coste real Coste real de la fase. Campo calculado (sélo

lectura), tomando como base los valores del
Coste real introducidos para cada accion.

Esta tabla explica los campos estandar de la pagina Accién de la fase.
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Campo Descripcioén

Nombre de actividad de Nombre de la accion.

fase

Estado Estado de la accion. Por ejemplo, Pendiente,

Activa, Cancelada, Terminada.

Tipo Tipo de accion. Por ejemplo, Televentas
internas. Esto determina qué acciones de flujo
de procesos se muestran al gestor de
campana: si se selecciona Televentas
internas, la accion de flujo de procesos
Planificar televentas esta disponible. La lista
completa de tipos de acciones se describe en
Tipos de accion de fase de la campana
(pagina 18-4).

Detalles Una breve descripcion de la accion.

Inicio Fecha de inicio de la accion. Debe estar en o
la fecha de inicio de la fase o después.

Fin Fecha de finalizacién de la accion. Debe estar
en o la fecha de inicio de la actividad o
después.

Grupo El grupo que se utilizara para esta actividad de

fase.se puede dejar en blanco siaun no ha
creado el grupo, pero debe cumplimentarse
antes de hacer clic en la accion de flujo de

procesos. Consulte Creacion de un grupo
desde la pestafia Grupos (pagina 17-3) para
obtener mas informacion.

Presupuesto de la accion Presupuesto total para esta accion.

Coste real Coste real de la accion.

Tipos de accién de fase de la campana

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

El flujo de procesos Gestidén de campanas debe estar activado para que pueda ver los botones de
flujo de procesos bajo Acciones.
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Accién Descripcion

Llamada saliente Muestra Crear lista de llamadas bajo
Acciones. Esto da acceso a los usuarios o
equipos seleccionados a una lista de
contactos para llamar, usando la funcién de
gestion de llamadas salientes.

Combinaciéon de Muestra Crear archivo para uso externo

correspondencia externa bajo Acciones. Esto inicia la exportacion del
grupo seleccionado para esta accién a un
archivo *.CSV o de texto. Estos pueden
enviarse a una empresa externa de correo
publicitario para su procesamiento.

Televentas externas Muestra Crear archivo para uso externo
bajo Acciones. Esto inicia la exportacion del
grupo seleccionado para esta accién a un
archivo *.CSV o de texto. Estos pueden
enviarse, por ejemplo, a una empresa de
telemarketing externa para su
procesamiento.

Combinacion de Muestra Combinar multiples correos
correspondencia interna bajo Acciones. Esto inicia el proceso de
combinacion de correos.

Televentas internas Muestra Planificar televentas bajo
Acciones. Muestra la pagina de
planificacion Nueva tarea, que permite
planificar llamadas a los usuarios elegidos.

Otros No tiene el botdn de flujo de procesosAccion
asociado. Se puede utilizar, por ejemplo,
para una fase de impresion de publicidad de
la campania.

Duplicado de una campana

Puede duplicar todas las campafias.

Haga clic en Marketing | Campaias y haga clic en una campania.
Haga clic en Clonar campana.

Proporcione a la campafia un nuevo nombre y seleccione la nueva fecha de inicio.

> 0w D=

Haga clic en Guardar. Las fechas de inicio de las fases y actividades de fase se ajustan
automaticamente con la misma diferencia que la campana original, basandose en la fecha de
inicio de la nueva campafnia.
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Realizaciéon de una combinacién de correspondencia interna

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Estos pasos combinan los miembros del grupo con una plantilla de documento. Los pasos
presuponen que ya ha establecido una accién de fase de combinacién de correspondencia interna'y
una plantilla de documento. Asimismo, presuponen que el flujo de procesos Campafia esta
activado para su campania.

1. Haga clic en Marketing en el menu Principal y haga clic en la pestana Lista de campanas.

Abra una campanay . Haga clic en Acciones | Combinar multiples correos.

Seleccione el grupo con el que desea combinar y haga clic en Guardar. Aparecera una lista
de plantillas compartidas.

4. Seleccione la plantilla que desee utilizar y realice los cambios necesarios en la plantilla. Para
insertar campos de combinacion de Sage CRM, selecciénelos desde Insertar campo de
Sage CRM.

Haga clic en Combinar y continuar para realizar la combinacién.

Cuando haya finalizado la combinacién, haga clic en el icono en forma de clip para ver el
documento combinado o haga clic en Continuar. Si no desea guardar el documento
combinado como una comunicacion, cancele la seleccion de Crear comunicacion.

7. Cumplimente los campos relevantes en los paneles Detalles y Planificacién de la pagina
Guardar documento combinado como una pagina de comunicacion y haga clic en Guardar.
Aparecera la pagina Resumen de la accién con Estado configurado como Acciones
completadas.

Planificacion de una actividad de televentas internas

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
Para planificar llamadas de seguimiento para el equipo de marketing:

1. Hagaclic en Accion de la fase.
Haga clic en Acciones | Planificar televentas.

3. Seleccione el grupo y haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Nueva tarea con opciones
especiales de planificacion para distribuir las llamadas entre su equipo de marketing.

Seleccione los miembros del equipo que realizaran las llamadas de la lista de usuarios.
Establezca la fecha y hora de inicio en los campos de calendario y hora.

Utilice las Opciones de planificacion para establecer el nUmero maximo de llamadas por
dia.
« Sise selecciona Criterio de recuento de llamadas de recuento entre todos los
usuarios, el nimero de llamadas por dia sera el nUmero maximo de llamadas
distribuidas de forma uniforme por usuario y dia.

« Sise selecciona Criterio de recuento de llamadas por cola, el nimero de llamadas
por dia sera el numero maximo de llamadas asignadas por dia al equipo seleccionado.
Este criterio solo se puede utilizar si se ha seleccionado un equipo.
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« Sise selecciona Distribuir entre los usuarios del equipo, las llamadas se distribuiran
entre todos los usuarios cuyo Equipo primario sea igual al Equipo seleccionado.

7. Seleccione la opcion Acciones internas en el campo Categoria principal. Este campo
almacena la lista estéatica de destinatarios para este seguimiento telefénico en particular en
Datos de atributo clave.

Haga clic en Guardar.

Para ver la lista completa de llamadas que se acaban de planificar, haga clic en la pestafia
Comunicaciones dentro de este resumen de accion de fase.

El equipo de marketing ya puede ir completando las llamadas de seguimiento desde sus
respectivos calendarios y seleccionando el cédigo de respuesta correspondiente a medida que
concluyen cada llamada.

Configuracion de nuevos cédigos de respuesta

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

La instalacion estandar incluye una serie de codigos de respuesta estandar. Los codigos de
respuesta estandar son Buena, Respuesta negativa, Indiferente o Ninguno. Estos se pueden
registrar con cualquier comunicacién que esté vinculada a una campafia.

Por ejemplo, si planifica llamadas de seguimiento para un envio masivo de correo publicitario
vinculado a una campanfa, puede afadir un cédigo de respuesta al final de la llamada telefénica.
Una vez realizadas todas las llamadas, puede crear un grupo basado en las personas que
contestaron de cierta manera.

Comunicacioén con cédigos de respuesta de la campana

Puede definir nuevos cédigos de respuesta para cada campana o incluso para cada accion dentro
de una campanfa. Los cédigos de respuesta definidos en el nivel de accion de fase se aplican a
todas las comunicaciones vinculadas a dicha accion de fase. Si no se ha definido ningun cédigo de
respuesta en el nivel de accion, los cadigos definidos en el nivel de campania se aplicaran a las
comunicaciones asociadas. Si no define ningun cédigo de respuesta nuevo, estaran disponibles los
codigos de respuesta estandar de Sage CRM.
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Esta seccion le muestra cémo crear nuevos codigos de respuesta personalizados para una accién
en particular. Si el conjunto de datos que se va a recabar durante una accion de fase de campafa es
mas complejo, deberia utilizar Perfiles de atributos clave y Gestion de llamadas salientes. Los
codigos de respuesta son adecuados cuando se espera un solo resultado de una accién de
campanfa. Por ejemplo, para la actividad de la fase Llamada de seguimiento, se requieren los
siguientes cadigos de respuesta:

o A-Compraen los siguientes 3 a 6 meses

o B -Compra en los siguientes 6 a 12 meses

o C -Decision de compra >12 meses

o D-Sininterés
Para configurar un nuevo cédigo de respuesta:

1. Haga clic en Marketing.

2. Haga clic en la campanfa en la que quiera configurar los codigos de respuesta. Asegurese de
que la vista de la pagina de camparia es "ampliada" (haga clic en Mostrar actividades de la
fase si se encuentra visible) y puede ver las acciones de fase de la camparia.

3. Hagaclic enla accién de fase en la que quiera configurar los cédigos de respuesta. Aparecera
la pagina Resumen de la accion.

Haga clic en Configuracion de respuesta.

Afada un nombre de codigo (tal como lo vera el usuario) en el campo Afadir traduccion, por
ejemplo, 3 a 6 meses.

Anada un cédigo breve para el codigo de respuesta, por ejemplo, A36.
Haga clic en Ahadir.

Continue afadiendo el resto de los cédigos y traducciones.

© ©® N o

Cuando haya afadido todos los codigos que necesita, haga clic en Guardar.

Puede comprobar que los cédigos se hayan configurado correctamente al vincular una
comunicacion existente a esta accion. La lista de respuestas creada deberia aparecer en la lista
del campo Tipo de respuesta.

Nota: Si elimina o cambia un cédigo de respuesta en mitad de una campafia, las
comunicaciones ya vinculadas al codigo de respuesta anterior permaneceran vinculadas a éste.
Sin embargo, la préxima vez que un usuario vincule un cédigo a una comunicacion, solo podra
seleccionar elementos de la nueva lista de cédigos.

Creacion de un nuevo grupo a partir de las respuestas a llamadas de
seguimiento
Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Haga clic en Marketing.
Vaya hasta la actividad de fase.

Haga clic en Crear nuevo grupo.

> 0D -

Haga clic en Tipo de respuesta y accién en el que se basara el nuevo grupo e introduzca
una descripcién del grupo. Por ejemplo, la accién puede ser Llamada de seguimiento de folleto
y el Tipo de respuesta puede ser 3 a 6 meses.
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5. Hagaclic en Vista previa de lista para revisar el nuevo grupo.
6. Haga clic en Guardar.

Puede encontrar mas informacion acerca de los grupos basados en las respuestas alas llamadas
de seguimiento en:

Exportacion de un grupo (pagina 18-9)
Exportacién de un grupo
Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Este paso presupone que ya ha establecido una accién de fase de combinacién de correspondencia
externa y una plantilla de documento. Este paso también presupone que el flujo de procesos
Campania esta activado para su campana.

1. Seleccione una accién de fase con un tipo de combinacion de correspondencia externa.

2. Hagaclic en Acciones | Crear archivo para uso externo.
3. Confirme el grupo que se exportara desde Grupo.
4

Haga clic en Guardar. Si el archivo de resultados ya existe, éste se sobrescribira sin
advertencia previa.

5. Seleccione Hoja de calculo (CSV). Lalista de contactos aparecera en una nueva ventana
con formato de hoja de célculo.

6. Complete los detalles de comunicacion y exportacion y haga clic en Guardar. Esto permite
llevar un registro del envio para esta accion y para cada persona del grupo. Puede ver el
vinculo al grupo exportado desde Documentos compartidos en el menu Principal.

7. Unavez completadas las acciones de fase, haga clic en Acciones | Completado para
cambiar el estado de las acciones de fase. También puede actualizar el coste real de las
acciones de fase y el estado de la fase.

Configuracion de la gestion de llamadas salientes

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
Para configurar la Gestion de llamadas salientes para una campafia es necesario:

« Creacion de una accion de fase de llamadas salientes.
« Creacion de una lista de llamadas salientes.

Puede encontrar mas informacién acerca de la Gestion de llamadas salientes en:

e Creacion de una accion de fase de llamadas salientes
e Campos de llamadas salientes

e Crearlalista de llamadas salientes

e Actualizacion de la lista de llamadas salientes

¢ Reasignar llamadas

e Configuracion de datos de perfiles de atributos clave en la ventana Gestion de llamadas

Creacion de una accion de llamadas salientes

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
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Al ejecutar la lista de llamadas salientes, aparece el mensaje de introduccion que leera el agente de
atencion al cliente. Se pueden utilizar campos de combinacion en este texto de introduccién (por
ejemplo, #nombre_pers#) para mostrar informacion especifica de la persona a la que se esta
llamando.

Las listas de llamadas estan asociadas a las acciones de campafia y se configuran desde la pagina
Accion de la fase seleccionando el Tipo de accion de llamadas salientes. Cuando se selecciona
este tipo de accion, aparecen dos nuevos paneles para introducir los detalles de la llamada saliente
y, al guardar la pagina, aparecen los botones de flujo de procesos asociados para planificar las
llamadas. Las indicaciones siguientes presuponen que ya ha configurado campanas y fases de
campanfa.

Haga clic en Marketing y, a continuacion, en la pestafia Lista de campanas.
Haga clic en una campana.
Haga clic en una fase.

Haga clic en Nueva actividad de fase.

a M 0D =

Escriba el Nombre de la accién y haga clic en Llamada saliente en el campo Tipo. La
pagina Accion de la fase se amplia para mostrar paneles adicionales.

6. Introduzca lainformacion detallada en la pagina Accion de la fase y haga clic en Guardar.

Campos de llamadas salientes
Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Los campos del panel Actividad de la fase se describen en Campos Campana, Fase y Accion de la
fase (pagina 18-2). La tabla siguiente explica los campos de los paneles restantes de Actividad de
la fase de Llamada saliente.

Campo Descripcion

Equipo Da acceso a la lista de llamadas salientes a
todos los usuarios cuyo equipo principal sea el
mismo que el equipo seleccionado en este
campo. No es un campo obligatorio y, silo
desea, soélo los usuarios individuales podran
tener acceso a la lista de llamadas salientes
dejando este campo en blanco y afiadiendo
usuarios en el campo Usuarios que se
describe a continuacion.

Presentacion Pauta general de saludo o presentacion.
Puede incluir campos de combinacién, como
#nombre_pers#.

Pagina de presentacion del Saludo o presentacion una vez que se ha

contacto podido acceder a la persona de contacto
adecuada. Puede incluir campos de
combinacion, tales como #nombre_usuario#.

18-10 Sage CRM



Capitulo 18: Gestion de campafias

Campo Descripcion

Objetivo de llamadas diarias | Nivel de llamadas diarias que se establece
como objetivo para la lista de llamadas
salientes. Este también se muestra en la
pagina Gestion de llamadas.

Grupo de categorias Vinculo al grupo de categorias de atributos
clave. Los datos de atributos clave
configurados por el administrador del sistema
se pueden poner a disposicion del usuario
final desde la pagina Gestion de llamadas.

Usuarios Usuarios que tienen permiso de acceso a la
lista de lamadas salientes desde Mi CRM. Es
posible dar acceso a la lista de lamadas a
cualquier usuario, aunque su equipo primario
sea distinto del definido en el campo Equipo.

Prioridad Prioridad de la comunicacion que se crea
automaticamente cuando un usuario accede
al contacto.

Asunto Asunto de la comunicaciéon. Puede incluir
campos de combinacién, como #pers__
firsthame#.

Detalles de la comunicacién Detalles predeterminados de la comunicacion.

Equipo de comunicacion de Equipo predeterminado de la comunicacion.
elementos de fase

Zona Zona de seguridad predeterminada de la
comunicacion.

Creacion de la lista de llamadas salientes

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

1. Haga clic en el botén de flujo de procesos Crear lista de llamadas. Aparecera la pagina
Pasar a la actividad siguiente.

Seleccione el Grupo para el que se creara la lista de llamadas salientes.

Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen de llamadas salientes. Para cada
persona del grupo, se crea un registro en la tabla Lista de llamadas. El sistema utiliza esta
lista de clientes cuando el agente solicita la siguiente llamada. Se guardaran todos los detalles
relacionados con la llamada de ese cliente en la tabla Lista de llamadas (por ejempilo,
comentarios o intentos de llamada). Para asegurarse de que se ha creado la lista de llamadas,
inicie una sesién como uno de los usuarios que tiene acceso a la lista de llamadas salientes y
compruebe la pestafia Listas de llamadas salientes.

Actualizacion de la lista de llamadas salientes

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
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Si se afiaden nuevos contactos que cumplan los criterios de seleccion a la base de datos después
de crear la lista de llamadas inicial, puede actualizar la lista para afiadir estos nuevos contactos ala
lista.

1. Enlapagina Resumen de llamadas salientes, haga clic en Actualizar lista de llamadas.

2. Hagaclic en el Grupo con el que debe actualizarse la lista de llamadas.

3. Hagaclic en Guardar.

Reasignacion de llamadas

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
Generalmente, las llamadas de la lista de llamadas no se asignan a agentes (usuarios) individuales.

Las llamadas se preasignan a un usuario si se han establecido correctamente con una persona de
la lista y hay otras personas que trabajen en la misma empresa a las que todavia haya que llamar.
En este caso, estas llamadas se preasignan al usuario que realizé el primer contacto.

Un gestor de campania puede reasignar estas llamadas preasignadas a otro agente desde la pagina
Marketing | Resumen de llamadas salientes.

1. Haga clic en Reasignar llamadas.

2. Seleccione alos usuarios de origen y destino cuyas llamadas desee reasignar y haga clic en
Guardar.
« Lalista Reasignar llamadas realizadas por el usuario muestra a todos los usuarios
que tienen llamadas preasignadas.

« Lalista Reasignar llamadas recibidas por el usuario muestra a todos los usuarios
cuyo equipo principal es el mismo que el del usuario del que reasignar llamadas.
Configuracién de datos de perfiles de atributos clave en la ventana Gestién de llamadas
Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Para recabar informacion durante la llamada saliente, el responsable de marketing o el
administrador del sistema pueden configurar los datos de perfiles de atributos clave y vincularlos a
la ventana de gestidn de llamadas. Esto se puede utilizar para generar informes y para futuras
selecciones de grupos.

Ejemplo: Accién de llamadas salientes para comprobar la asistencia a un seminario

Este ejemplo presupone que es necesario recabar los datos siguientes y ya se ha configurado en la
lista de categorias Atributos clave.

18-12 Sage CRM



Capitulo 18: Gestion de campafias

Pagina Categorias

Pregunta Respuesta
Invitacion recibida Si
No
Asistencia al seminario Si
No
Motivo para no asistir Hora
Presupuesto
Irrelevante
Otros
Interesado como Socio
Prospecto
Periodista
Comentarios Texto

Para configurar el grupo de categoria de gestion de llamadas para los datos de asistencia a un
seminario:

1. Desde <Mi perfil> | Administracion | Personalizacion avanzada | Atributos clave, haga
clic en la pestafia Grupos de categorias.
Seleccione Grupos de categorias de gestion de llamadas en la lista.
Haga clic en Nuevo.

Cumplimente la informacién detallada necesaria. Los campos se describen en la tabla
siguiente.
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Campo

Nombre

Descripcion

Categorias de atributos
clave

Buscar string

Busqueda de campo?

Categorias dentro del
grupo

Entidad relacionada

Pregunta

Vista previa

Descripcion

Nombre del grupo de categorias; por ejemplo,
Respuesta al seminario.

Descripcion mas extensa del grupo de
categorias.

Resalta las categorias que deben aparecer en
la ventana de gestion de llamadas; haga clic
en Anadir para trasladarlas a la lista
Categorias dentro del grupo.

Le permite buscar la lista Categorias de
atributos clave.

Amplia la busqueda a campos que estén
dentro de las categorias.

Muestra las categorias seleccionadas en la
lista Categorias de atributos clave. Para
cambiar el orden, utilice los botones de flecha.

Almacena los datos de gestién de llamadas
con respecto a una entidad: por ejemplo,
Persona, Empresa o Comunicacion.
Seleccione una entidad de esta lista.

Encabeza los datos de atributos clave en la
ventana Gestion de llamadas con el texto de la
pregunta. Si se deja en blanco, el nombre de la
categoria se mostrara con los datos de
atributos clave.

Muestra las categorias seleccionadas y todas
sus "categorias secundarias".

Haga clic en Guardar.

Para vincular el grupo de categorias a una accién de fase de llamadas salientes, haga clic en
Marketing y desplacese a la accién de fase de la campafa para la que desee recopilar datos.

Haga clic en una accion de fase.

Haga clic en Modificar.

Haga clic en el grupo de categorias del campo Grupo de categorias.

10. Hagaclic en Guardar.

Para very recopilar datos de perfiles de atributos clave, vaya a Listas de llamadas salientes en el
menu Principal y haga clic en la accion de fase de llamadas salientes a la que ha vinculado el grupo
de categorias. Al coger una llamada y hacer clic en Contactado por, apareceran los datos de

atributos clave.
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Los datos recabados se almacenan con la entidad seleccionada durante la configuracion del grupo
de categorias de gestion de llamadas. Por ejemplo, si ha seleccionado Comunicaciones, se
almacenara con la comunicacion creada al completar la llamada. Puede utilizar estos datos para la
elaboracion de informes, la generacion de grupos, etc.

Si desea que los datos recabados durante la llamada pueda verlos el usuario final desde, por
ejemplo, una pestafia adicional dentro del grupo de pestafias Comunicacion, debera configurar un
grupo de categorias General para los datos de atributos clave. A continuacion, del modo
habitual, utilice la accién Atributos clave para configurar una pestafia nueva y vincule la pestafa a
este grupo de categorias.

También puede configurar esta pestana para que sélo aparezca para la accion de fase de llamadas
salientes relevante afiadiendo una declaracion SQL en la pestafa. Para obtener mas informacion
sobre la adicion de datos de perfiles de atributos clave a las pestafas, consulte "Perfiles de
atributos clave" en la Ayuda del administrador del sistema. Para obtener mas informacién sobre la
personalizacion de pestanas, consulte "Personalizacion de pestafas” en la Ayuda del
administrador del sistema.

Informe de las oportunidades generadas a través de las campanas

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

« En el contexto de una campania, la pestafia Informe muestra el estado actualizado de los
resultados de la campania.

« Las oportunidades generadas como resultado de esta camparia deberian vincularse ala
accion de fase relevante a través del campo Actividad de la fase en el registro de la
oportunidad.

« Para medir otros tipos de informacién sobre la campaiia, haga clic en Informe para crear o
utilizar informes existentes.
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Capitulo 19: Campanas de MailChimp

e ;Qué es una campana de MailChimp?

e Cumplimiento de las normativas anti-spam

¢ |niciar sesién en MailChimp

¢ Afadir contactos a una lista de MailChimp

¢ Crear una campafia de MailChimp

e Eliminar una campafna de MailChimp

e Verlos resultados de campafias de MailChimp

¢ Mensajes de error de MailChimp
¢ Qué es una camparna de MailChimp?

Requisitos de usuarios: Su administrador del sistema debe otorgarle derechos para usar campafas
de MailChimp

Las campafias de MailChimp le permiten enviar correos electronicos automatizados a grupos de
contactos directamente desde Sage CRM. Puede crear campanas utilizando plantillas predefinidas
o crear una nueva plantilla a partir de cero. Una vez haya iniciado una camparia de MailChimp,
puede ver como han interactuado los destinatarios con los correos electronicos de la campana para
realizar un seguimiento con las acciones apropiadas.

Cumplimiento de las normativas anti-spam

El trabajo con campafias de MailChimp, incluso en una cuenta de prueba, requiere un cumplimiento
estricto de las leyes anti-spam. Debe asegurarse de cumplir con la ley anti-spam de Estados
Unidos y Canada (US CAN-SPAM Act) asi como con sus propias nhormativas anti-spam. El
espiritu de la mayoria de las normativas es el siguiente:

« Los destinatarios del correo electronico deben suscribirse para recibir correos electronicos de
su empresa.

o Debe identificarse claramente.

« Debe hacer que el proceso de anulacion de la suscripcion a sus campanas sea sencillo para
los destinatarios.

Puede encontrar directrices y vinculos utiles de MailChimp aqui:
http://mailchimp.com/legal/acceptable_use/.

Cada hora mientras Sage CRM esté abierto, MailChimp actualiza Sage CRM para
eliminar destinatarios no suscritos. La casilla de verificacion Dejar de recibir
comunicaciones de marketing electronico en un registro de Empresa, Cliente
potencial o Persona indica si el registro ha anulado la suscripcion a una campana de
MailChimp.
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Iniciar sesion en MailChimp

Requisitos de usuarios: Su administrador del sistema debe otorgarle derechos para usar campafas
de MailChimp

Antes de empezar a trabajar con MailChimp desde Sage CRM, debe iniciar sesion en su cuenta de
MailChimp. Si no dispone de una cuenta, pdngase en contacto con su administrador del sistema.

1. Abra la pagina de inicio de sesion de MailChimp en https:/login.mailchimp.com.

2. Introduzca su nombre de usuario y contrasefia.

3. Seleccione Stay logged in (Permanecer conectado).

4

Haga clic en Log In (Iniciar sesion).
Anadir contactos a una lista de MailChimp

Requisitos de usuarios: Su administrador del sistema debe otorgarle derechos para usar campafias
de MailChimp

Antes de configurar una campana de MailChimp, debe crear primero un grupo de contactos a los
que desee enviar correos electronicos de la campana y cargar el grupo en la lista de MailChimp
existente. Es facil afiadir grupos de contactos directamente desde Sage CRM a MailChimp.

1. Haga clic en Grupos en el menu principal y abra un grupo de empresas, personas o clientes
potenciales. Realice cualquier actualizacion a este grupo que pueda necesitar. También puede
crear un nuevo grupo.

« El grupo debera incluir una columna de correo electronico. Si falta esta columna, no
aparecera el boton Enviar a MailChimp.

« Cada contacto del grupo debe tener una direccion de correo electronico vélida. Si el
contacto no tiene una direccion de correo electronico, no se anadira a la lista de
MailChimp.

« Elnombre del grupo no debe superar los 80 caracteres. Si es superior a 80 caracteres,
no se agregaran los detalles del grupo a la lista de MailChimp existente.

2. Hagaclic en Enviar a MailChimp.
Crear una campana de MailChimp

Requisitos de usuarios: Su administrador del sistema debe otorgarle derechos para usar campafas
de MailChimp

Antes de configurar una campana de MailChimp, asegurese de que ha establecido el grupo de
destinatarios de correo electronico que desea utilizar en la campana y de que ha afiadido el grupo a
la lista existente de MailChimp. También debe disponer de conexion a Internet y haber iniciado sesion
en su cuenta de MailChimp.

1. Haga clic en Campaias de MailChimp en el menu principal y haga clic en Nueva.

2. Introduzca los detalles de la campafia.
« Introduzca el nombre de la camparfia en Nombre de campaiia. No utilice caracteres
especiales como una barra invertida o comillas al principio del nombre de la campania,
ya que se producira un error.
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3.

« Especifique la direccion de correo electronico desde la que se enviaran los correos
electronicos de la campana en Desde direccion de correo electrénico.

« Introduzca el nombre del remitente que aparecera en los correos electrénicos de la
campafa en Desde nombre.

« Seleccione el grupo al que se enviaran los correos electronicos de la campafa en
Segmento.

Haga clic en Crear campana.

MailChimp se abrird en una nueva ventana del navegador. En caso contrario, asegurese de que las
ventanas emergentes no estan bloqueadas en su navegador. Realice los siguientes pasos en
MailChimp.

1.
2.

Compruebe que los detalles de su campaia son correctos. Haga clic en Next (Siguiente).

Seleccione una plantilla y afiada la imagen y el contenido que desee incluir. Haga clic en Save
& Close (Guardary cerrar).

Haga clic en Next (Siguiente) y confirme que todos los elementos de su plantilla son
correctos.
« Sihay algun problema, haga clic en Resolve (Resolver) para solucionarlo.

« Sidesea realizar un cambio en cualquier elemento, haga clic en Edit (Editar).

Guarde, programe o envie su campafa.
« Paraenviar el correo electrénico directamente, haga clic en Send (Enviar) y Send Now
(Enviar ahora).

« Para guardar el correo electronico y programar una hora para enviarlo, haga clic en
Schedule (Programar). Especifique las opciones de entrega y haga clic en Schedule
Campaign (Programar campafa).

« Para guardar el correo electrénico y volver a Sage CRM, haga clic en Save and Exit
(Guardary cerrar) en la parte superior de la pantalla. Cuando esté listo para realizar el
envio, abra la campafia en Sage CRM y haga clic en Enviar campaia de MailChimp.

Hay tres tipos de planes de precios de MailChimp. Un plan gratuito, en el que puede
enviar 12.000 mensajes de correo electrénico a 2.000 suscriptores al mes. Si supera
este numero de correos electronicos o suscriptores, aparecera un mensaje de error
cuando intente enviar una campafa. Si tiene demasiados suscriptores, puede eliminar
contactos desde la lista de MailChimp. También puede ponerse en contacto con su
administrador del sistema para adquirir un plan de pago.

Eliminar una campana de MailChimp

Requisitos de usuarios: Su administrador del sistema debe otorgarle derechos para usar campafas
de MailChimp

Puede eliminar una campania de MailChimp desde Sage CRM. Cuando elimina una campafa, los
registros de la campafia permanecen en MailChimp.

1.
2.

Haga clic en Campafias de MailChimp en el menu principal.

Haga clic en el hipervinculo de la campafia.

3. Hagaclic en Eliminar.
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Visualizar resultados de campanas de MailChimp

Requisitos de usuarios: Su administrador del sistema debe otorgarle derechos para usar campafas
de MailChimp

Cada hora cuando Sage CRM esta abierto, los datos de todas las campafas se sincronizan
automaticamente desde MailChimp en Sage CRM para que pueda ver las estadisticas
actualizadas sobre la interaccion de los destinatarios con sus campafias de correo electrénico. Si
cierra Sage CRM, los datos se actualizaran cuando vuelva a abrir Sage CRM. Si tiene un gran
numero de datos estadisticos de campanas, puede transcurrir unos minutos hasta obtener los
datos mas recientes.

1. Haga clic en Campaiias de MailChimp en el menu principal.

2. Hagaclic en el hipervinculo de una campafia. Las estadisticas sobre esta campafia se
muestran en el panel Resultados de campafia de MailChimp.

Para sincronizar manualmente los datos de esta campania, haga clic en Actualizar.

Haga clic en un hipervinculo para ver informacion mas detallada sobre estas estadisticas en
Sage CRM. Consulte la siguiente tabla para obtener una explicaciéon de cada estadistica.

Para obtener informacion adicional, haga clic en Abrir campana para abrir la
campafia en MailChimp.

5. Para crear un grupo de contactos basado en los destinatarios de un grupo estadistico, haga
clic en Crear nuevo grupo. Puede crear un grupo estatico o dinamico. Puede aplicar
acciones de seguimiento para este grupo segun necesite para hacer que su camparia esté
mas dirigida y sea mas relevante. Una vez haya creado este grupo, no podra modificarlo.

6. Siempre que se actualizan los datos estadisticos de campanias, se crea un registro de
comunicacion para cada destinatario de correo electrénico. Haga clic en la pestafia
Comunicaciones del registro de empresa, persona o cliente potencial relevante para ver
informacion sobre el correo electrénico de la campana de MailChimp que ha recibido. Haga
clic en el hipervinculo para abrir una copia del correo electronico de la campana.

Estadistica Descripcion

Total abiertos El nimero total de veces que se han abierto
todos los correos electronicos. Por ejemplo, si
envia diez correos electrénicos y cada
destinatario abre el correo electronico cinco
veces, el valor de Total abiertos es 50.

Clics totales El nimero total de veces en los que se ha
hecho clic en todos los vinculos. Por ejemplo,
si envia diez correos electrénicos que
contengan un vinculo cada uno y cada
destinatario hace clic en el vinculo cinco
veces, el valor de Clics totales es 50.
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Estadistica

Devuelto

Anulaciones de
suscripciones

Mensajes de correo
electrénico enviados

Aperturas unicas

Clics Unicos

Ultimas aperturas

Descripcion

El nimero de correos electrénicos que no se
enviaron correctamente y fueron devueltos.

El nimero de destinatarios que anularon la
suscripcion a su campaina.

El nimero total de correos electronicos que

se enviaron.

El nimero de correos electrénicos
individuales que se abrieron. Por ejemplo, si
envia diez correos electrénicos y cada
destinatario abre el correo electronico cinco
veces, el valor de Aperturas unicas es 10.

Elnimero de veces que se hizo clicen un
vinculo individual en un correo electronico.
Por ejemplo, si envia diez correos
electrénicos y cada destinatario hace clic en
el vinculo cinco veces, el valor de Clics Unicos

es 10.

La ultima fecha en la que se abrié un correo

electrénico.

Mensajes de error de MailChimp

Existen varios motivos por los que no se puede llevar a cabo una operacién de MailChimp. La tabla
a continuacion explica las causas y las soluciones para los errores mas comunes.

Causa

Error de
sincronizacion

Mensaje de IU de ejemplo

Mensaje de error: Se
produjo un error al
recuperar datos desde
MailChimp.

Solucion

Los detalles de campafiay
segmento han cambiado en el
sitio Web de MailChimp en vez
de en Sage CRM y esto ha
causado problemas de
sincronizacion entre MailChimp
y Sage CRM. Inicie sesién en el
sitio Web de MailChimp, anote el
nombre de campafiay
segmento actual y actualice el
nombre de campafiay
segmento en Sage CRM para
hacerlos coincidir.

Manual del usuario 19-5



Capitulo 19

Causa

Error de carga en
lista de MailChimp

Error de carga en
lista de MailChimp

Error de nombre de
MailChimp

Mensaje de IU de ejemplo

Notificacién: MailChimp:
se agregaron '0' mensaje
(s) de correo electrénico a
la lista, se actualizaron '5',
'2' error(es).

Notificacion: MailChimp:
se agregaron '0' mensaje
(s) de correo electrénico a
la lista, se actualizaron '5',
'2' error(es).

Mensaje de error: Se
produjo un error al realizar
la operacion.

Solucion

Si un contacto en el grupo no
tiene una direccién de correo
electrénico, no se afadira ala
lista de MailChimp. Asegurese
de que cada contacto tiene una
direccién de correo electronico
valida y luego haga clicen
Enviar a MailChimp.

No se han cargado contactos en
la lista de MailChimp. Asegurese
de que cada contacto en el
grupo tiene una direccion de
correo electrénico valida y no ha
anulado la suscripcién a su
campana. El La casilla de
verificacion Dejar de recibir
comunicaciones de

marketing electrénico en un
registro de Empresa, Cliente
potencial o Persona indica si el
registro ha anulado la
suscripcion a una campafia de
MailChimp. Si es necesario,
elimine contactos con
anulaciones de suscripciones
del grupo y luego haga clicen
Enviar a MailChimp.

No se ha creado la campafia
porque ha agregado caracteres
especiales como una barra
invertida o comillas al principio
del nombre de la campania.
Elimine cualquier caracter
especial del comienzo del
nombre y haga clicen Crear
campana.
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Causa Mensaje de IU de ejemplo Solucién
Error de nombre de Notificacién: El segmento Cuando esta cargando varios
segmento de (grupo) denominado segmentos en MailChimp uno
MailChimp <segmentname> ya existe tras otro, debe esperar un

en MailChimp. minuto entre carga de cada

segmento para asegurarse de
que no se sobreescriba el
segmento anterior.

Campafade Mensaje de error: No puede enviar mensajes de

MailChimp no Campaiia: MailChimp no correo electrénico de campaiia

enviada puede enviar porque ha superado el nimero
<campaignname>. de correos electrénicos

permitido en su plan. Hay tres
tipos de planes de precios de
MailChimp. Un plan gratuito, en
el que puede enviar 12.000
mensajes de correo electronico
a 2.000 suscriptores al mes. Si
supera este numero de correos
electrénicos o suscriptores,
aparecera un mensaje de error
cuando intente enviar una
campafa. Sitiene demasiados
suscriptores, puede eliminar
contactos de la lista de MailChimp.
También puede ponerse en
contacto con su administrador
del sistema para adquirir un plan
de pago.
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e ;Qué esunaincidencia?

e Creacion de una nueva incidencia

¢ Asignacion de una incidencia a un compariero

e Paso de unaincidencia a la etapa siguiente

e Solucion de una incidencia

e Cerrar una incidencia

e Adicion de una solucion a la base de conocimientos de soluciones
e Paso de incidencias a la etapa siguiente de forma manual
e Visualizacion de la grafica tubular de incidencias

e Ejecucion de un informe de incidencia

¢ Determinacién de en qué incidencias esta trabajando

e Eliminaciéon de una incidencia
¢, Qué es una incidencia?

En Sage CRM, una incidencia es una cuestion de atencion al cliente.

Puede registrar una consulta del cliente en Sage CRM y realizar un seguimiento de la evolucién del
problema hasta su solucion y cierre.
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Resolver un problema: Escenario

Creacion de una nueva incidencia

Para plantear una cuestién de atencion al cliente:

1. Abra un registro de persona.

Haga clic en su empresa.

Haga clic en la pestana Incidencias y haga clic en Nuevo. De manera alternativa, Haga clic
en Nuevo | Nueva incidencia.

ARada la informacién que conozca hasta el momento a los campos de la incidencia.

Haga clic en Guardar. Su incidencia se ha creado correctamente.
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6. Haga clic en Continuar. La incidencia aparecera en la lista de incidencias en la pestana

Incidencias.

Campos de incidencia

Campo
Empresa

Persona

Id de ref

Encontrado en version

Acuerdo de nivel de
servicio

Gravedad segun acuerdo
de nivel de servicio

Descripcion
Area

Origen

Ref de cliente

Producto
Solucion prevista para

version

Zona

Creada por

Descripcion
Empresa a la que pertenece la incidencia.

Persona de contacto principal para la
incidencia.

ID de referencia generada automaticamente
para la incidencia. Formado por [Numero de
usuario] - [Contador automatico].

Versiéon del producto en que se detecto el
problema.

Acuerdo de nivel de servicio. Si se selecciona
Ninguno, se utiliza como valor predeterminado
el acuerdo de nivel de servicio vinculado a la
Empresa para calcular el tiempo de respuesta
y resoluciéon que se establece como objetivo.

Gravedad segun acuerdo de nivel de servicio.
También se utiliza para calcular el tiempo de
respuesta y resolucién que se establece como
objetivo. Por ejemplo, los clientes con SLA Oro
deben recibir una respuesta a todas las
incidencias de gravedad alta antes de 30
minutos.

Breve descripcion del problema.
Area del producto afectada por el problema.

Cdémo supo del problema. Por ejemplo,
Teléfono, Correo electrénico, Fax.

Identificador de referencia del cliente.

Producto con el que tiene un problema el
cliente.

Version del producto para la que esta prevista
que se proporcione una reparacion.

Zona de seguridad. Para obtener mas
informacion, consulte Gestion de zonas
(pagina 4-4).

Persona que registra la incidencia.
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Campo Descripcion

Gravedad Gravedad de la incidencia. Por ejemplo,
Normal, Baja, Alta.

Asignado a Persona que es responsable de la incidencia.

Etapa Etapa de la incidencia. Por ejemplo,
Registrada, En cola, Investigando.

Estado Estado de la incidencia. Por ejemplo, En curso,
Cerrada.

Tipo de problema Tipo de problema Por ejemplo, Conocimiento

del cliente, Componente no localizado.

Detalles del problema Descripcion detallada del problema.

Cuando guarde la incidencia, apareceran los siguientes campos adicionales en formato de solo
lectura. Estan disponibles para su edicion en la pantalla Pasar incidencia a la etapa siguiente en el
punto correspondiente del proceso de flujo de procesos de atencién al cliente.

Campo Descripcion

Equipo Equipo responsable de la incidencia.

Tipo de solucion Tipo de solucion. Por ejemplo, Sustituir
componente, Técnico in situ.

Detalles de la solucion Descripcion detallada de la solucién.

Cerrada Fecha de cierre de la incidencia.

Esta tabla explica los iconos de Estado de incidencia.

Icono de Estado Descripcion
En curso
@ Cerrada

Esta tabla explica los iconos de Estado de acuerdo de nivel de servicio.

Icono de estado de SLA | Descripcion

Este icono indica que la incidencia se encuentra
dentro del tiempo de cierre establecido como
objetivo en el SLA.
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Icono de estado de SLA | Descripcion

El signo menos indica que la incidencia ha
alcanzado el nivel de porcentaje de advertencia

establecido por el administrador del sistema sin
haberse cerrado. Por ejemplo, siel SLA
especifica que las incidencias de gravedad de
SLA media deben cerrarse en menos de 30
horas y el Porcentaje de advertencia se
establece en 80%, aparecera el icono de signo
menos amarillo junto a todas las incidencias de
gravedad de SLA media que sigan abiertas
después de 24 horas.

Elicono con la equis indica que la incidencia ha
incumplido el SLA.

Asignacioén de una incidencia a un compaifero

Si su sistema tiene el flujo de procesos de incidencias habilitado, un determinado numero de
acciones estara disponible bajo la lista desplegable Acciones. Las disponibles variaran segun la
configuracién y personalizacion del flujo de procesos de incidencias para adecuarse a su proceso
del servicio de atencion al cliente.

Para asignar una incidencia a un compafiero utilizando el flujo de procesos:

1.

o~ 0N

Desde el contexto de una incidencia registrada, haga clic en Acciones | Cola. Aparecera la
pagina Pasar incidencia a la etapa siguiente.

Asigne el caso a un usuario mediante el campo Asignado a.
Agregue una nota de seguimiento con informacioén adicional.
Haga clic en Guardar.

Su flujo de procesos puede configurarse para crear automaticamente una llamada de
seguimiento a su companiero. Si no, haga clic en el boton de ment Nuevo | Nueva tarea en la
barra de herramientas Acceso rapido. Aparecera la pagina Introducir nueva comunicacion.

Cumplimente la informacion detallada de la comunicacién y haga clic en Guardar. La nueva
comunicacion aparecera en la pestafia Comunicaciones dentro del contexto de la incidencia.
La pestafia Seguimiento contiene detalles de la evolucién de la incidencia.

Paso de una incidencia a la etapa siguiente

El especialista de asistencia técnica asignado a una incidencia puede acceder a laincidenciay a la
llamada de seguimiento. Es posible que haya recibido incluso una notificacién en pantalla o un
correo electrénico relacionado con la incidencia.

Para realizar la llamada de seguimiento y pasar la incidencia a la etapa siguiente:

1.

Haga clic en la pestana Incidencias. Aparecera una lista de todas las incidencias asignadas
al usuario actual.
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2. Hagaclic en el icono de Estado de la incidencia. Aparecera la pagina Resumen de la
incidencia.

3. .Hagaclic en Acciones | Investigando. Aparecera la pagina Pasar incidencia a la etapa
siguiente.

4. Anada una nota de seguimiento y haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen de
incidencia.

Todos los cambios pueden visualizarse desde la pestafia Seguimiento de la incidencia. El
especialista de asistencia técnica puede realizar ahora la tarea establecida por su companero
para llamar al cliente. Puede confirmar el estado actual y seguir trabajando sobre una resolucion.

La columna Duracion de la pestafia Seguimiento de la incidencia muestra el tiempo que ha
estado la incidencia en cada etapa durante el proceso de resolucion. La duracion tiene en cuenta
el calendario laboral asociado al SLA. El administrador del sistema es el responsable de su
configuracion.

Resoluciéon de una incidencia

Una vez que el especialista de soporte técnico esta satisfecho con una solucién, la incidencia
puede avanzar a la préxima etapa: Resuelta. Esta vez, cuando la incidencia pasa a la etapa
siguiente, se deben cumplimentar el Tipo de solucién y los Detalles de la solucién.

Cierre de una incidencia

El cliente confirma que la solucion resuelve el problema y se puede cerrar la incidencia.

« Laincidencia va escalando los estados de flujo de procesos de Pasar y Paso de la
regresion. La etapa de la incidencia se establece automaticamente como Confirmaday el
estado de la incidencia como Cerrada.

« Lafecha de cierre se cumplimentara automaticamente.

« Ahora laincidencia se encuentra cerrada y desaparece de la lista Incidencias del especialista
de asistencia técnica, pero permanece como una parte integral del historial del cliente para
servir de referencia en el futuro.

Adicion de una solucion a la base de conocimientos de soluciones

Las soluciones a incidencias pueden reutilizarse para consultas similares de clientes en el futuro.

Su flujo de procesos se puede configurar para que cree y publique automaticamente una nueva
solucién basada en la que ha encontrado para la incidencia que acaba de resolver. De lo contrario,
puede crear manualmente una nueva solucion y vincularla a la incidencia existente y a las futuras
incidencias que necesiten la misma resolucion.

Paso de incidencias a la etapa siguiente de forma manual
La funcion del flujo de procesos automatiza el proceso de evolucion de las incidencias para que
sigan procesos predefinidos.

Si su sistema no tiene habilitado el flujo de procesos de incidencias, entonces la lista desplegable
Acciones se sustituye por el boton Progreso. . Este botdn le permite cambiar manualmente los
detalles de la oportunidad a través de la pagina Pasar incidencia a |la etapa siguiente.

Los cambios se registran en la pestafa Seguimiento.
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Visualizacion de la grafica tubular de incidencias

Para ver una representacion grafica de las incidencias En progreso que tiene asignadas, haga
clic en la pestafa Incidencias.

« La gréfica tubular muestra el nimero de incidencias en cada etapa.
« Las incidencias se resumen en una lista debajo de la grafica tubular.

Para filtrar la lista de incidencias y mostrar unicamente las incidencias de una etapa
especifica, haga clic en un segmento de la grafica tubular. El campo Fase también se
actualiza.

Para ver mas detalles sobre una incidencia especifica, haga clic en el vinculo de la incidencia
enlalista.

Para volver a la lista completa de incidencias, haga clic en el segmento resaltado de la grafica
tubular.

Para ocultar la grafica tubular, haga clic en <Mi perfil> | Preferencias y establezca Mostrar
grafica tubular de Incidencias como No.

Ver los detalles de la grafica tubular

Ejecucién de un informe de incidencia

Los informes resumen de incidencias proporcionan una perspectiva general inmediata de un
problema de atencion al cliente en particular.

1.

Busque y abra la incidencia para la que desea generar el informe.

2. Desde la pagina Resumen de incidencia, haga clic en Informe de resumen. El informe se

muestra en formato PDF.
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Determinacion de en qué incidencias esta trabajando

Para saber en qué incidencias esta trabajando actualmente haga clic en la pestana Incidencias.
Aparecera la lista de incidencias que tiene asignadas actualmente. Sila lista es muy extensay
dificulta el trabajo, puede filtrarla con el cuadro de filtrado a la derecha de la pantalla.

Eliminacion de una incidencia

Si su perfil de seguridad le permite eliminar incidencias, aparecera el botén Eliminar en la pagina
de resumen de incidencia en el modo de modificacion. Si necesita eliminar incidencias pero no
puede acceder a este botdn, pdngase en contacto con su administrador del sistema.
1. Busquey abralaincidencia que desea eliminar.
Desde la pagina Resumen de incidencia, haga clic en Modificar.

Haga clic en Eliminar y, a continuacion, en Confirmar eliminacién para eliminar la
incidencia. El registro de la incidencia se elimina del sistema.
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¢ ;Qué es una solucién?

¢ Busqueda de soluciones

e Visualizacion de soluciones

e Adicion de una nueva solucion

¢ Adicion de una nueva solucion a partir de una incidencia
e Publicacién de una solucién

¢ Eliminaciéon de una solucién

¢ Vinculaciéon de una solucidon a una incidencia

e Envio por correo electrénico de una solucion
¢ Qué es una solucion?
Requisitos de usuarios: El administrador del sistema debe otorgarle derechos para acceder a
soluciones

Las soluciones, una vez revisadas y aprobadas, forman una base de conocimientos. Las
soluciones pueden introducirse manualmente o publicarse a partir de una incidencia resuelta
utilizando el flujo de procesos.

Las soluciones no se vinculan a empresas o personas, aungue pueden estar vinculadas a multiples
incidencias y una incidencia puede estar vinculada a mdltiples soluciones.

Busqueda de soluciones

1. Hagaclic en Buscar | Solucién.
Introduzca una palabra clave en Descripcion o Detalles. Por ejemplo, Excel.

Seleccione Contiene. Se realiza una busqueda de todas las soluciones que contengan esta
palabra clave. Ahada mas criterios de busqueda para acotar aiin mas los resultados de la
busqueda.

También puede utilizar el comodin % para convertir la busqueda en una busqueda
"contiene".

4. Haga clic en Buscar. Aparecera una lista de todas las soluciones que comparten esos
criterios de busqueda.

5. Haga clic en la solucién que desee revisar. Aparecera la pagina Resumen de solucién.
Visualizacion de soluciones

Requisitos de usuarios: El administrador del sistema debe otorgarle derechos para acceder a
Soluciones

Hay varias formas de ver soluciones.
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« Abra un registro de incidencia y haga clic en la pestafia Soluciones.
« Hagaclic en Buscar | Solucién.

« Siutiliza a menudo las soluciones, es posible que le interese ver la lista de todas las
soluciones que tiene asignadas actualmente .
« Haga clic en <Mi perfil> | Preferencias.

« Hagaclic en Editar.
« Establezca el campo Mostrar soluciones en Mi CRM como Si.

« Haga clic en Guardar. La pestafa Soluciones esta disponible ahora en el menu
principal.

Adicion de una nueva soluciéon

1. Hagaclic en Nuevo | Nueva solucién. Aparecera la pagina Nueva solucion.
2. Introduzca los detalles en los campos de solucion.
3. Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen para la nueva solucion.
En el contexto de una solucién:
« Haga clic en Nuevo correo electronico para enviar un correo electronico relativo a los
contenidos de Solucion.

« Haga clic en los botones del flujo de procesos bajo Accionespara cambiar el estado de
Solucion.

« Puede vincular comunicaciones y documentos (en la pestafia Documentos) a una solucion.
También puede utilizar la pestafia Incidencias dentro del contexto de una solucién para
vincularla a incidencias existentes. De lo contrario, puede crear una incidencia y luego
vincular una o mas soluciones a la misma.

Campos de Solucién

Campo Descripcion

ID de referencia Id. de referencia generado automaticamente
para la solucion. Formado por [NUumero de
usuario] - [Contador automatico].

Area Area del producto o servicio afectado.
Descripcion Breve descripcion de la solucion.

Detalles Descripcion mas extensa de la solucion.
Equipo Equipo responsable de la solucion.

Etapa Etapa de la solucioén. Por ejemplo, Borrador,

Rechazada, Revisada.

Estado Estado de la solucion. Por ejemplo, Sin
publicar, Publicada.

Asignado a Persona responsable de la solucién.
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Adicion de una nueva solucion a partir de una incidencia

Mientras esté trabajando con una incidencia, o una vez que esté resuelta, puede anadir y realizar el
seguimiento de soluciones posibles y reales desde la pestafna Soluciones.

1.
2.

Abra la incidencia para acceder a la pagina Resumen de la incidencia.

Haga clic en la pestaria Soluciones. Aparecera una lista de soluciones vinculadas. Desde la
pestafia Soluciones dentro de la Incidencia, es posible:
« Crear una nueva solucion, que se vinculara automaticamente a la incidencia actual.

« Vincular una solucion o varias soluciones existentes.

o Eliminar un vinculo a una solucion existente.
Para crear un vinculo a una solucion existente, haga clic en el botén Vinculo de solucion.
Aparecera el panel Soluciones.

Para buscar una solucién existente, puede utilizar la funcion de seleccién de busqueda
avanzada. Para ello, escriba una palabra clave directamente en el campo Vinculo de solucion
y haga clic en el primer icono con una lupa. Aparecera una lista de coincidencias debajo del
campo Vinculo de solucién. También puede utilizar el comodin % para convertir la busqueda
en una busqueda "contiene". También puede hacer clic en el segundo icono con una lupa'y
aparecera la pagina de seleccién de busqueda estandar en una nueva ventana.

Haga clic en la solucién que quiere vincular a esta incidencia.

Haga clic en Guardar. La solucion vinculada se muestra en la lista de soluciones.

Publicacion de una solucion

Abra la solucion para acceder a la pagina Resumen de la solucion.
Haga clic en Acciones | Aprobar. Aparecera la pagina Pasar solucion a etapa siguiente.

Puede agregar una nota de seguimiento para explicar la forma en que se reviso la soluciéon y
haga clic en el botén Guardar.

Haga clic en Acciones | Publicar.

Puede afiadir una nota de seguimiento y hacer clic en Guardar. Aparecera la pagina Resumen
de la solucién, en la que la Etapa aparece como Revisada y el Estado como Publicada.

Eliminacion de una solucién

Si su perfil de seguridad le permite eliminar soluciones, aparecera el botén Eliminar en la pagina de
resumen de solucion en el modo de modificacion. Si necesita eliminar soluciones pero no puede
acceder a este botdn, péngase en contacto con su administrador del sistema.

« Abrala solucion para acceder a la pagina Resumen de la solucion.

» Haga clic en Modificar.

« Hagaclic en Eliminary, a continuacion, en Confirmar eliminacién.
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Vinculacion de una soluciéon a una incidencia

Abra la solucion para acceder a la pagina Resumen de la solucion.
Haga clic en la pestana Incidencias y haga clic en Vinculo de incidencia.

Busque la incidencia que desea vincular mediante los iconos de seleccion de busqueda.

> 0D =

Una vez que la incidencia aparezca en el campo Vinculo de incidencia, haga clic en
Guardar.

Envio por correo electrénico de una soluciéon

1. Abrala solucion para acceder a la pagina Resumen de la solucion.

2. Hagaclic en Enviar correo electrénico. Los detalles de la solucién se incluyen en el cuerpo
del correo electronico.

3. Complete el resto de los detalles del correo electronico, incluido el destinatario, y haga clic en
Enviar para enviar el correo electronico al cliente.
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interactivo

¢ Cuadros de mando
e Gadgets

¢ Plantillas

Cuadros de mando

e ;Qué es el cuadro de mando interactivo?

e Acceso al cuadro de mando interactivo

e Pasos preliminares del cuadro de mando interactivo
¢ Seleccién de un cuadro de mando

e Configuracion de un cuadro de mando predeterminado
e Creacion de un cuadro de mando desde una plantilla
¢ Cuadros de mando de gestion

e Copia de un cuadro de mando

e Creaciéon de un nuevo cuadro de mando

¢ Modificaciéon de los detalles del cuadro de mando

e Eliminacion de un cuadro de mando

e Configuracion de un cuadro de mando interactivo de empresa

¢ Qué es el cuadro de mando interactivo?

El cuadro de mando interactivo es un espacio de trabajo altamente personalizable donde controla la
informacion que necesita ver para ser eficaz en su trabajo. Cree varios cuadros de mando 'y
gadgets seleccionando las noticias, el flujo de procesos y las acciones que desee gestionar desde
su espacio de trabajo, o bien seleccione gadgets y cuadros de mando predefinidos de las plantillas.
Seleccione noticias de Sage CRM, Intemnet o sistemas ERP mediante SData. Observe cémo
cambia un gadget en el momento en que se desplaza a otro y arrastre y suelte sus gadgets para
crear el disefio que desee.
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Cuadro de mando interactivo
1. Barra de control

Le permite elegir entre los cuadros de mando disponibles o crear sus propios gadgets, cuadros de
mando y plantillas. También puede Activar/Desactivar la instantanea (ajuste de la cuadricula
para un disefio flexible del cuadro de mando), acceder ala ayuda y volver a la pagina clasica del
cuadro de mando.

El cuadro de mando clasico es una funcién heredada que solo esta disponible para
clientes que ya estuvieran usando el producto antes de la versién 2014 R2.

2. Barra de estado

Muestra el nombre y la categoria del cuadro de mando, asi como si esta trabajando con una plantilla
de cuadro de mando. Debe ser gestor de informacién o administrador del sistema para modificar y
guardar cambios en una plantilla.

3. Gadget

Los gadgets proporcionan informacion de multiples fuentes de datos, internas y externas a Sage
CRM, a su espacio de trabajo. Puede realizar tareas y acciones desde algunas de ellas, como
iniciar sesion en un nuevo caso o pasar a la siguiente oportunidad de ventas a través de un flujo de
procesos. Puede editar las propiedades de un gadget desde el encabezado del gadget. Puede
arrastrar y soltar gadgets, cambiar su tamafo y superponerlos. También puede arrastrar y soltar
columnas dentro de los gadgets para crear el mejor espacio de trabajo de su tipo y estilo de trabajo.

Acceso al cuadro de mando interactivo

Para acceder al cuadro de mando interactivo, haga clic en la pestafia Cuadro de mando
interactivo.
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La préxima vez que acceda a la pestafia Cuadro de mando en la misma sesion de usuario, se
mostrara el cuadro de mando interactivo, mostrando el ultimo cuadro de mando que visualizo.

La préxima vez que acceda a la pestafia Cuadro de mando en una sesién de usuario nueva,
aparecera una de las siguientes opciones:

Su cuadro de mando predeterminado, si tiene uno.

Si no se ha establecido ningun valor predeterminado, el cuadro de mando modificado mas
recientemente.

Si no tiene ningun cuadro de mando personal, un cuadro de mando que le ha asignado un
gestor de informacién o administrador del sistema.

Si tiene asignados varios cuadros de mando, se mostrara el que se haya modificado mas
recientemente.

Si no tiene cuadros de mando personales o asignados, se mostrara el cuadro de mando de
bienvenida predeterminado.

Pasos preliminares del cuadro de mando interactivo

Este ejemplo presupone que su sistema incluye datos de demostracién estandar de Sage CRM o al
menos una plantilla de cuadro de mando y una plantilla de gadget configurada por un gestor de
informacion o administrador del sistema.

S T o

Haga clic en Nuevo Cuadro de mando | Seleccionar plantilla.

Resalte uno de los cuadros de mando en la lista de plantillas.

Haga clic en Aceptar.

Proporcione un nombre para el cuadro de mando y haga clic en Aceptar.

Haga clic en Nuevo gadget | Seleccionar plantilla para afiadir mas gadgets predefinidos.

Haga clic en el icono de lapiz Modificar en el encabezado del gadget para modificar un
gadget existente, o bien cree su propio gadget personalizado desde Nuevo gadget | Crear
gadget.

Para establecer su nuevo cuadro de mando como su cuadro de mando predeterminado,
seleccione la flecha de la lista desplegable del cuadro de mando y, a continuacion, haga clic
en Opciones de cuadro de mando. Resalte el cuadro de mando que desee establecer como
predeterminado, haga clic en Establecer valor predeterminado y, a continuacion, en
Aceptar.

Seleccion de un cuadro de mando

1.

2.

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando y haga clic en la flecha de la lista desplegable
del cuadro de mando. Se mostrara una lista de cuadros de mando.

Seleccione el cuadro de mando que desea mostrar.

Cuando aparezca el cuadro de mando:

Si el cuadro de mando seleccionado ha sido creado por otra persona que le ha dado acceso al
mismo, la barra de estado mostrara el siguiente mensaje: "Plantilla del cuadro de mando: para
poder guardar y modificar cambios, debe ser un administrador o gestor de informacion”.

Si sigue queriendo modificar el cuadro de mando, haga clic en Crear copia. Puede modificar
la copia en la medida que lo necesite.
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Configuracion de un cuadro de mando predeterminado

1.
2.

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.

Haga clic en la flecha desplegable del cuadro de mando y en Opciones de cuadro de
mando. Si ya se ha establecido un cuadro de mando predeterminado, aparecera un icono de
marca de verificacion junto al cuadro de mando predeterminado actual.

Para acotar la lista de cuadros de mando, use el cuadro de texto Filtrado Por. Sigue el criterio
"empieza por". Por ejemplo, escriba "a" y obtendra una lista de cuadros de mando y
categorias que empiecen por la letra "a". También puede modificar los nombres de categorias
desde este cuadro de dialogo. Resalte la categoria y seleccione Modificar categoria. Una
categoria que contenga cuadros de mando no se podra eliminar. El administrador del sistema
es el unico que puede modificar la categoria Sin categoria mediante <Mi perfil> |
Administracion | Traducciones.

Resalte el cuadro de mando que desee establecer como predeterminado y haga clic en
Establecer valor predeterminado. Aparecera un icono de marca de verificacion junto al
cuadro de mando para mostrar que se ha establecido el cuadro de mando predeterminado.
Puede cerrar el cuadro de dialogo con el icono de cierre (x) o seleccionar y abrir el cuadro de
mando predeterminado haciendo clic en Aceptar.

Haga clic en Aceptar. El cuadro de mando predeterminado aparecera en su espacio de
trabajo. También se mostrara como el primer cuadro de mando tras su préximo inicio de
sesioén, aunque haya estado trabajando con otros cuadros de mando durante su Ultima sesién
de usuario.

Para eliminar la seleccion de un cuadro de mando predeterminado, resalte el cuadro de mando
predeterminado y haga clic en Borrar predeterminado.

Creacion de un cuadro de mando desde una plantilla

1.

Haga clic en Cuadro de mando | Nuevo cuadro de mando | Seleccionar plantilla. Los
cuadros de mando se agrupan alfabéticamente por categoria y luego alfabéticamente por
cuadro de mando dentro de cada categoria.

Utilice el campo Filtrado por para restringir la lista de cuadros de mando. Este campo realiza
una busqueda de tipo "empieza por". Por ejemplo, escriba "a" y obtendra una lista de cuadros
de mando y categorias que empiecen por la letra "a". También puede modificar los nombres de
categorias desde este cuadro de didlogo. Resalte la categoria y seleccione Modificar
categoria.

Resalte el cuadro de mando que desee visualizar en su espacio de trabajo y haga clic en
Aceptar. Aparecera el cuadro de didlogo Detalles del cuadro de mando.

Proporcione un nombre para el cuadro de mando. También puede elegir una nueva categoria.

Haga clic en Aceptar. El nuevo cuadro de mando aparecera en su espacio de trabajo con el
nombre actualizado y podra modificarse para que se adapte a sus necesidades.

Cuadros de mando de gestién

Requisitos de usuarios: Derechos de administrador del sistema para ver los cuadros de mando de
gestién y dejarlos disponibles para otros usuarios

Un cuadro de mando indicadores clave de rendimiento (KPI) de ventas para directivos listo para su
uso esta disponible para directores ejecutivos. Incluye gadgets configurables que utilizan datos de
Sage CRM de toda su organizacion.
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« Indicadores clave de rendimiento de ventas para directivos muestra indicadores de

rendimiento clave que le ayudan a identificar y medir las actividades de éxito de su
organizacion.
« Tendencias de ventas mensuales compara el valor de las ventas ganadas este afio
con el valor de las ventas ganadas el afo anterior. También muestra el nimero de
oportunidades que se ganaron este afo.

« Actual frente a Objetivo muestra los ingresos de la oportunidad obtenidos como un
porcentaje de ventas previstas.

« Grafica tubular muestra informacion sobre todas las oportunidades abiertas en estos
momentos agrupadas por etapa.

« Clientes en riesgo muestralos clientes y clientes potenciales conlos que no se ha
establecido contacto durante mas de 90 dias, o bien clientes y clientes potenciales de
una empresa que tiene mas de 90 dias con los que nunca se ha establecido contacto.
Estos clientes se consideran en riesgo de dejar su empresa.

« Grupo de los mejores en contratos ganados muestra el nimero de oportunidades
que ha ganado cada representante de ventas.

Para incluir una oportunidad en Tendencias de ventas mensuales, Actual frente a
Destino, y Grupo de los mejores en contratos ganados, la fecha en Cerrada en el
registro de oportunidad debe estar en el periodo de tiempo pertinente. Para obtener mas
informacién, consulte Campos de oportunidad.

Copia de un cuadro de mando

Puede hacer una copia de un cuadro de mando haciendo clic en Crear copia desde una plantilla de
cuadro de mando, o bien haciendo clic en Copiar en el cuadro de didlogo Opciones de cuadro de
mando.

Para copiar un cuadro de mando desde Opciones de cuadro de mando:

> 0D =

Haga clic en Opciones de cuadro de mando en la lista desplegable Cuadro de mando.
Resalte el cuadro de mando que desee copiar.
Haga clic en Copiar.

Haga clic en Modificar para cambiar el nombre, la descripcién y la categoria de la copia, y en
Guardar.

Haga clic en Aceptar para seleccionar el cuadro de mando copiado y realizar cambios en los
gadgets del mismo.

Para crear una copia de una plantilla de cuadro de mando:

1.
2.

3.

Asegurese de que el cuadro de mando que desee copiar se muestra en su espacio de trabajo.

Haga clic en Crear copia. Aparecera el cuadro de dialogo Detalles del cuadro de mando. La
convencion de nombres predeterminada para el cuadro de mando copiado es Copia de
[nombre del cuadro de mando copiado].

Actualice los campos Nombre, Descripcion y Categoria del nuevo cuadro de mando. Nota:
El tipo de disefio (Fijo o Flexible) copia automaticamente el tipo de disefio del cuadro de
mando de origen y no podra modificarse.
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4.

Haga clic en Aceptar. El cuadro de mando copiado aparecera en su espacio de trabajo.
También estara disponible desde su lista de cuadros de mando personales mediante la lista
desplegable del cuadro de mando.

Un gestor de informacion o administrador del sistema puede duplicar plantillas de cuadros de
mando y cuadros de mando de usuario desde Plantillas de cuadro de mando. Consulte Trabajo con
plantillas de cuadro de mando (pagina 22-23) para obtener mas informacion.

Creacion de un nuevo cuadro de mando

1.

Haga clic en Cuadro de mando | Nuevo cuadro de mando | Crear cuadro de mando.
Aparecera el cuadro de didlogo Detalles del cuadro de mando.

Establezca el tipo de disefio como Flexible o Fijo. Nota: Una vez que haya seleccionado el
cuadro de mando y se encuentre en su espacio de trabajo, no podra cambiar el tipo de disefio.
« Fijo le ofrece un disefo de tres columnas. Puede arrastrar y soltar y reorganizar
gadgets en un formato fijo, ampliar la longitud de los gadgets y maximizarlos. Si
cambia con frecuencia entre distintas resoluciones de pantalla durante el dia, se
recomienda que trabaje con un disefio fijo.

« Flexible le permite personalizar el disefio de su cuadro de mando. Puede superponer,
organizar diagonalmente en su pantalla y ampliar la anchura de los gadgets.

Introduzca el nombre, descripcién y categoria del cuadro de mando. El nombre del cuadro de
mando es un campo obligatorio. La categoria puede seleccionarse desde la lista desplegable o
se puede crear una nueva escribiéndola en el campo Categoria.

Haga clic en Aceptar. Se abrira el cuadro de didlogo Plantilla de gadget.

Seleccione las casillas de verificacion junto a las plantillas de gadgets que desee mostrar en
su cuadro de mando. Si no desea visualizar ninguna plantilla de gadget, cierre el cuadro de
didlogo. Se omitira el paso siguiente. Puede volver y agregar plantillas de gadgets mas tarde
haciendo clic en Nuevo gadget | Seleccionar plantilla o afadiendo nuevos gadgets desde
Nuevo Gadget | Crear gadget.

Haga clic en Aceptar. El nuevo cuadro de mando se mostrara en su espacio de trabajo con los
gadgets que haya seleccionado.

Modificacion de detalles del cuadro de mando

a M 0D =

Haga clic en Opciones de cuadro de mando en la lista desplegable Cuadro de mando.
Resalte el cuadro de mando que desea modificar y haga clic en Modificar.

Actualice los siguientes elementos: Nombre, Descripcién y Categoria.

Haga clic en Guardar.

Haga clic en Aceptar. El cuadro de mando actualizado aparecera en su espacio de trabajo.
Sdlo los gestores de informacién o administradores del sistema pueden modificar los detalles
de cuadros de mando asignados y plantillas de cuadros de mando. Esto puede hacerse desde
Plantillas | Plantillas de cuadro de mando; a continuacion, siga los pasos descritos
anteriormente.

Eliminacion de un cuadro de mando

1.

Asegurese de que el cuadro de mando que desee eliminar no se muestra en su espacio de
trabajo.
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2. Hagaclic en Cuadro de mando y, a continuacion, en Opciones de cuadro de mando de la
lista desplegable Cuadro de mando.

3. Resalte el cuadro de mando que desea eliminar y haga clic en Eliminar.

Sdlo un gestor de informacion o administrador del sistema puede eliminar los cuadros de mando
asignados y las plantillas de cuadros de mando. Esto puede hacerse desde Plantilla | Plantillas
de cuadros de mando.

Configuracién de un cuadro de mando interactivo de empresa

Sage CRM ofrece una plantilla estandar del cuadro de mando interactivo de empresa, que se
asigna a todos los usuarios y que pueden modificar los gestores de informacion. Funciona del
mismo modo que Cuadro de mando, pero filtra el contenido del gadget que coincida con el
contenido de la empresa. Para tener una vision general de cuadro de mando interactivo, consulte
¢ Qué es el cuadro de mando interactivo? (pagina 22-1)

Los cuadros de mando de empresa sélo estan disponibles desde la pestafia Cuadro de mando del
registro de la empresa.

Cuadro de mando de laempresa

Puede crear uno o mas de sus propios cuadros de mando de empresa personalizados e ir
cambiando entre ellos para acceder a distintos niveles de detalles de empresa. Una vez que
seleccione un cuadro de mando de empresa, podra visualizarlo en la pestafia Cuadro de mando de
todas las empresas hasta que vuelva a cambiarlo.

1. Asegurese de que se encuentra en el contexto de una empresay haga clic en la pestafa
Cuadro de mando del registro.
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2. Siusa cuadros de mando clasicos, cambie al cuadro de mando interactivo haciendo clic en el
vinculo cuadro de mando interactivo si es necesario.

3. Haga clic en Nuevo Cuadro de mando | Crear cuadro de mando y afada los gadgets que
quiera. Para obtener mas informacion, consulte Guia de referencia rapida del gadget (pagina
22-9).

4. Configurelo como su cuadro de mando predeterminado seleccionando Opciones de cuadro
de mando en la lista desplegable Cuadro de mando.

Los cambios en el cuadro de mando de la empresa no afectan a los cuadros de mando disponibles
desde Cuadro de mando en el mend principal.

Gadgets

e Adicion de una plantilla de gadget a un cuadro de mando
e Adicion de un nuevo gadget a un cuadro de mando.

e Guia de referencia rapida del gadget

e Edicion del contenido del gadget

¢ Vinculacién de gadgets

¢ Modificacion de gadgets

e Adicion de mas origenes de datos a los gadgets

Adicion de una plantilla de gadget a un cuadro de mando

Las plantillas de gadgets estan predefinidas por un administrador del sistema o gestor de
informacion. Un usuario puede seleccionar una plantilla de gadget y afiadirla a su cuadro de mando.
Una vez que el gadget esté en su cuadro de mando, podra personalizarlo para que se adapte a sus
necesidades.

1. Asegurese de que el cuadro de mando al que desee afiadir la plantilla de gadget se esté
visualizando en el espacio de trabajo.

2. Hagaclic en Nuevo gadget | Seleccionar plantilla. Aparecera el cuadro de dialogo Plantilla
de gadget con una lista de todas las plantillas de gadgets agrupadas por tipo de gadget.

3. Seleccione la casilla de verificacion junto a la plantilla de gadget que desee mostrar en el
cuadro de mando.

4. Haga clic en Aceptar. Los gadgets se mostraran en el cuadro de mando.

Adicién de un nuevo gadget a un cuadro de mando

1. Asegurese de que el cuadro de mando al que desee anadir el nuevo gadget se esté
visualizando en el espacio de trabajo.

Haga clic en Nuevo gadget | Crear gadget. Aparecera el asistente de gadget.

Seleccione el tipo de gadget que quiere afiadir. Para obtener mas informacién, consulte la
Guia de referencia rapida del gadget (pagina 22-9).

4. Realice los pasos del asistente de gadget. El nuevo gadget se mostrara en el cuadro de
mando.
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Guia de referencia rapida del gadget

Gadget

Gadget de calendario
(pagina 22-10)

Gadget de grafica (pagina
22-10)

Gadget de lista (pagina 22-
11)

Para afiadir un nuevo
gadget de elemento del
Menu principal: (pagina 22-
12)

Gadget de notificacion
(pagina 22-13)

Gadget de resumen de
registros (pagina 22-13)

Gadget de noticias RSS
(pagina 22-13)

Gadget de lista de SData
(pagina 22-14)

Gadget de resumen de
registros de SData (pagina
22-15)

Descripcion

Obtenga mas datos sobre citas, adicion de
citas rapidas, desplazamiento por calendarios
y filtrado por estado de cita. Nota: No pueden
afadirse citas rapidas a la pestafia Cuadro de
mando de empresa.

Visualice un grafico de informe, obtenga mas
datos sobre los criterios de busqueda
asociados del informe ejecute el informe
completo y utilice la animacién integrada.

Visualice, filtre y realice acciones en listas. Se
puede vincular a otro gadget de lista o de
resumen de registros para un filtrado dinamico.

Afada varios iconos de CRM o sitios Web a un
unico gadget. Las acciones de CRM incluyen
acciones del menu principal como Buscar
presupuesto y Nuevo cliente potencial.

Visualice y obtenga mas datos sobre alertas de
notificacion, rechace o posponga
notificaciones individuales o todas las
notificaciones.

Visualice una pagina de resumen del registro
de Sage CRM. Debe estar vinculada a un
gadget de lista para visualizar datos.

Muestra una noticia RSS. Puede
predeterminar el Nombre de usuario y
Contrasefa para flujos de datos que requieren
autenticacion.

Trabaje con registros desde sistemas ERP
compatibles con SData o desde un flujo de
datos SData de Sage CRM. Se puede vincular
a otros gadgets de lista de SData o Resumen
de registro de SData para un filtrado dinamico.

Visualice la pagina de resumen de un registro
de SData. Debe estar vinculada a un gadget de
lista de SData para visualizar datos.
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Gadget Descripcion
Gadget de resumen Vincule a varias listas desde un gadget unico.
(pagina 22-16) Se pueden mostrar las listas como iconos,

listas de resumen o una grafica tubular (para
listas Unicas).

Gadget de lista de tareas Obtenga mas datos sobre tareas, afiada una

(pagina 22-16) nueva tarea rapida, filtre por estado de tarea 'y
alterne entre listas de tareas diarias,
semanales y mensuales. Nota: No pueden
afadirse tareas rapidas a la pestafia Cuadro
de mando de empresa.

Gadget de sitio web Introduzca o pegue una direccién de sitio Web,

(pagina 22-17) o seleccione un bloque de contenido
configurado por el administrador del sistema.
Nota: No todos los sitios web son compatibles
con este gadget, como por ejemplo, los sitios
web que no admiten su integracién en otras
paginas. Aparecera un mensaje de error una
vez que el gadget esté en el cuadro de mando.

Gadget de calendario
Para afiadir un nuevo gadget de calendario a un cuadro de mando:

1. Haga clic en Calendario desde el asistente de gadget.
2. Afada un nombre y una descripcion para el gadget.
3. Hagaclic en Finalizar.

Una vez el gadget de calendario esté en su cuadro de mando, podra:

« Obtener mas datos sobre una cita haciendo clic en el icono Accién.

« Afadir una cita répida nueva. Nota: No pueden afiadirse citas rapidas a la pestafia Cuadro de
mando de empresa.

« Desplazarse por el calendario.

« Filtrar por estado de cita. Puede tener varios gadgets de calendario en el cuadro de mando.
Por ejemplo, puede que quiera un calendario que s6lo muestre citas pendientes y otro que
muestre todas las citas.

Gadget de grafica
Para afiadir un nuevo gadget de gréfica:

1. Haga clic en Gréfica desde el asistente de gadget. Aparecera una lista de informes con
graficas.
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6.
7.
8.

Seleccione el titulo de informe o grafica de la lista de graficos de informes. Utilice el campo
Filtrado por para restringir la lista de graficas. El campo Filtrado por realiza una busqueda
de tipo "empieza por".

Haga clic en Siguiente.

Seleccione una Accién predeterminada. Ir a lista o informe muestra un icono Acciénenel
encabezamiento del gadget una vez el gadget esté en el cuadro de mando. Cuando haga clic
en el icono Accidn, aparecera la pagina Opciones de visualizacién y Criterios de busqueda del
informe.

Seleccione una accion de Ver detalles. Ejecutar informe afiade un vinculo al grafico de
informe, que ejecuta el informe completo. Si existen, se aplican criterios de busqueda
predeterminados al informe. Nota: Para usar la animacion directamente desde el grafico en el
cuadro de mando, compruebe que la Accidon predeterminada esté fijada en Ninguna; de lo
contrario se mostrara el informe completo. También puede acceder a la animacion desde el
informe completo.

Haga clic en Siguiente.
Afada un nombre y una descripcion para el gadget.

Haga clic en Finalizar.

La animacién integrada implica que puede observar el proceso de formacion de los graficos.
También puede interactuar con los graficos una vez finalizados. Por ejemplo, puede resaltar
secciones y girar los graficos circulares. Para obtener mas informacion sobre como interactuar con
graficos, consulte Ejecucion de informes (pagina 11-1).

Algunos graficos se muestran de forma diferente al ver el cuadro de mando desde un
iPad; un grafico de piramide se muestra como un rosquillo y un embudo cambia a un
grafico de barras.

Gadget de lista

1.
2.

Haga clic en Nuevo gadget | Crear gadget | Lista. Se mostrara una lista de entidades.

Seleccione una entidad en la que basar su gadget de la lista y haga clic en Siguiente.
Aparecera una lista de origenes de datos, agrupados por tipo (Grupo, Informe, Busqueda
I6gica guardada, Busqueda guardada).

Use Filtrado por para acotar la lista; el filtro funciona siguiendo el criterio "empieza por".

Seleccione el origen de datos en el que basar su gadget y haga clic en Siguiente. Aparecera
una lista de columnas que puede incluir en el gadget.

Seleccione las columnas que se mostraran o elija Seleccionar todo.

Para cambiar el nimero de registros predeterminado (10) que se muestran por pagina de
gadget, introduzca un valor en N° de filas y haga clic en Siguiente.

Seleccione una Accidén predeterminada. Ir a lista o informe muestra un icono Accién en el
encabezado del gadget una vez el gadget esté en el cuadro de mando. Haga clic en el icono
para acceder a la pagina de criterios de busqueda de informes (en el caso de origenes de
datos de informe) o la lista asociada de una busqueda guardada, bisqueda avanzada u
origenes de datos de grupo.

Seleccione una accion Ver detalles para anadir una columna que muestre un icono junto a
cada registro del gadget. Haga clic en el icono para iniciar la accion.
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« Ir a pantalla de resumen. Abre la pantalla de resumen del registro seleccionado.

« Busqueda de LinkedIn. Realiza una busqueda de los Apellidos de la persona y/o el
Nombre de empresa de Sage CRM en LinkedIn. El usuario debe tener una cuenta de
Linkedln y se le pedira que inicie sesion la primera vez que utilice la accion.

« Nueva Cita. Crea una cita, utilizando los detalles de contexto del registro
seleccionado.

« Nueva Tarea. Crea una tarea, utilizando los detalles de contexto del registro
seleccionado.

« Nuevo correo electronico. Crea un correo electronico, utilizando los detalles de
contexto del registro seleccionado.

9. Seleccione la casilla de verificacion Mostrar columna de anclaje de flujo de procesos, si
esta disponible, para afadir una columna Accién al gadget. Cuando haga clic en el icono de la
columna Accién, las acciones de flujo de procesos relacionadas con el registro actual podran
iniciarse.

Icono de accién predeterminada Ir a pantalla de resumen (izquierda) e icono de columna de ancla de flujo
(derecha)

10. Hagaclic en Siguiente.
11. Anada un Nombre y una Descripcién para el gadget, y haga clic en Terminar.

Una vez el gadget de lista esté en su cuadro de mando, podra:

« Utilizar lalista desplegable y el campo Filtrado por y el campo para restringir la seleccion
anterior. El filtro por campo devuelve datos que contienen el texto introducido. Puede filtrar
por cualquier "cadena" (caracter) tipo de campo que aparece en el gadget. No puede filtrar por
campos numéricos o fecha/hora.

Gadget de elemento del Menu principal

Para afadir un nuevo gadget de elemento del Menu principal:
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1. Haga clic en Elemento del Menu principal desde el asistente de gadget.
2. Seleccione URL en el campo desplegable del lado izquierdo.

« Enelcasode URL, escriba la direccion web (con el formato http
[s]://www.sitioweb.com) y un nombre para el vinculo.

Haga clic en Siguiente.
4. Anada un Nombre y una Descripcidn para el gadget.

Haga clic en Finalizar.

Gadget de notificacion
Para afadir un nuevo gadget de notificacion a un cuadro de mando:

1. Haga clic en Notificacion desde el asistente de gadget.
2. Anada un Nombre y una Descripcion para el gadget.
3. Hagaclic en Finalizar.

Una vez el gadget de notificacién esté en su cuadro de mando, podra:

« Obtener mas datos sobre una cita haciendo clic en los detalles de la cita.

« Rechazar o posponer notificaciones individuales o todas las notificaciones.

Gadget de resumen de registros
Para afiadir un nuevo gadget de resumen de registros:

1. Haga clic en Resumen de registros desde el asistente de gadget. Se mostrara una lista de
entidades.

Haga clic en una entidad en |la que basar su gadget de la lista.

Haga clic en Siguiente. Aparecera una lista de bloques de resumen de registros.
Haga clic en un bloque en el que basar el gadget.

Haga clic en Siguiente.

Afada un Nombre y una Descripcion para el gadget.

N o g b~ 0D

Haga clic en Finalizar.

El gadget de resumen de registros muestra contenido cuando esta vinculado a un gadget de
lista. Consulte Vinculacion de gadgets (pagina 22-17) para obtener mas informacion.

Gadget de noticias RSS
Para afadir un nuevo gadget de noticias RSS:

1. Hagaclic en Noticias RSS desde el asistente de gadget.

2. Escriba o pegue la Direccion web para la noticia (con el formato http
[s]:/lwww.sitioweb.com).

3. Seleccione la casilla de verificacion Autenticacion para configurar el Nombre de usuario y
la Contrasefia para una noticia que necesite autenticacion. El establecimiento de la
autenticacioén en el gadget evita que el usuario deba introducir los detalles de inicio de sesién
cada vez que acceda a la noticia segura.
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4. Haga clic en Siguiente.
5. Afada un Nombre y una Descripcion para el gadget.

6. Hagaclic en Finalizar.

Gadget de lista de SData
Para afadir un nuevo gadget de lista de SData:

1. Hagaclic en Lista de SData en el asistente de gadget.
2. Seleccione una opcion:

« Noticia de Sage CRM SData: para crear un gadget basado en datos de las noticias de
SData internas de SageCRM.

« Noticias de SData preconfiguradas: para crear un gadget basado en una noticia de
SData existente para publicar datos desde un sistema ERP compatible con SData. El
flujo de datos preconfigurado de SData esta configurado por un Administrador o Gestor
de informacion en Plantilla | Plantillas del flujo de datos de SData.

« Flujo de datos de SData personalizado: para crear un gadget basado en una URL
del esquema de SData, que escribira usted mismo. Escriba una URL valida del
esquema de SData para obtener informacion sobre los origenes de datos disponibles
desde el proveedor en el campo Direccién web.

« UnaURL valida del esquema de SData tiene el siguiente formato:

http[s]://servidoralojamientol/sdata/aplicacion/ contratoltipo de
recursol/$schema

« Consulte <Mi perfil> | Administracién | Gestionar Mi cuenta | Acceso
externo para obtener el formato de URL y esquema para su sistema de nube. Si
desea mas informacion sobre la construccion de flujo de datos de SData
personalizados, consulte también la Ayuda del desarrollador.

« Configure el Nombre de usuario y Contrasefia para un flujo de datos que
requiera autenticacion. El establecimiento de la autenticacién en el gadget evita
que el usuario deba introducir los detalles de inicio de sesidn cada vez que
acceda a la noticia segura.

« Unavez guardado el gadget, los flujos de datos agregados en la seccion
Personalizada estaran disponibles como flujos de datos preconfigurados para el
usuario que ha afadido el flujo de datos.

Haga clic en Siguiente.

Haga clic en una entidad en la que basar su gadget de la lista. La lista de entidades
visualizadas se define en el esquema de SData.

Haga clic en Siguiente.

Haga clic en la casilla de verificacion junto a las columnas que desee visualizar en el gadget
0 haga clic en Seleccionar todo. Las columnas de cada entidad se definen en el esquema de
SData.

Haga clic en Siguiente.

En el paso 4 del asistente, haga clic Incluir/Excluir, el campo que se filtrara, el operadory el
valor para basar el filtrado. Por ejemplo, IncluirFacturas donde EstadoEs igual aAtrasado.
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« El cambio de operadores disponible segun el tipo de campo seleccionado. Introduzca
el valor como una seleccién desplegable o texto libre. El formato de algunos campos,
como datos, depende de como se proporcionan los datos en el flujo de datos.

« Siel nombre completo del campo del flujo de datos es demasiado largo para mostrar en
el campo desplegable, apareceran puntos suspensivos (...) en el campo. Si pasa el
raton por encima del nombre del campo, aparecera el nombre completo.

« Se puede afiadir un maximo de cinco reglas de filtro a un gadget. Todos los filtros son
Y légicos Esto significa que un gadget de SData con varias filtros devuelve datos que
cumplen todos los criterios del filtro. Por ejemplo, Incluye Facturas donde el Estado es
Igual a Atrasado E incluye Facturas donde los términos de pago es igual a 30 dias.

9. Hagaclic en Siguiente.
10. Anada un Nombre y una Descripcion para el gadget.
11. Hagaclic en Finalizar.
Una vez el gadget de lista de SData esté en su cuadro de mando, podra:
« Obtener mas datos y modificarlos utilizando el icono ver detalles en la columna de la
izquierda. Los detalles del registro se muestran en el navegador de SData.

« Utilizar la lista desplegable y el campo Filtrado por y el campo para restringir la seleccién
anterior. El filtro por campo devuelve datos que contienen el texto introducido. Puede filtrar
por cualquier "cadena" (caracter) tipo de campo que aparece en el gadget. No puede filtrar por
campos numéricos o fecha/hora.

« Vincular a otro gadget de lista de SData o gadget de resumen de registro de SData.

Trabajo con el navegador de SData

El navegador de SData analiza todos los campos y datos correspondientes de la fila de gadgets de
SData seleccionados y muestra estos datos en la tabla de propiedades de la derecha. El titulo de la
tabla de propiedades es el de los campos de entidad de la entidad <nombre de entidad de fila de
gadget de SData>.

El navegador de SData también analiza todos los vinculos de entidad relacionados de estafila en el
gadget de SData, por ejemplo, numeros de teléfono relacionados con una cuenta.

Gadget de resumen de registros de SData
Para afadir un nuevo gadget de resumen de registros:

Haga clic en Resumen de registros de SData en el asistente de gadget.

Seleccione Noticias de SageCRM SData, Noticias de SData preconfiguradas o Noticias de
SData personalizadas. Estas se describen en Gadget de lista de SData (pagina 22-14).

Haga clic en Siguiente.
Haga clic en una entidad en la que basar su gadget de la lista.

Haga clic en Siguiente.

o o &~ w

Haga clic en la casilla de verificacién junto a las columnas que desee visualizar en el gadget
0 haga clic en Seleccionar todo. Las columnas de cada entidad se definen en el esquema de
SData.

7. Hagaclic en Siguiente.
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8. Afada un Nombre y una Descripcidn para el gadget.

9. Hagaclic en Finalizar.

El gadget de resumen de registros de SData muestra el contenido si esta vinculado a un gadget
de lista de SData. Consulte Vinculacion de gadgets (pagina 22-17) para obtener mas
informacion.

Gadget de resumen

1.

Haga clic en Resumen desde el asistente de gadget. Se mostrara una lista de origenes de
datos.

Utilice los botones de flecha hacia la izquierda y hacia la derecha para seleccionar los
origenes de datos para su gadget. Utilice el campo Filtrado por para restringir la lista de
origenes de datos disponibles. EI campo Filtrado por realiza una busqueda de tipo "empieza

por".

Haga clic en Siguiente. Si s6lo ha seleccionado un origen de datos, el paso 2 del gadget
mostrara el campo desplegable Agrupar por.

Seleccione las opciones de visualizacion para el gadget. Para varios origenes de datos, puede
elegir entre Vista de iconos o Vista de lista. Para un Unico origen de datos también puede
elegir Vista de grafica tubular.

Haga clic en Siguiente.

Si s6lo ha seleccionado un origen de datos, seleccione la opcion Ver detalles desde el campo
desplegable. Ir a lista o informe muestra un icono Accién en el encabezamiento del gadget
una vez el gadget esté en el cuadro de mando. Al hacer clic en el icono Accion, obtendra mas
informacion de la pagina de criterios de busqueda de informes (en el caso de origenes de
datos de informe) o la lista asociada de una busqueda guardada, busqueda avanzada u
origenes de datos de grupo.

Icono Accion Ver detalles en el encabezamiento del gadget

Si ha seleccionado varios origenes de datos, puede obtener mas detalles haciendo clic enla
lista o icono de resumen una vez el gadget esté en el cuadro de mando. Al hacer clicenla
lista o icono de resumen, obtendra mas informacién de la pagina de criterios de busqueda de
informes (en el caso de origenes de datos de informe) o la lista asociada de una busqueda
guardada, busqueda légica u origenes de datos de grupo.

7. Hagaclic en Siguiente.

8. Afada un Nombre y una Descripcion para el gadget.

9. Hagaclic en Finalizar.

Gadget de lista de tareas

Para afiadir un nuevo gadget de lista de tareas al cuadro de mando:

1.

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.

2. Haga clic en Modificar cuadro de mando | Ahadir nuevo gadget.
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3.
4.
5.

Seleccione el gadget Lista de tareas.
Afada un Nombre y una Descripcion para el gadget.

Haga clic en Finalizar.

Una vez el gadget de lista de tareas esté en su cuadro de mando, podra:

Obtener mas datos sobre una tarea haciendo clic en el icono Accién Comunicacion.

Anadir una tarea rapida nueva. Nota: No pueden afiadirse citas rapidas a la pestafia Cuadro de
mando de empresa.

Filtrar por hoy, esta semana, este mes y este afio.
Filtrar por estado de tarea.

Personalizar el disefio de columna arrastrando y soltando o haciendo clic en la flecha de la
lista desplegable junto al encabezamiento de la columna.

Vincular a otra lista de tareas, lista o gadgets de resumen de registros. Consulte Vinculacion
de gadgets (pagina 22-17) para obtener mas informacién.

Gadget de sitio web

Para afadir un nuevo gadget de sitio web:

1.
2.

3.
4.
5.

Haga clic en Sitio web desde el asistente de gadget.

Escriba o pegue la Direccion Web (en el formato http[s]://www.website.com) o seleccione
un Bloque de contenido que ha sido predefinido por el administrador del sistema. Nota: No
todos los sitios web son compatibles con este gadget, como por ejemplo, los sitios web que
no admiten su integracion en otras paginas. Aparecera un mensaje de error una vez que el
gadget esté en el cuadro de mando.

Haga clic en Siguiente.
Afada un Nombre y una Descripcion para el gadget.

Haga clic en Finalizar.

Modificacion del contenido del gadget

Para modificar un gadget que ya se encuentre en un cuadro de mando:

1.

3.

Haga clic en el icono de lapiz en el encabezamiento del gadget. Se abrira el primer paso del
asistente de gadget para el gadget actual.

Realice los cambios que desee en el gadget.

Haga clic en Finalizar. El gadget actualizado aparecera en el cuadro de mando.

Vinculacién de gadgets

Disponible en los gadgets de lista, lista de tareas, resumen de registros, SDatay terceros
(afadidos mediante el gadget de sitio Web). Los gadgets de listay lista de tareas pueden vincularse
entre si 0 a gadgets de resumen de registros para un filtrado dinamico. Los gadgets de SData
pueden vincularse entre si. Los gadgets de terceros pueden vincularse entre si 0 a gadgets de lista
o de resumen de registros.
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1. Haga clic en el cuadro de mando en el que desee vincular gadgets.

2. Asegurese de que tiene como minimo dos gadgets en su cuadro de mando. Por ejemplo, un
gadget de lista basado en un origen de datos de empresa y un gadget de lista basado en un
origen de datos de oportunidad.

3. Hagaclic en el icono Vinculos en cualquiera de los gadgets que desea vincular; por ejemplo,
el gadget de lista de empresas. Se abrira el cuadro de didlogo Enlazado de gadgets.

4. Haga clic en Nuevo vinculo. La parte superior del cuadro de didlogo Vincular informacion
muestra los gadgets que desea vincular. El gadget desde el que ha seleccionado el icono
Vinculos ya esta seleccionado. Por ejemplo, la lista de empresas.

5. Establezca el menu desplegable como Envia datos a o Recibe datos de. Nota: Los gadgets
de resumen de registros so6lo pueden "recibir datos de" otros gadgets. Para este ejemplo, elija
Envia datos a.

6. Haga clic en el gadget al que desea vincularse en el menu desplegable de la derecha. Por
ejemplo, la lista de oportunidades.

7. Enlaparte inferior del cuadro de dialogo, la lista de la izquierda muestra todos los campos del
primer gadget que puede vincular. Por ejemplo, Empresa (Id de empresa).

8. Lalista de la derecha muestra los campos del gadget en la parte derecha del cuadro de dialogo
que puede vincular, en base a la seleccion ya realizada. Por ejemplo, Empresa (Empresa).

9. Haga clic en Aceptar. Haga clic en Cerrar para salir del cuadro de dialogo Enlazado de
gadgets. El gadget de lista de oportunidades se filtrara a medida que hace clic por el gadget de
lista de empresas. El encabezamiento del gadget cambiara para mostrar el filtro actual. Para
modificar los vinculos actuales en un gadget, haga clic en el icono Vinculos en el
encabezamiento del gadget.

Notas sobre la vinculacion del gadget de SData

« Es necesario un nivel avanzado (Administrador del sistema) de comprension de la fuente de
datos SData (por ejemplo sistemas CRM o ERP) para establecer ciertos vinculos entre los
gadgets de SData. Por ejemplo, si el esquema de SData puede hacer que los campos estén
disponibles para establecer un vinculo entre dos columnas como "prioridad de la oportunidad"
y " prioridad de la incidencia", es posible que no se filtren los datos de un gadget a otro.

« Asimismo, hay que tener cuidado al vincular gadgets a través de campos ID. Por ejemplo, si
intenta filtrar una lista de empresas por empresa, vinculando un gadget SData de lista de
empresas a un gadget SData de lista de personas utilizando comp_companyid y pers_
channelid, no funcionara. Se debe a que no existe una correlacion verdadera entre un
identificador [ID] de una empresay el ID del canal [Equipo] al que esta asociado el registro de
una persona. Por lo tanto, como vinculo, no tiene ningun sentido. La utilizacion de comp_
companyid y pers_companyid funcionara.

Si desea obtener mas informacion, consulte el ejemplo de SData en la siguiente seccion.

Ejemplos de enlazado de varios gadgets

Los gadgets de lista, SData y terceros pueden enviar o recibir datos de otros gadgets. En otras
palabras, pueden definir el filtro o ser filtrados por otros gadgets. Los gadgets de resumen de
registro sélo pueden ser receptores. Un gadget puede tener varios vinculos simultaneos con otros
gadgets del cuadro de mando.

Los ejemplos siguientes muestran como se puede configurar esto en la practica.
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Ejemplo 1: Envio de datos de un gadget de lista de empresas a una lista de incidencias,
lista de oportunidades y gadgets de resumen de registros de empresa.

Los vinculos pueden configurarse desde un gadget de empresa a un gadget de lista de incidencias,
un gadget de lista de oportunidades y un gadget de resumen de registros de empresa.

Cuadro de didlogo Enlazado de gadgets

Cuando el usuario se desplaza por la lista de empresas, los gadgets de lista de oportunidad e
incidencia, asi como el gadget de resumen de empresa, se filtran por la empresa seleccionada.

Enlazado de gadgets entre un remitente (lista Mis empresas) y varios receptores (lista Mis oportunidades, lista Mis
incidencias y gadget de resumen de empresas)

En el ejemplo descrito anteriormente, el gadget de lista de empresas es el remitente y los otros
gadgets son los receptores. Esta relaciéon no debe confundirse con relaciones de registros
principales y secundarios. Una lista de oportunidades podria ser facilmente el remitente y una lista
de empresas podria ser un receptor. Al desplazarse por la lista de oportunidades se filtrara la lista
de empresas.

Ejemplo 2: Envio de datos desde dos gadgets de lista de oportunidades distintos a un
gadget de resumen de oportunidad

Los vinculos se pueden configurar desde un gadget de resumen de oportunidad (Resumen de
oportunidad) a un gadget de lista de oportunidades para un usuario individual (Mis oportunidades), y
a un gadget de lista de oportunidades para un equipo (Oportunidades de equipo).
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Cuadro de didlogo Enlazado de gadgets

Cuando el usuario se desplaza a través de su propia lista de oportunidades, el gadget de resumen
muestra los detalles de cada una de las oportunidades que posee. Haga clic en la lista de
oportunidades del equipo y desplacese por ella; el gadget de resumen muestra los detalles de cada
una de las oportunidades del equipo.

Enlazado de gadgets entre un receptor (gadget de resumen de oportunidad) y varios remitentes (lista Mis oportunidades,
gadget de lista de oportunidades de equipo)

En el ejemplo descrito anteriormente, los gadgets de lista de oportunidades son remitentes y el
gadget de resumen es el receptor. Esto puede ahorrarle espacio en su cuadro de mando al tiempo
que puede cambiar facilmente la vista en un gadget de receptor individual entre dos gadgets
remitentes.

Ejemplo 3: Crear un vinculo entre Lista de SData y gadgets de resumen de registros de
SData

Puede configurar los vinculos desde un gadget de Lista de SData (Lista de presupuestos utilizando
quot_orderquotid), a otro gadget de Lista de SData (Elementos del presupuesto utilizando quit_
orderquoteid), y desde cada uno de los gadgets de lalista a sus gadgets de Resumen de SData
correspondientes Resumen de presupuestos y Resumen de elementos de presupuestos, utilizando
de nuevo quot_orderquotid y quit_orderquoteid respectivamente).

Cuadro de dialogo Vinculacién de gadgets en Vincular el cuadro de dialogo
Lista de presupuestos de SData
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Informacion en la Lista de
presupuestos de SData con la Lista
de elementos del presupuesto de
SData

Cuando el usuario se desplaza por la lista de presupuestos, el gadget de elementos del
presupuesto muestra los elementos de linea relacionados con el presupuesto y el gadget de
resumen de presupuestos muestra los detalles del presupuesto. Haga clic sobre lalista de los
elementos de presupuesto y desplacese por el gadget de resumen de los elementos de
presupuesto y apareceran los detalles del elemento de linea seleccionado.

Vinculacion de gadget entre Listas de SData y Resumen de registro de SData (Presupuestos y elementos de
presupuestos)

En el ejemplo descrito anteriormente, se utilizan noticias de Sage CRM SData. Los vinculos que
utilizan noticias desde sistemas ERP compatibles con SData estan configurados del mismo modo,
por ejemplo, una lista de Cuentas vinculada a varios gadgets muestra pedidos, facturas, ingresos e
ingresos por periodo financiero.

Modificacion de gadgets

Los gadgets pueden modificarse:

« Utilizando los iconos del encabezamiento del gadget.
« Modificando el disefio de columna directamente desde el gadget (para gadgets de lista).

« Modificando el gadget en la biblioteca de gadgets (sd6lo gestores de informacion y
administradores del sistema). Consulte Modificacion de una plantilla de gadget (pagina 22-26)
para obtener mas informacion.

Iconos de encabezamiento del gadget

El encabezamiento del gadget muestra cierto nimero de iconos.

Iconos de encabezamiento del gadget

De izquierda a derecha, son:

Manual del usuario 22-21



Capitulo 22

Accion. Disponible en gadgets de lista, resumen y grafica si se ha seleccionado la opcion Ver
detalles en el asistente de gadget. La opcion Ver detalles Ir a lista o informe obtiene mas datos de
la pagina de criterios de busqueda de informes (en el caso de gadgets que utilicen informes como
origen de datos) o de la lista asociada (Busqueda, Busqueda légica o Grupo) de busquedas
guardadas, busqueda avanzada u origenes de datos de grupo.

Vinculo. Disponible en gadgets de lista, lista de tareas, resumen de registros, lista de SDatay

resumen de registro de SData. Los gadgets de listay lista de tareas pueden vincularse entre si o a
gadgets de resumen de registros para un desplazamiento dinamico. Los gadgets de SData pueden
vincularse entre si. Consulte Vinculacion de gadgets (pagina 22-17) para obtener mas informacion.

Modificar. Abre el primer paso del asistente de gadget para el gadget actual.

Activar/desactivar cambio de tamaiio y arrastre. Fija la posicion y el tamafo del gadget.
Disponible unicamente en formato de cuadro de mando flexible. Cambia el icono de cambio de
tamano en la esquina inferior derecha del gadget con un icono de chincheta. Cuando los gadgets se
mueven en un formato flexible también podra cambiar un vinculo de ajuste a la cuadricula
(Activar/Desactivar instantanea) desde la barra de control. Cuando esta activada, los gadgets
cambian el tamafio y se alinean en una cuadricula de casi 20 px.

Minimizar. Muestra el encabezamiento del gadget.
Maximizar. Abre el gadget con el tamario del espacio de trabajo del cuadro de mando.
Cerrar. Elimina el gadget del cuadro de mando. Esta accion no se puede deshacer.

El encabezamiento del gadget de SData incluye un icono de encabezamiento adicional a la
izquierda, Seleccionar columnas.

Iconos de encabezamiento del gadget de SData
Modificacion del disefio de columna del gadget
Para cambiar el disefio de columna de un gadget de lista, lista de tareas o lista de SData, puede
utilizar cualquiera de las opciones siguientes:
« Arrastre y suelte las columnas en el disefio que desee.

« Cambie el orden de clasificacion de ascendente a descendente y viceversa haciendo clic en
el encabezamiento de la columna con el orden actual.

« Hagaclic enlaflecha de la lista desplegable junto a cualquier encabezado de columnay
seleccione Columnas. Aparecera un submenu con todas las columnas disponibles.
Seleccione la casilla de verificacion junto a las columnas que desee afiadir o eliminar.

« Seleccione la casilla de verificacion Accioén para Mostrar columna de anclaje de flujo de
procesos.
Adicién de nuevos origenes de datos para gadgets

Puede poner a su gadget nuevos origenes de datos en el asistente de gadget mediante la creacion
de nuevos informes, grupos, busquedas logicas y busquedas guardadas de manera normal en Sage
CRM. También puede anadir nuevas fuentes de los flujos de datos de SData, predefinidas por los
usuarios con Permisos de Administrador del sistema o de Gestor de informacion.

Para obtener mas informacion sobre la adicion de estos tipos de origenes de datos, consulte:
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Grupos (pagina 17-1)

Redaccion de informes (pagina 10-1)

Creacion de una busqueda guardada (pagina 3-7)

Véase "Uso de una busqueda légica™ en la pagina 3-3

Anadir una plantilla de flujo de datos de SData (pagina 22-27)

Cuando trabaje con origenes de datos para el cuadro de mando interactivo, tenga en cuenta lo
siguiente:

« Los origenes de datos de informe se agrupan en el cuadro de mando interactivo segun la
entidad seleccionada en la vista de origen de informe, no la categoria de informe. Los origenes
de datos de informes de tipo histérico o de referencias cruzadas no se incluyen en origenes de
datos de informe de gadget de lista o grafica.

« Los usuarios deben obtener acceso a Informes de empresa (en <Mi perfil> |
Administracion | Usuarios) para poder ver datos en gadgets basados en origenes de datos
de informes.

« Para que los origenes de datos de grupo aparezcan en el cuadro de mando, el tipo de grupo
debe establecerse como Grupo dinamico.

« Tenga cuidado al eliminar los origenes de datos. Por ejemplo, un gadget que utilice un origen
de datos de grupo dejara de mostrar datos si se elimina dicho grupo.

« Los origenes de datos de grupos privados no estan disponibles cuando se configuran gadgets
de plantilla.

Plantillas

e Trabajo con plantillas de cuadro de mando

e Adicion de una plantilla de cuadro de mando.

e Asignacién de usuarios a una plantilla de cuadro de mando.
¢ Modificacién de una plantilla de cuadro de mando

¢ Eliminacién de una plantilla de cuadro de mando

¢ Gestion de cuadros de mando de usuario

¢ Adicion de una plantilla de gadget

¢ Modificacion de una plantilla de gadget.

e Eliminacion de una plantilla de gadget.

¢ Adicion de una plantilla de flujo de datos de SData.

Trabajo con plantillas de cuadro de mando

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

A las plantillas de cuadros de mando se accede mediante Plantilla | Plantillas de cuadros de
mando.

Una vez esté en las plantillas del cuadro de mando con la pestafia Propiedades activada, podra
gestionar todas las plantillas y cuadros de mando de usuario mediante los siguientes campos,
botones y pestafias:
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Campo o botén Descripcioén

Filtrado por Busca plantillas o cuadros de mando de usuario
y categorias mediante una busqueda de tipo
"empieza por".

Plantilla Muestra una lista de todas las plantillas de
cuadros de mando.

Usuario Muestra una lista de todos los cuadros de
mando de usuario.

Nuevo Afade una nueva plantilla de cuadro de mando.

Modificar detalles Cambia el nombre, descripcion y categoria de

una plantilla o cuadro de mando de usuario. La
categoria "Sin categoria" no se puede modificar
desde la interfaz del cuadro de mando. Sin
embargo, un administrador del sistema puede
modificar el nombre de la categoria desde <Mi
perfil> | Administracién | Personalizacion |
Traducciones (Familia de etiquetas
LandingPage, Cédigo de etiqueta
BlankCategory). Una categoria que contenga
cuadros de mando no se podra eliminar.

Duplicar Copia una plantilla o cuadro de mando de
usuario como plantilla.

Eliminar Elimina una plantilla o cuadro de mando de
usuario.

Modificar gadgets Afade, elimina y modifica los gadgets de una

plantilla o cuadro de mando de usuario.

Usuarios asignados Asigna usuarios y equipos a una plantilla. La
pestafia Usuarios asignados esta activada
cuando selecciona una plantilla de cuadro de
mando.

Adicion de una plantilla de cuadro de mando

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

1. Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.
Haga clic en Plantilla | Plantillas de cuadro de mando | Nueva.

Establezca el tipo de disefio como Flexible o Fijo. El valor predeterminado es Flexible. Una
vez que haya afnadido el cuadro de mando no podra cambiar el tipo.

4. Anada un nombre, descripcion y categoria a la plantilla.

Haga clic en Guardar. La plantilla de cuadro de mando aparecera en la lista de plantillas.
Podra abrir la nueva plantilla y afadirle gadgets haciendo clic en el boton Modificar gadgets.
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Asignacion de usuarios a una plantilla de cuadro de mando

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Haga clic en Plantillas | Plantillas de cuadro de mando.
Compruebe que Plantilla esté seleccionado.

Resalte el cuadro de mando al que desee asignar los usuarios.
Haga clic en la pestafa Usuarios asignados.

Haga clic en el botén Asignar para cumplimentar la lista de usuarios y equipos principales.

S e o

Utilice el campo Filtrado por para buscar usuarios o equipos. Se trata de una busqueda de
tipo "empieza por".

7. Seleccione las casillas de verificacion junto a los usuarios y/o equipos a los que desee
asignar la plantilla de cuadro de mando.

8. Haga clic en Asignar. Aparecera un icono de marca de verificacion junto a cada usuario o
equipo asignado. Cada usuario asignado o miembro del equipo asignado podra acceder al
cuadro de mando desde la lista desplegable del cuadro de mando.

Un usuario afiadido a un equipo en una fecha posterior obtiene acceso automaticamente a todos los
cuadros de mando que ya estén asignados a su equipo.

Modificaciéon de una plantilla de cuadro de mando

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.
Haga clic en Plantilla | Plantillas de cuadro de mando.
Compruebe que Plantilla esté seleccionado.

Resalte el cuadro de mando que desea modificar.

o Ar 0N =

Haga clic en Modificar detalles para cambiar el nombre, descripcion o categoria del cuadro
de mando.

6. Haga clic en Modificar gadgets para cambiar los gadgets del cuadro de mando. La plantilla
de cuadro de mando aparecera con un mensaje que indica que los cambios pueden afectar a
otros usuarios.

Los usuarios asignados a la plantilla veran los cambios la proxima vez que
accedan al cuadro de mando asignado.

Mientras trabaja en nuevas plantillas, puede que le resulte de utilidad crear una nueva categoria de
cuadros de mando denominada "Borradores" o algo parecido. Asi queda claro para otros usuarios
que se esta trabajando en estos cuadros de mando.

Eliminacién de una plantilla de cuadro de mando
Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion
1. Hagaclic en Plantilla | Plantillas de cuadro de mando.

2. Compruebe que Plantilla esté seleccionado.

3. Resalte el cuadro de mando que desea eliminar.

Manual del usuario 22-25



Capitulo 22

4.

Haga clic en Eliminar. Aparecera un mensaje que le pedira que compruebe si hay usuarios
asignados y que indica que esta accion no se puede deshacer.

Haga clic en Aceptar para eliminar la plantilla de cuadro de mando. La plantilla de cuadro de
mando se eliminara de la lista Plantillas de cuadros de mando y de las listas de cuadros de
mando de todos los usuarios asignados. Si un usuario estaba trabajando con un cuadro de
mando asignado, podra seguir haciéndolo hasta que salga de dicho cuadro de mando.

Gestion de cuadros de mando de usuario

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

1.

6.

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.
Haga clic en Plantilla | Plantillas de cuadro de mando.

Compruebe que Usuario esté seleccionado. Aparecera una lista de todos los cuadros de
mando de usuario, agrupados por usuario.

Resalte el cuadro de mando que desea visualizar, modificar o eliminar.

Seleccione la accidn que debe realizarse en el cuadro de mando de usuario. Por ejemplo, haga
clic en Modificar detalles para cambiar la categoria en la que esta almacenado el cuadro de
mando.

Haga clic en Guardar.

Esta funcion puede ser de utilidad si un usuario ha afiadido contenido a su cuadro de mando que
esta impidiendo que inicie sesion en Sage CRM. El administrador del sistema puede eliminar el

cuadro de mando de usuario (sin abrirlo), de modo que el usuario pueda volver a acceder a Sage
CRM.

Adicion de una plantilla de gadget

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

1.

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.
Haga clic en Plantilla | Plantillas de gadget | Nueva.

Seleccione el tipo de gadget que quiere afiadir. Para obtener mas informacién, consulte la
Guia de referencia rapida del gadget (pagina 22-9).

Realice los pasos del asistente de gadget. El nuevo gadget aparecera en las plantillas de
gadgets y estara disponible para que lo seleccionen los usuarios.

Modificacion de una plantilla de gadget

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

o~ 0N =

Haga clic en Plantilla | Plantillas de gadget.

Resalte el gadget que desea modificar.

Haga clic en Modificar. Se abrira el primer paso del asistente de gadget para el gadget actual.
Realice los cambios que desee en el gadget.

Haga clic en Finalizar. El gadget actualizado aparecera en las plantillas de gadgets y estara
disponible para que lo seleccionen los usuarios.

Los cambios en las plantillas de gadgets sélo afectan a los propios gadgets y no a las instancias del
gadget en cuadros de mando asignados, personales o en plantillas.
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Eliminacién de un gadget de biblioteca

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

1

2.
3.
4

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.
Haga clic en Plantilla | Plantillas de gadget.
Resalte el gadget que desea eliminar.

Haga clic en Eliminar gadget. Aparecera un mensaje de advertencia que indica que esta
accién no se puede deshacer.

Haga clic en Aceptar para eliminar el gadget. El gadget se eliminara de las plantillas de
gadgets y ya no estara disponible para que lo seleccionen los usuarios.

Al eliminar una plantilla de gadget sdlo se elimina la instancia del gadget de la lista de plantillas de
gadget y no las instancias del gadget en cuadros de mando personales o asignados o en plantillas.

Anadir una plantilla de flujo de datos de SData

Requisitos de usuarios: Derechos de gestor de informacion

1.

Haga clic en la pestafia Cuadro de mando interactivo en el menu principal.
Haga clic en Plantilla | Plantillas de flujo de datos de SData | Nuevo.

Introduzca una pequefia descripcion del flujo de datos en el campo Nombre del flujo de
datos.

Escriba una URL valida del esquema de SData en el campo URL del flujo de datos. Una
URL valida del esquema de SData tiene el siguiente formato: http
[s]://hostingserver/sdatalapplication/contract/resource kind/$schemaConsulte en <Mi
perfil> | Administracion | Gestionar Mi cuenta | Acceso externo el formato de URL y
esquema para su sistema de nube. Para obtener mas informacion acerca de la construccion
de flujos de datos SData personalizados, consulte Ayuda del desarrollador.

Configure el Nombre de usuario y Contraseia para un flujo de datos que requiera
autenticacion. El establecimiento de la autenticacion en el gadget evita que el usuario deba
introducir los detalles de inicio de sesidn cada vez que acceda a la noticia segura.

Para asignar equipos o usuarios al flujo de datos de SData, haga clic en la pestafia Usuarios
asignados.

Seleccione las casillas de verificacion junto a los usuarios y/o equipos a los que desee
asignar la plantilla del flujo de datos de SData.

Haga clic en Guardar. Cada usuario asignado o miembro del equipo asignado puede acceder
al flujo de datos de SData desde el Paso 1 del asistente de gadget de SData.

Manual del usuario 22-27


https://community.sagecrm.com/developerhelp/




Capitulo 23: Cuadro de mando clasico

¢, Qué es el cuadro de mando clasico?

Configuracion de un nuevo cuadro de mando clasico

Cambio del contenido directamente en la pagina Cuadro de mando clasico
Modificacion de los detalles del cuadro de mando clasico

Modificacion del contenido del cuadro de mando clasico

Adicion de busquedas guardadas a un cuadro de mando clasico

Adicion de informes favoritos a un cuadro de mando clasico

Adicion de graficos de informes a un cuadro de mando clésico
Configuracion de un cuadro de mando cléasico de empresa

Modificacion del contenido del cuadro de mando clasico de empresa

¢ Qué es el cuadro de mando clasico?

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

El cuadro de mando clasico es una pagina personalizable con la informacién mas relevante para su
trabajo cotidiano. Por ejemplo:

Una instantanea de las empresas con las que trabaja mas a menudo.
Una lista de las incidencias de prioridad alta que tiene asignadas.
Citas mas destacadas.

Una lista de los clientes potenciales abiertos recientemente.

Una grafica por sectores de las oportunidades por zonas.

Puede definir:

La informacion que desea incluir en su pagina en funcion de una lista predefinida de
contenidos.

Mi cuadro de mando como la primera pagina que aparezca al conectarse.
Varios cuadros de mando en Sage CRM.

El cuadro de mando predeterminado.

Configuracion de un nuevo cuadro de mando clasico

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

1.

Haga clic en Cuadro de mando.
« Si el administrador del sistema no ha configurado un cuadro de mando estandar,
aparecera la pagina Detalles del cuadro de mando.
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En caso contrario, la pagina Cuadro de mando mostrara el contenido del cuadro de
mando predeterminado. En este caso, haga clic en Nuevo cuadro de mando para
crear un cuadro de mando nuevo.

Si existen varios cuadros de mando, pero no se ha establecido ninguno de ellos como
valor predeterminado, el sistema mostrara el primero de la lista desplegable. En este
caso, haga clic en Nuevo cuadro de mando para crear un cuadro de mando nuevo.

Si esta visualizando un cuadro de mando interactivo, haga clic en Cuadro de mando
clasico y, a continuacion, afiada el nuevo cuadro de mando.

2. Introduzca un nombre para el cuadro de mando nuevo. Si ya existe un cuadro de mando con
ese nombre, aparecera una advertencia, si bien podra afadir un cuadro de mando nuevo con el
mismo nombre que un cuadro de mando existente.

3. Seleccione Establecer como valor predeterminado para que este cuadro de mando sea el
predeterminado. Establecer como cuadro de mando moévil permite utilizar el cuadro de
mando en dispositivos moviles.

4. Haga clic en Continuar. Aparecera la pagina Contenido del cuadro de mando.
La pagina Contenido del cuadro de mando se divide en el panel Contenido disponibley el
panel Contenido seleccionado.

Haga clic en Anadir junto al elemento de la lista de Contenido disponible que desee
anadir al panel Contenido seleccionado.

La lista desplegable Filtrado por permite restringir la lista de todo el contenido para
ver, por ejemplo, el contenido por areas relacionado con oportunidades.

Utilice los botones de opcion Bloques parafiltrar la lista y ver el contenido por
columnas estrechas o anchas. El administrador del sistema se encarga de definir el
ancho del contenido.

5. Seleccione y afiada el contenido al panel Contenido seleccionado.

Para eliminar un elemento del contenido seleccionado, resaltelo en la lista de contenido
Estrecho o Ancho y haga clic en el botén Quitar situado en la parte derecha de la lista.

También puede eliminarlo mediante el boton Quitar que se encuentra junto al elemento
en el panel Contenido disponible.

Para cambiar el orden o un elemento de contenido seleccionado, resalte el elemento y
haga clic en las flechas arriba y abajo situadas a la derecha de la lista de contenido
Estrecho o Ancho.

Las columnas de Estrecho se muestran de manera predeterminada en la parte
izquierda de la pagina Cuadro de mando. Para cambiarlo, seleccione el botén de opcion
Derecho en la parte superior del panel Contenido seleccionado. Cuando sélo se ha
seleccionado contenido ancho, éste ocupa todo el ancho de la pagina.

Las flechas dobles se utilizan para mover un elemento de contenido a la parte superior
o inferior de la lista de Contenido seleccionado.

Haga clic en Limpiar para eliminar todo el contenido seleccionado de la lista de
contenido Estrecho o Ancho.

6. Haga clic en Guardar. Aparecera el nuevo cuadro de mando.

La barra de herramientas del cuadro de mando se encuentra en la parte superior
izquierda de la pagina Cuadro de mando donde esta el cuadro de mando que ha creado
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en la lista desplegable.

Barra de herramientas del cuadro de mando

o Puede utilizar la barra de herramientas del cuadro de mando para configurar otro cuadro
de mando, modificar el cuadro de mando existente y cambiar de un cuadro de mando a
otro. Para imprimir su cuadro de mando, haga clic en Imprimir.

Puede definir la pagina Cuadro de mando para que sea la primera que vea cuando inicie
la sesion en Sage CRM; para ello, hay que seleccionar Cuadro de mando en el campo
Iniciar sesion en de <Mi perfil> | Preferencias.

Cambio del contenido directamente en la pagina Cuadro de mando clasico

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

Puede minimizar, restaurar o eliminar contenido del cuadro de mando mediante los iconos
situados en la esquina superior derecha del panel de contenido.

Puede cambiar las columnas que aparecen en los paneles de contenido y reducir el tamafo de
los paneles de contenido ancho, donde puede ver el icono Columnas personalizadas en la
esquina superior derecha del panel de contenido. Nota: Si elimina columnas de un panel de
contenido, éstas permaneceran ocultas incluso si elimina el panel de contenido por completo
del cuadro de mando y lo sustituye por otro. Para que se vuelvan a mostrar las columnas,
haga clic en el icono Columnas personalizadas y active las casillas junto alas columnas
ocultas.

Cuando una lista de contenido tiene méas de 10 registros o es mas larga que el Tamario de la
tabla establecido en <Mi perfil> | Preferencias, la opcion Ver todo esta disponible. Haga
clic en ella para ver todos los registros de este panel de contenido en una nueva ventana del
navegador.

Cuando una lista Calendario o Tareas tiene mas de 10 registros o es mas larga que el Tamafio
de la tabla establecido en <Mi perfil> | Preferencias, la opcion Ver el calendario esta
disponible. Haga clic en ella para acceder a la pestafa Calendario.

Modificacion de los detalles del cuadro de mando clasico

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

Haga clic en Editar detalles del Cuadro de mando para cambiar el nombre del cuadro de mando
o los ajustes predeterminados:

Para volver a la pagina Cuadro de mando, haga clic en Guardar.
Para mostrar la pagina Contenido del cuadro de mando, haga clic en Continuar.

Para restablecer un cuadro de mando estandar a los valores predeterminados del sistema,
haga clic en Reiniciar el cuadro de mando estandar. Nota: Si modifica un cuadro de
mando estandar, estara creando su propia version personalizada del cuadro de mando. Esto
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no afecta de ningin modo a los paneles de mando estandar de otros usuarios.

« Para eliminar un cuadro de mando, haga clic en Eliminar.

Saélo puede cambiar el nombre de un cuadro de mando o eliminar un cuadro de mando
que haya creado. No puede modificar el nombre del cuadro de mando o eliminar un
cuadro de mando estandar que haya creado el administrador del sistema.

Modificacion del contenido del cuadro de mando clasico

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

1.
2.

Haga clic en Cuadro de mando.

Haga clic en el cuadro de mando que desea modificar en la lista desplegable de la parte
superior de la pagina.

Haga clic en el icono Modificar Cuadro de mando. Aparecera la pagina Contenido del
cuadro de mando.

Modifique el contenido.

Haga clic en Guardar. Aparecera el cuadro de mando modificado.

Adicién de busquedas guardadas a un cuadro de mando clasico

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

Todos los usuarios pueden configurar busquedas guardadas. Posteriormente, se pueden
seleccionar en la lista de Contenido disponible para que se muestren en un cuadro de mando.

Para que una lista de busquedas guardadas esté disponible en el cuadro de mando, realice los
pasos siguientes:

1.
2.

Configure una busqueda guardada. Por ejemplo, todas las empresas de Madrid.

Haga clic en Cuadro de mando y haga clic en Modificar Cuadro de mando. Aparecera la
pagina Contenido del cuadro de mando.

Haga clic en la categoria Busqueda guardada en la lista desplegable Filtrado por. Enlalista
de Contenido disponible aparecera la busqueda guardada que ha creado.

Haga clic en el boton Afadir situado junto a la busqueda guardada que ha creado.

5. También puede seleccionar Resimenes de busquedas guardadas de la lista de contenido

disponible. Se mostrara un recuento de los registros de cada busqueda guardada.

Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Cuadro de mando con la lista de busquedas
guardadas que ha creado.

Adicion de informes favoritos a un cuadro de mando clasico

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

23-4 Sage CRM



Capitulo 23: Cuadro de mando clasico

Todos los usuarios con acceso a Informes pueden seleccionar los informes que ejecutan con
frecuencia como "favoritos". Estos informes se pueden ejecutar desde el cuadro de mando cuando
el elemento de contenido Informes favoritos esté seleccionado.

Para ejecutar un informe favorito desde el cuadro de mando, realice los pasos siguientes:

Asegurese de que tiene al menos un informe favorito.

Haga clic en Cuadro de mando y haga clic en Modificar Cuadro de mando.
Aparecera la pagina Contenido del cuadro de mando.

Haga clic en la categoria Otro en la lista desplegable Filtrado por.

Haga clic en Anadir situado junto al elemento de contenido de Informes favoritos.

R

Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Cuadro de mando. El panel de contenido de
Informes favoritos aparecera en el cuadro de mando con todos sus informes favoritos.

7. Haga clic en el informe que desea ejecutar. Las Opciones de Visualizacion del informe
apareceran en una ventana nueva.

8. Confirme la opcidn de visualizacion, por ejemplo, Pantalla, y haga clic en Ir. Los resultados
del informe apareceran en una nueva ventana del navegador.

Adicion de graficos de informes a un cuadro de mando clasico

Requisitos de usuarios: Permisos de administracion de gestor de informacion
El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

Los usuarios con permisos de seguridad de responsable de informacion pueden crear informes
nuevos y modificar los que ya existen. Si Disponible en cuadro de mando esta seleccionada en
el panel Opciones de grafica de la pagina Opciones de Informes. Paso 2 de 2, el grafico se mostrara
para que el usuario pueda seleccionarlo en la categoria Graficos de informes de la pagina Contenido
del cuadro de mando.

1. Modifique un informe que ya exista y navegue hasta el panel Opciones de graficaen la
pagina Opciones de Informes. Paso 2 de 2.

2. Marque la casilla de verificacion Disponible en cuadro de mando clasico / interactivo en
el panel Opciones de grafica y cumplimente los otros campos del mismo. Nota: Esta casilla
de verificacién no esta disponible en el panel Opciones de grafica de informes histéricos.

Haga clic en Guardar.

Haga clic en Cuadro de mando y haga clic en Modificar Cuadro de mando. Aparecerala
pagina Contenido del cuadro de mando.

Seleccione Graficos de informes en Filtrado por.

Haga clic en Aiadir situado junto al grafico de informe que ha afadido. Cuando la grafica
procede de un informe con varias busquedas guardadas, aparecera un panel de grafico de
informe para seleccionar por cada busqueda guardada y el informe completo.

7. Haga clic en Guardar. Aparecera la pagina Cuadro de mando. El grafico de informe aparecera
en el cuadro de mando. Puede hacer clic en el icono Ver informe completo en una ventana
nueva para ver mas del informe. Este icono no esta disponible en paneles de contenido de
grafica "independientes”. Se pueden identificar en las listas de contenido por el prefijo "Chart"
(gréfica).
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La animacion integrada implica que puede observar el proceso de formacion de los graficos.
También puede interactuar con los graficos cuando estén finalizados; por ejemplo, resaltando
secciones y girando graficos circulares. Para obtener mas informacion sobre como interactuar
con graficos, consulte Ejecucion de informes (pagina 11-1).

Configuracion de un cuadro de mando clasico de empresa

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

La pestafna Cuadro de mando dentro del contexto Empresa se puede utilizar para tener una visién
general de la informacién de clientes. Una vez que el cuadro de mando de la empresa esté
configurado, estara disponible en la pagina de contexto Empresa para todas las empresas.

1. Enel contexto de una empresa, haga clic en la pestafia Cuadro de mando.
« Siel administrador del sistema no ha configurado un cuadro de mando de la empresa
estandar, aparecera la pagina Contenido del cuadro de mando.

« Sise ha configurado un cuadro de mando de la empresa estandar, se mostrara la
pagina Cuadro de mando con el contenido del cuadro de mando de la empresa
estandar. Ental caso, haga clic en Modificar Cuadro de mando para revisar el
contenido existente.

2. Enel panel Contenido disponible, haga clic en Afadir junto a los paneles de contenido que
desea afnadir al cuadro de mando. Los contenidos seleccionados apareceran enumerados en
la lista de Contenido seleccionado.

3. Haga clic en Guardar. Se mostrara el cuadro de mando de la empresa.
Haga clic en Reiniciar el cuadro de mando estandar para restablecer el cuadro de mando de la
empresa estandar que ha configurado el administrador del sistema.

Modificacion del contenido del cuadro de mando clasico de empresa

El cuadro de mando clasico solamente esta disponible para clientes que ya trabajasen con Sage
CRM antes del lanzamiento de Sage CRM 2014 R2.

1. En el contexto de una empresa, haga clic en la pestafia Cuadro de mando. Se mostrarala
pagina Cuadro de mando.

2. Haga clic en Modificar Cuadro de mando. Aparecera la pagina Contenido del cuadro de
mando.

Realice los cambios necesarios.

Haga clic en Guardar. Los cambios se mostraran en la pagina Cuadro de mando de la
empresa.
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¢ Preferencias de usuario
e Campos de preferencias
¢ Modificacion de su imagen de perfil

¢ Cambio de preferencias

Preferencias de usuario

Las preferencias de usuario le permiten controlar la cantidad de informacién que se muestra. Por
ejemplo, si trabaja en el equipo de atencion al cliente, su interés principal probablemente sea el
estado de las incidencias existentes. Puede cambiar sus preferencias de usuario para que los
casos que tenga abiertos actualmente se muestren siempre que inicie sesién en Sage CRM.

Puede cambiar su imagen de perfil y restablecer su contrasefia en la pagina Preferencias de usuario.

El boton Instalar integracion de Sage CRM con Outlook se muestra en la pagina
Preferencias. Para obtener mas informacion, consulte Descarga de la Outlook Plugin
para integracion clasica de Outlook (pagina 7-1).

Campos de Preferencias

La siguiente tabla describe los campos de preferencias estandar del usuario.

Campo Descripcion
Imagen de perfil Afadir o editar suimagen de perfil.
Iniciar sesién en Determinarla primera pagina que quiere ver

al iniciar sesion. Por ejemplo, Panel de
control, Calendario o Lista de oportunidades.

Vaciar lista de recientes para Seleccione Si para vaciar la lista de

cada sesion recientes cada vez que cierra sesion. La lista
de recientes ofrece acceso rapido a los
registros que ha visitado en Sage CRM
recientemente.

Mostrar soluciones en Mi Mostrar la pestafia Soluciones en el menu

CRM principal . El administrador del sistema debe
otorgarle derechos para visualizar
Soluciones.

Mostrar llamadas salientes Mostrar la pestafia Listas de llamadas

en MiCRM salientes en el menu principal .
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Campo

Divisa

Mostrar embudo de clientes
potenciales

Mostrar embudo de
oportunidades

Mostrar grafica tubular de
Incidencias

Tamano de la tabla

Posicion de pantalla del
correo electrénico

Tamafio de pagina
predeterminado para la vista
previa de informes

Orientacion predeterminada
para la vista previa de
informes

Descripcion
Determinar la divisa en la que desea

trabajar. Depende de la configuracion del
sistema.

Mostrar u ocultar el embudo en la pestaria

Clientes potenciales dentro de Mi CRM y
CRM del equipo. Esta establecido en Si de
manera predeterminada.

Mostrar u ocultar el embudo en la pestafia
Oportunidades dentro de Mi CRM y CRM
del equipo. Esta establecido en Side
manera predeterminada.

Mostrar u ocultar el grafico tubular de
incidencias en la pestaia Incidencias
dentro de Mi CRM y CRM del equipo. Esta
establecido en Side manera
predeterminada.

Determinar la longitud maxima
predeterminada de las listas y tablas de una
pagina.

Mostrar la pantalla de Nuevo correo
electrénico en vista Normal o Emergente. Si
trabaja con Sage CRM en Outlook, la
pantalla Nuevo correo electrénico se
muestra siempre en una ventana
emergente.

Determinar el tamafo de pagina
predeterminado en la pagina Opciones de
visualizacién de informes para informes en
formato PDF.

Determinar la orientacién predeterminada
(vertical u horizontal) utilizada en la pagina
Opciones de visualizacion de informes para
producir un informe en formato PDF.
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Campo Descripcion
Coaching en pantalla Determinar como se muestra Coaching en
pantalla.

Activado. Activar la funcion Coaching en
todas las pantallas para las que esta
disponible.

Desactivado. Desactivar la funcion de
Coaching.

El Coaching minimizado permanece asi
hasta que haga clic en Maximizar el
coaching en pantalla.

Personalizado. Permite a los usuarios
minimizar Coaching en pantalla en algunas
pantallas y dejarlo maximizado en otras.

Agenda de columna simple Si se define en Si, el calendario usa un
formato de columna Unica.

Si se define en No, la vista diaria se puede
mostrar en una vista al estilo Outlook con
espacio homogéneo entre franjas
temporales verticales. Si tiene varias citas a
la misma hora, se colocan en juntas en
columnas contiguas.

Numero de columnas de la Determinar el numero maximo de columnas

agenda en el calendario cuando el ajuste previo es
No. Si se supera este nimero, el calendario
regresa al formato de columna unica.

Delimitador de exportacion Determinar el delimitador de CSV como una
de archivo CSV coma, punto y coma o tabulacion para
archivos que exporte a CSV.

Al hacer clic en Exportar a archivo, por
ejemplo en una lista de registros de
empresa, el archivo CSV usa el delimitador
que haya elegido.

Esta configuracién afecta también las cargas
de datos desde archivos CSV. El delimitador
en el archivo de importacion debe coincidir
con el delimitador establecido aqui.

Pantalla predeterminada Determinar la primera pestafia que quiere

para empresa ver cuando abre un registro de Empresa.
Elegir la pestafia Resumen en la pestafia
Cuadro de mando interactivo.
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Campo

Plantilla de correo electrénico
predeterminada

Direccién de correo
electronico predeterminada

Vista de calendario

Hora de Inicio de la agenda

Hora final de la agenda

Mi semana empieza el

Formato de fecha

Usar AM/PM

Descripcion

Determinar una plantilla de correo
electronico predeterminada. Se usa
automaticamente al crear un nuevo correo
electronico en Sage CRM.

Determinar la direccién de correo electrénico
De predeterminada usada en la pantalla
Nuevo correo electronico. Funciona solo si
tiene permiso para enviar mensajes de
correo electrdnico desde otras cuentas.

Determinar la vista predefinida del
calendario. Por ejemplo, Dia, Mes, Semana,
Afo.

Determinar la hora de inicio de la vista del
calendario para las comunicaciones. Este
ajuste cambiara también el area sombreada
en el Planificador de reuniones.

Determinar la hora final de la vista del
calendario para las comunicaciones. Este
ajuste cambiara también el area sombreada
en el Planificador de reuniones.

Determinar el primer dia de la vista semanal
del calendario.

Formato de fecha preferido. Por ejemplo,
seleccione dd/mm/aaaa para ver la fecha en
formato dia/mes/afo.

Seleccionar Si para utilizar el formato de
hora AM/PM o No para utilizar el formato de
24 horas.
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Campo

Zona horaria

Simbolo decimal

Numero de decimales

Separador de millares

Destinatarios
predeterminados para los
recordatorios de prioridad
alta

Destinatarios
predeterminados para los
recordatorios de prioridad
normal

Destinatarios
predeterminados para los
Recordatorios de prioridad
baja

Descripcion

La zona que seleccione debera coincidir con
la configuracién de su ordenador.

Debe definirse la zona horaria de cada
usuario. Esta opcion es especialmente
importante si desea sincronizar con
Microsoft Outlook.

Hay 75 zonas horarias. La que seleccione
define los ajustes de horario de verano
usados.

Todos los horarios son relativos, variando en
funcién del usuario conectado. Por ejemplo,
una reunion realizada por un usuario a las
09:00 GMT aparece a las 10:00 para los
usuarios en +1:00 GMT.

El administrador del sistema define la zona
horaria del servidor.

Determinar el punto decimal. Por ejemplo,
punto [.]o coma [,].
El nimero de decimales que se visualizaran.

Por ejemplo, 2. Nota: El nimero maximo de
decimales es 6.

Determinar el separador de millares. Por
ejemplo, punto [.Jo coma [,].

Determinar el modo en que se envia un
recordatorio de una comunicacién de alta
prioridad. Debe seleccionar primero Enviar
recordatorio. Para obtener mas
informacion, consulte Citas y tareas (pagina
5-1).

Determinar el modo en que se envia un
recordatorio de una comunicacion de
prioridad normal. Debe seleccionar primero
Enviar recordatorio. Para obtener mas
informacion, consulte Citas y tareas (pagina
5-1).

Determinar el modo en que se envia un
recordatorio de una comunicacion de
prioridad baja. Debe seleccionar primero
Enviar recordatorio. Para obtener mas
informacion, consulte Citas y tareas (pagina
5-1).
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Modificacién de su imagen de perfil

Haga clic en <Mi perfil> | Preferencias.

Haga clic en Imagen de perfil.

Haga clic en Seleccionar archivo para cargar su nueva imagen de perfil en Sage CRM.
Recorte laimagen.

o o N =

Haga clic en Guardar.
Cambio de preferencias

1. Hagaclic en <Mi perfil> | Preferencias.Se muestra la pagina Preferencias.
2. Hagaclic en Editar.

3. Realice los cambios oportunos en los campos de preferencias de usuario.

4

Haga clic en Guardar.

Para restablecer las preferencias a la configuracion predeterminada, haga clic en
Reestablecer valores predeterminados.
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e ;Qué son los médulos personalizados?
¢ Navegacion de médulos personalizados

e Trabajo con modulos personalizados.
¢ Qué son los médulos personalizados?

Un maédulo personalizado en Sage CRM es un conjunto personalizado de datos y funciones
comerciales. Cualquier usuario con derechos en el area Administracion puede afadir un nuevo
modulo utilizando Sage CRM Builder.

Los modulos personalizados le ayudan a capturar y trabajar con informacion que va mas alla de las
funciones de ventas, marketing y de servicio al cliente habituales en Sage CRM. Por ejemplo,
podria trabajar con:

« Unmddulo Eventos para ayudarle a realizar eventos promocionales y ferias.

« Unmddulo Formacién para ayudarle a organizar la formacion de clientes.

« Unmddulo Captacion para supervisar candidatos y nuevas contrataciones que respaldan el
crecimiento de su negocio.

Las pantallas principales y los campos de los médulos personalizados tienen algunas estupendas
funciones como la edicion en linea y los vinculos de fotografias. Estéan incrustadas en el corazén

de su sistema Sage CRM existente, de modo que puede vincular y saltar desde ellos a todos sus

datos de Sage CRM establecidos.

Médulos personalizados de navegaciéon

Los mddulos personalizados estan disefiados para trabajar con entidades estandar de Sage

CRM, como empresas y personas. Los procedimientos basicos para localizar, aiadir y trabajar con
los médulos personalizados siguen patrones existentes de Sage CRM. Por ejemplo, para encontrar
un nuevo registro de modulo personalizado, haga clic en Buscar | <Entidad>, y para afiadir un
nuevo modulo personalizado, haga clic en Nuevo | Nueva <entidad>.

Sin embargo, hay algunas diferencias entre registros de modulos personalizados y otros registros.

e Creacion de un registro de médulo personalizado
¢ Modificacion de un registro de médulo personalizado
e Trabajo con tablas de entidades relacionadas

¢ Visualizacion de actividades en un registro de modulo personalizado

Creacion de un registro de médulo personalizado

Un registro de entidad personalizado tiene un disefio de dos columnas, aunque algunos campos
ocupan toda la anchura de la pagina.
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« Un panel de coaching en la parte superior de la pagina contiene el texto de ayuda si lo ha
anadido el administrador. Para ver el panel, haga clic en el signo de interrogacion en la parte
superior del registro.

« Paraverlas sugerencias de ayuda en el nivel de campos, haga clic en el signo de
interrogacion junto a un campo. Su administrador debe afiadir las sugerencias de ayuda.

« Para afadir contenido a un campo, escriba encima del texto marcador.

Algunos tipos de campos estandar funcionan de manera ligeramente distinta con médulos
personalizados que con otras partes de Sage CRM. Ademas, hay varios tipos de campo exclusivos
de los médulos personalizados.

Campos de médulos personalizados

Tipo de campo Descripcion

Texto multilinea Introducir varias lineas de texto libre. Puede
usar el editor de texto para afiadir elementos de
formato como vifietas, efectos de negrita y
cursiva, o bien pegar HTML con formato
directamente en el campo.

Cuando el texto aparece en una lista integrada,
aparecen los primeros 43 caracteres del campo
de texto multilinea.
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Tipo de campo

Botones de radio

Fotografia

Seleccion multiple
(Busqueda)

Busqueda en cascada

Productos (Busqueda)

Grupos de usuarios
(Busqueda)

Generador de referencias

Direccion

Descripcion

Elija entre diversos botones de opcién.Por
ejemplo, la etiqueta de los botones de opcion
podria ser Numero maximo de decimales y las
opciones podrian ser 5, 10, 15 0 20.

Introducir la direccion del sitio web de una
imagen para incluirla en el registro. Por
ejemplo, un vinculo a una fotografia del orador
que realiza el discurso de apertura.

Seleccionar varios elementos de una lista de
selecciones predefinidas.

Elegir varios elementos de una lista con
distintos niveles. Lo que elija en la primera lista
determinara las opciones de la segunda. Lo
que elija en la segunda lista determinara las
opciones de la tercera. Por ejemplo, puede
haber tres niveles para encontrar una ciudad:
Continente - Pais - Ciudad.

Elegir de una lista de productos.

Elegir de una lista de todos los grupos a los que
tiene acceso.

El identificador exclusivo de solo lectura para el
registro.

Crear un nuevo registro de direccién
personalizado o actualizar un registro
existente. Al introducir o editar informacion de
direccién en este panel, se actualiza en
cualquier parte donde se use el registro de
direcciones personalizado. De este modo, si
otro modulo personalizado esta relacionado
con esta direccion personalizada, la nueva
informacion de la direccion también se muestra
en esa pantalla de resumen de la entidad
personalizada. Debe introducir al menos una
direccién personalizada.

Pais incluye una lista completa de los paises
del mundo. Sin embargo, Estado o region
solo tiene informacion en el caso de Australia,
Brasil, Canada, China, India, Irlanda, México y
EE. UU. Si selecciona cualquier otro pais,
Estado o region esta definido como Ninguno
y no se puede editar.
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Modificacion de un registro de médulo personalizado

Algunas funciones estan disponibles solo si ha creado un registro y regresa para modificarlo.

» Para mostrar u ocultar los campos vacios, haga clic en el icono de configuracion enla
parte superior del registro.

« Parahacer una copia del registro, haga clic en Duplicar. La duplicacion puede ahorrarle
tiempo si esta creando un registro similar al original. Puede hacer cambios al registro
duplicado en lugar de crearlo desde cero.

« Para anadir el registro a una lista existente de registros filtrados, haga clic en Ahadir a grupo.
Para obtener mas informacion, consulte Introduccion a los grupos.

« SiFlujo de procesos esta habilitado para su médulo personalizado, puede tener Acciones
adicionales disponibles para ayudarle a mejorar sus registros.

« Para afadir informacion adicional acerca del registro, cree una nueva entrada en las tablas de
entidades relacionadas. Estas son listas incrustadas de vinculos a otros registros. Por
ejemplo, una lista de personas relacionadas con el médulo personalizado o notas acerca del
registro. Para obtener mas informacion, consulte Trabajo con tablas de entidades relacionadas.

« Haga clic en las pestafias para afiadir y gestionar comunicaciones, documentos y notas
relacionadas, asi como realizar un seguimiento de flujos de trabajo. También puede ver la
actividad en los registros. Para obtener méas informacién, consulte Visualizacion de actividad
en un moédulo personalizado.

« Escriba directamente en un campo para editar el valor.

Trabajo con tablas de entidades relacionadas

Para crear un registro para un médulo personalizado, antes debe introducir informacién basica
acerca del registro. Una vez guardado el registro, puede afiadir informacion acerca de cualquier
entidad relacionada. Las tablas de entidades relacionadas y grupos de campo se muestran en la
pantalla de resumen de registro; puede afadir nueva informacion y ordenar la existente

Por ejemplo, para un médulo de Curso de formacion, la tabla relacionada Asistentes se muestra en
la pantalla de resumen de Curso de formacion, y puede afadir mas personas a la tabla. Si tiene
muchos registros enumerados en una tabla, puede organizarlos para que se ajusten a sus
necesidades comerciales.

Tabla de entidades relacionadas para personas/asistentes
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« Para anadir un nuevo registro a la tabla, haga clic en Ahadir nuevo.
« Paracrear un nuevo elemento, haga clic en Ahadir nuevo elemento. Rellene los
campos Y haga clic en Guardar. Por ejemplo, si afiade una nueva Persona a un registro
de Curso de formacion, la Persona se incluye como asistente.

« Para anadir registros existentes a la pantalla de resumen de médulo personalizado,
haga clic en Vincular a entidad. Seleccione de la lista de registros disponibles y haga
clic en Guardar.

« Para afadir un grupo de registros a la tabla, haga clic en Ahadir grupo. Seleccione de
la lista de grupos disponibles y haga clic en Guardar.

« SiFlujo de procesos esta habilitado, puede haber opciones adicionales disponibles.
Por ejemplo, una tabla de Incidencia relacionada tiene los botones de flujo de trabajo
Nueva Incidencia y Nueva mejora.

« Para modificar un registro en la tabla, haga clic en el icono de modificacion junto al registro.
Actualice los campos del registro y haga clic en Guardar.

« Paradesvincular un registro en la tabla desde el registro de entidad personalizada, haga clic
en el icono de desvinculacion. Si el registro relacionado no esta vinculado a ningun otro
registro, se elimina de la base de datos de Sage CRM.

« Para cambiar el nimero de filas de tabla que se muestran por pagina, haga clic en Mostrar
filas y seleccione 5, 10, 15, 20 0 25.

« Para determinar como se muestran las columnas, arrastre un encabezado de columna a otra
parte de la tabla.

« Para afadir u ocultar columnas, haga clic en la flecha junto al encabezado de columna y haga
clic en Columnas. Deje sin marcar las columnas que quiere ocultar.

« Para cambiar el orden en que se muestran los registros, haga clic en el encabezado de
columna. También puede hacer clic en la flecha junto al encabezado de columnay seleccionar
Ordenar de forma ascendente o Ordenar de forma descendente.

« Parafiltrar registros, haga clic en la flecha junto al encabezado de columna y haga clic en
Filtrar. Seleccione los criterios y valores del filtro y haga clic en Filtrar.

Visualizacion de la actividad en un registro de médulo personalizado

La pestafna Seguimiento de actividad muestra actualizaciones de campos e inserciones para
cada registro de modulo personalizado. Se realiza un seguimiento de actualizaciones manuales,
actualizaciones de flujo de procesos y actualizaciones de carga de datos. Siempre que se
modifique un valor de campo, se mostrara tanto el valor antiguo como el nuevo.

Para ordenar la informacion de la actividad, haga clic en Las recientes primero o Las mas
antiguas primero.

Su administrador debe habilitar el seguimiento de actividad para un moédulo
personalizado. Si no esta habilitado, se mostrara el siguiente mensaje en la pestana
Seguimiento de actividad.

Seguimiento de actividad esta desactivado en estos momentos. Si quiere ver la
actividad en los registros, pidale a su administrador del sistema que habilite Seguimiento
de actividad
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Trabajo con médulos personalizados

Puede crear informes y grupos basados en modulos personalizados. Hay algunos pasos
adicionales que debe seguir ademas de los habituales para los modulos estandar de Sage CRM.

¢ Creacion de informes basados en médulos personalizados

e Creacion de grupos basados en médulos personalizados

Creacion de informes basados en moédulos personalizados

Puede crear informes basados en vistas de origen diferentes, dependiendo de como esté vinculado
un moédulo personalizado a otras entidades de Sage CRM. Por ejemplo, imaginemos que tiene un
modulo Curso de formacion que esta relacionado con Persona. Un curso tiene varios asistentes, y
cada persona asiste a varios cursos. Podria ejecutar un informe para ver las personas que han
asistido a un curso o ver los cursos a los que ha asistido una persona.

No puede anadir diferentes tipos de campos con el mismo nombre a un informe de
modulo personalizado. Supongamos que crea una entidad personalizada con relaciones
y funciones predeterminadas. Afade un campo de texto de varias lineas llamado Prueba
y un campo de busqueda estandar llamado Prueba. Arrastra y suelta los nuevos campos
sobre la pagina de resumen de entidad personalizada. Cuando crea un nuevo informe
basado en esta entidad personalizada e intenta incluir ambas columnas Prueba en el
informe, un mensaje de error indica que no puede crear el mismo campo dos veces.

Haga clic en Informes en el menu principal.
Haga clic en la categoria de informe de entidad personalizada.

Haga clic en Nuevo.

> 0w Dd =

Seleccione una vista de origen. Esta puede variar en funcién del modo en que su médulo esté
vinculado a otras entidades en Sage CRM. Por ejemplo, si un moédulo Curso tiene una relacion
Muchos a Muchos con Personas, lo que significa que a los cursos pueden asistir varias
personas y una persona puede atender a varios cursos.

« Para obtener informacion sobre las personas que asisten a un curso, emplee la vista de
origen Relacionado: Curso - Personas.

« Para obtener informacion sobre los cursos a los que ha asistido una persona,
seleccione la vista de origen Relacionado: Persona - Curso.

5. Seleccione el tipo de informe. Para obtener mas informacion, consulte Véase "Ejecucion de
informes" en la pagina 11-1.

Seleccione las columnas (campos) que se incluiran en el informe y haga clic en Continuar.
Complete los campos del informe. Para obtener mas informacién, consulte VVéase "Campos y
botones de informe" en la pagina 10-3.

Creacion de grupos basados en médulos personalizados

Puede crear grupos que contengan registros de entidades personalizadas con una relacion M-M o 1-
M. Por ejemplo, si muchos cursos tienen muchos talleres, puede crear un grupo que contenga
registros de entidades de Cursos y Talleres para ver informacion acerca de todos los cursos y
talleres que tengan lugar en un mes concreto.
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Haga clic en Grupos en el menu principal.
Haga clic en Nuevo grupo y seleccione la entidad personalizada en Entidad.

Seleccione una vista de Vista de origen. El nuevo grupo se basa en esta vista. Por ejemplo,
para crear un grupo que contenga una lista de cursos y sus talleres relacionados, seleccione
Relacionados:. Curso - Taller.

Complete los campos del grupo. Para obtener mas informacion, consulte Véase "Creacion de
un grupo" en la pagina 17-2.
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Glosario

A

Actividad de la fase
Es un tipo de accion dentro de una fase de una campafa de marketing.
Cada actividad de fase consta de comunicaciones individuales entre su
empresa y el publico objetivo. Por ejemplo, una campania se dirige a
generar clientes potenciales en una ubicacion especifica. La campafia se
compone de tres fases distintas: 1) despertar interés, 2) presentar el
producto en una feria comercial y 3) evaluar el interés. La primera fase
consta de dos actividades de fase: "mailing de folletos" y "mailing de
boletin". La segunda fase consta de dos actividades de fase: "invitacion
con tarjeta de respuesta" y "seguimiento de la tarjeta de respuesta”, etc.

Aplicar filtro
Un filtro restringe las listas siguiendo un conjunto de criterios predefinido.
Por ejemplo, la lista Calendario excluye todas las comunicaciones
pendientes de manera predeterminada. Puede restringir mas la lista
filtrando todas las reuniones pendientes.

Arrastrar y soltar documento
La funcion de arrastrar y soltar ofrece un acceso directo para vincular
documentos, correos electronicos o cualquier tipo de archivo de otra
aplicacion con los datos de cliente de Sage CRM.

B

Botén de accion
Los botones de accién permiten afiadir y modificar informacion, asi como
ejecutar tareas en el sistema. Los botones de accion disponibles
dependen de la pagina en la que se encuentre. Ejemplos de botones de
accion: Cambiar, Eliminar, Confirmar eliminacion, Nueva tarea o Nueva
cita. Los botones de accién de flujo de procesos se muestran en el menu
desplegable Acciones.

Busqueda légica
Utilice la busqueda légica para realizar busquedas complejas de la base
de datos basadas en las principales entidades de Sage CRM. Puede
crear busquedas mejoradas basadas en una clausula WHERE y ampliar
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C

los criterios de seleccion utilizando clausulas AND y OR. Puede buscar
en Incidencia, Comunicacion, Empresa, Entidad personalizada, Nota
personalizada, Cliente potencial, Oportunidad, Pedido, Persona,
Presupuesto y Solucién.

Campaia

Una campaia es un proceso planificado de actividades de marketing
dividido en etapas o fases. Cada fase consta de varias acciones o
actividades de fase. Cada accion consta de comunicaciones individuales
entre su empresa y el publico objetivo. Por ejemplo, una campafia
denominada Generacion de clientes potenciales en la costa oeste tiene
como objetivo generar clientes potenciales en un area geografica
determinada.

Cliente potencial

Un cliente potencial es un conjunto de informacioén sin calificar,
procedente, por ejemplo, del sitio web de su empresa, de ferias
comerciales o de listas de correo.

Comodin

El comodin % permite completar busquedas poco especificas. El simbolo
% (porcentaje), significa "contiene". Por ejemplo, si escribe "%software"
en Nombre de la empresa en la pagina Busqueda de empresa, se
mostrara una lista de todas las empresas cuyo nombre contiene la
palabra "software".

Comunicacion

Una comunicacién hace referencia a una tarea o a una reunion. Los tipos
especificos de comunicaciones estan determinados como tipos de accion.
Por ejemplo, Carta entrante, Carta saliente, Llamada entrante, Llamada
saliente y Demo.

Cuadro de mando

El cuadro de mando es una pagina personalizable con la informacion
mas relevante para su trabajo cotidiano. Por ejemplo, una lista de las
empresas con las que suele trabajar mas a menudo.
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D

Descriptor de registro

El descriptor de registros permite al administrador del sistema especificar
qué campos se usan para identificar un registro cuando se muestra en
listas recientes, favoritos, titulos de paginas, tablas de entidades
relacionadas e informacion de seguimiento de actividad. El descriptor
predeterminado es Nombre.

Direccién personalizada

La entidad Direccién personalizada es un grupo de campos de direccion
y tipos de direcciones. Los tipos de direcciones predefinidos son Trabajo,
Personal y Otro. Un administrador del sistema puede relacionar una
entidad personalizada a una direccidn personalizada utilizando una
relacion M-M. Si el administrador del sistema arrastra el panel de
resumen de direccién personalizada a la pantalla de resumen de la nueva
entidad personalizada, los usuarios pueden crear un registro para la
direccion personalizada y la nueva entidad personalizada en una pantalla
y guardar ambos registros al mismo tiempo.

Documentos compartidos

E

La pestafia Documentos compartidos contiene todas las plantillas y
documentos compartidos a los que se tiene acceso. Esta disponible
desde el menu Pestanas.

Equipo

Un equipo esta formado por un grupo de usuarios que desempenan
funciones similares. Puede asignar tareas (comunicaciones),
oportunidades, clientes potenciales e incidencias a un equipo. Un usuario
puede ser un miembro de un equipo. Se denomina equipo principal. Un
usuario también puede tener permisos para ver la informacion de otros
equipos.

Equipo de la empresa

Un equipo de la empresa es un grupo de usuarios vinculados a una
empresa con el objetivo de realizar el seguimiento de las
responsabilidades de gestion de cuentas.
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F

Fase
Una fase es una etapa de una campafia de marketing. Cada fase puede
constar de varias acciones o actividades de fase. Cada accion consta de
comunicaciones individuales entre su empresa y el publico objetivo. Por
ejemplo, una campafa denominada Generacion de clientes potenciales
en la costa oeste tiene como objetivo generar clientes potenciales en un
area geografica determinada. La campana se compone de tres fases
distintas: 1) despertar interés, 2) presentar el producto en una feria
comercial y 3) evaluar el interés.

Flujo de procesos
El flujo de procesos automatiza los procesos de trabajo de la empresa
utilizando un conjunto predefinido de reglas y acciones.

G

Generador de referencias
Crea un campo de solo lectura que muestra el identificador unico de un
registro de entidad personalizada con el formato <numero de usuario> -
<numero de registro>. Un administrador del sistema puede asignar un
nombre al campo y afadir un prefijo al ID generado automaticamente
para ayudar a los usuarios a categorizar los registros de entidades. Para
afiadir un prefijo, introduzca como maximo tres caracteres alfanuméricos
en Texto estatico.

Grupos

Los grupos permiten a los usuarios crear recopilaciones de registros en
Sage CRM. Los grupos pueden ser estaticos o dinamicos.

Incidencia
Una incidencia es una cuestién de atencién al cliente. Las incidencias
incluyen asuntos desde problemas técnicos hasta cuestiones de
reclamaciones de clientes. Una incidencia genera un seguimiento del
problema desde su registro hasta su solucién final. Se pueden asociar
varias comunicaciones (o tareas) a una misma incidencia.
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L

Linea de producto
Un producto que su cliente esta interesado en comprar. Estan vinculados
a oportunidades y se pueden seleccionar desde las pestafias
Presupuestos y Pedidos.

Lista de recientes
La lista de recientes se encuentra en la barra Acceso rapido. Haga clic en
el icono para seleccionar y regresar a las empresas, personas,
oportunidades, clientes potenciales, soluciones, incidencias o registros
de modulos personalizados con lo que ha estado trabajando
recientemente.

Listas de llamadas salientes
La listas de llamadas salientes se utilizan para actividades de
telemarketing de gran volumen, en las que no se preasignan las llamadas
a usuarios individuales y en las que solo se genera un registro de
comunicacion cuando se establece un contacto satisfactorio.

Menu Principal
El menu principal permite acceder rapidamente a las entidades
principales de Sage CRM. Esta disponible en todas las pantallas de Sage
CRM. En funcién del tamafo de su pantalla, puede que el menu Pestafas
se encuentre: Justo debajo del menu superior de Sage CRM. Si el menu
tiene demasiadas pestafas, algunas de ellas se agrupan debajo del
encabezado Mas. Al hacer clic en el icono del menu principal en la parte
superior izquierda de la pantalla.

Modo Mi CRM
Desde <Mi perfil>, puede cambiar desde el modo Mi CRM al modo CRM
del equipo. Esto le permite alternar entre informacion de CRM asignada a
usted en exclusiva e informacién asignada a todo su equipo.

Médulo personalizado
Un médulo personalizado en Sage CRM es un conjunto personalizado de
datos y funciones comerciales. Cualquier usuario con derechos en el area
Administracion de Sage CRM puede afiadir un nuevo moédulo utilizando
Sage CRM Builder. Los modulos personalizados le ayudan a capturary
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trabajar con informacién que va mas alla de las funciones de ventas,
marketing y de servicio al cliente habituales en Sage CRM.

N

Nota de seguimiento
Las notas de seguimiento se utilizan en el contexto de clientes
potenciales, oportunidades, incidencias y soluciones para afiadir
anotaciones en texto libre sobre el progreso de un cliente potencial,
oportunidad, solucion o incidencia.

Nota personalizada
La entidad Nota personalizada permite a los usuarios adjuntar
informacion de texto general a un registro de modulo personalizado. Un
modulo personalizado puede tener muchas notas personalizadas.

Notificacion
La notificacién depende de la implementacién. Cuando Notificacion esta
activado, los usuarios reciben recordatorios de las tareas que se acercan
o las que ya han vencido. Se pueden configurar en la pagina Detalles de
comunicacion y pueden aparecer como notas en pantalla, o bien como
correos electronicos o SMS. También se pueden integrar en la funcién de
flujo de procesos.

(0]

Oportunidad
Una oportunidad es una oportunidad de venta. Consisten en un
seguimiento del interés de una venta, desde la calificacion del cliente
potencial hasta el cierre de la transaccion.

P

Panel
Un panel contiene informacion relacionada de forma que se facilita su
visualizacién. Una pagina de informacion se puede dividir en varios
paneles.

Pestaia

Las pestanas tienen el aspecto de separadores de carpetas. La
informacion de cada seccion de la carpeta viene determinada por el
contexto vigente: Por ejemplo, si se ha seleccionado a la persona "Ana
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Vazquez", la pestana Vista rapida muestra las interacciones mas reciente
que su empresa haya tenido con ella.

Pestafa Documentos
La pestafia Documentos esta disponible en el contexto de una persona,
empresa, oportunidad, incidencia o solucion. Contiene un vinculo a un
documento.

Progreso
Progreso se encuentra en el contexto de clientes potenciales,
oportunidades, soluciones e incidencias cuando no se utiliza la funcién
de flujo de procesos. Esto le permite cambiar la etapa, el estado y otros
datos relacionados con el cliente potencial, oportunidad, solucién o
incidencia. También le permite anadir una nota de seguimiento para su
cambio.

R

Relaciones
La pestafia Relaciones esta disponible en el contexto de todas las
entidades principales. Puede mostrar vinculos entre diferentes tipos de
informacion. Por ejemplo, puede establecer una relacion entre una
empresa y sus directores, o entre una oportunidad y las personas que
influyen en ella. Su administrador del sistema define los diferentes tipos
de relaciones que pueden establecerse desde cada pestana.

S

Seguimiento de actividad
La pestafia Seguimiento de actividad muestra actualizaciones de campos
e inserciones para cada registro de médulo personalizado. Se realiza un
seguimiento de actualizaciones manuales, actualizaciones de flujo de
procesos y actualizaciones de carga de datos. Siempre que se modifique
un valor de campo, se mostrara tanto el valor antiguo como el nuevo.

SLA
Los acuerdos de nivel de servicio (SLA) se establecen entre la empresa y
los clientes para definir unos niveles estandar relativos al tiempo de
resolucion de incidencias. Se pueden vincular a empresas y a incidencias
de atencioén al cliente de particulares.
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SMS
Notifique a los usuarios las proximas reuniones mediante SMS, o bien
use SMS con flujo de procesos para notificar nuevos clientes potenciales,
incidencias atrasadas u oportunidades cerradas a los usuarios.

Solucién
Las soluciones, una vez revisadas y aprobadas, forman una base de
conocimientos. Los usuarios de Sage CRM internos, asi como clientes y
socios, pueden acceder a las soluciones a través de un sitio web de
autoservicio. Las soluciones son una entidad separada de las
incidencias, pero se pueden vincular a varias incidencias. Una incidencia
se puede vincular a varias soluciones.

Vv

Vista rapida
La pestafia Vista rapida muestra las ultimas comunicaciones,
oportunidades e incidencias relacionadas con una empresa o persona.
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