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éQué ES SUGAR CRM?

Engloba los procesos relacionados con la gestion de los clientes dentro de una organizacion.

Cualquier empresa es susceptible de implantar una solucién para la gestion de sus clientes.

ACCESO A LA APLICACION

SugarCrm permite gestionar distintos perfiles de usuarios, para ello desde el menu de administracion
(que se vera en otro apartado), habra que habilitar los permisos correspondientes.

Suponiendo que ya disponemos de nuestro usuario y contrasefa, basta con introducir los mismos

BIX

en el inicio de la sesion en la pantalla inicial.

Idizma; Espafiol (ES) v
Identificador: admin
Contrasena: sessssssnERERsasE

Iniciar Sesion

¥ ;Ha olidado su contrasefia?

Una vez dentro de la aplicacién, nos encontramos con varios menus que nos permiten navegar por
la aplicacion eligiendo la opcidon que deseemos consultar en cada momento: Asi entre las opciones
posibles podemos realizar consultas y nuevas gestiones de: Tareas, Visitas, Contactos, Agenda...y

un amplio etc. que iremos poco a poco comentando.



El menu superior de la aplicacién, nos permite acceder a los datos globales de las diferentes

funcionalidades de la aplicacion, como son:

Calendario: Como su propio hombre indica es un calendario sobre el que poder fijar los distintos
eventos.

Actividades: Nos permite tanto buscar como abrir distintos tareas, a saber: reuniones, componer
emails, planificacién de llamadas, etc.

Contactos: Son las personas o grupos de referencia de cada cuenta.

Cuentas: Lo forman los datos de los clientes tanto potenciales como efectivos

Toma de Contacto: Se suele utilizar cuando las referencias provienen de colaboradores u otras
empresas que por el motivo que sea nos interesa registrar.

Oportunidades: Son las oportunidades de venta que existen para las distintas cuentas, a nivel global
Casos e Incidencias: tienen funcionalidades similares, en algunas ocasiones se utilizan casos para
las incidencias con los clientes, y el menu de incidencias para los reportes de incidencias internos.
Documentos: Archivo documental donde colgar los archivos corporativos por ejemplo a modo de
plantillas, de tal manera que cuando cualquier persona de la organizacién desee realizar una oferta,
acuda a este repositorio de informacién para seleccionar la Plantilla adecuada.

Emails: SugarCrm permite el envio de emails desde la aplicaciéon (aunque estos no se integran con

el cliente de correo que se utilice)

Salir de mi aplicacion
Para salir de la aplicacion solo serd necesario posicionarnos en la parte con nuestro nombre de
usuario “KIUBIX Administrador” y daremos clic en la opcidn Salir.

£} KIUBIX Administrator

Empleados
Admin
Soporte
Acerca de

Salir




ADMINISTRACION DE CONTACTOS Y CUENTAS

Los contactos son basicamente la empresa que deseamos dar de alta mientras que el contacto es

un representante de este negocio.

A nivel global, la gestion de los clientes se efectia desde el menu de contactos y el de cuentas.
Ahora bien, el acceso a ambas funciones puede hacerse tanto desde el menu superior, como

desde dentro de los contactos y/o cuentas.

Alta de una Cuenta
Para dar de alta una cuenta, iremos a la seccién de Ventas y daremos clic en la opcion de Cuentas

y luego en el boton de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de los

campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

Ventas Marketing

Soporte  Actividades  Colaboracion T

Cuentas Venias Marketing
Home

Cuentas Buscar Cuentas

Contactos

Mombre Mis Elementos Buscar <
Oportunidades | Limpiar
. ) N Busqueda
Clientes Potenciales Avanzada



Contactos

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

Nuevo (que permite crear todos los contactos que deseemos)

Seleccionar (para localizar contactos: interesante opcion si la lista de contactos de la cuenta es

muy extensa).

Alta de un Contacto
Para dar de alta un contacto, iremos a la seccién de Ventas y daremos clic en la opcion de
Contactos y luego en el botén de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada

uno de los campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

Ventas Marketing

Contactos Ventas Markefing Soporie Actividades Colaboracién

Home

Cuentas Buscar Contactos Crear

Contaclos MNombre completo Mis Elementos Buscar
Oporunidades Limpiar
Busqueda

Clientes Potenciales

Avanzada



Clientes Potenciales

Estos clientes potenciales nos permitiran registrar una posible venta de manera mds rapida y
diferenciandose de las cuentas puesto que es mas rdpido el registro que al crear una cuenta y un
contacto.

Alta de Cliente Potencial

Para dar de alta, iremos a la seccién de Ventas y daremos clic en la opcién de Clientes Potenciales
y luego en el boton de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de los

campos Yy cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

Ventas Marketing

Home

Cuentas

Contactos Buscar Clientes Potenciales Crear

Oportunidades

Mombre Mis Elementos Elementos Abiertos
Clientes Potenciales

Tareas




Actividades

En a las actividades realizadas o pendientes de realizar existen varias opciones de administrarse en
este CRM y se reflejan las tareas asociadas a una cuenta, que son:

e Tareas

¢ Reuniones

e Llamadas

e Emails
Cuando una de estas funciones, se ha ejecutado, entonces esta actividad se desplaza al apartado

Historial

Cabe destacar que cualquiera de estas opciones se pueden realizar desde los contactos, cuentas y

clientes potenciales, esto facilita y agiliza el registro de las actividades.

Tareas

Supongamos que definimos una tarea de preparar un informe para una cuenta, introducimos los

campos correspondientes y detallamos que la tarea esta sin iniciarse, con lo que la pantalla grafica.

Cuando la tarea se ha realizado se especifica en el menu Estado, se despliega el menu y se elige

la opcién completada, en este momento, esta Tarea se desplaza al menu de Historial.

Alta de Tarea

Para dar de alta, iremos a la seccion de Actividades y daremos clic en la opcion de Tarea y luego
en el boton de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de los campos

y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.
Actividades = Cola

Home
Calendario
Llamadas
Buscar Tareas Crear
Reuniones
Emails Asunto Mis Elementos Elementos Abiertos

Tareas

Motas




Email

Desde esta opcidn se pueden redactar emails y asociarse los mismos a todas las funcionalidades
descritas, como son: Asociacion a cuenta, contacto, posibilidad de enviar desde plantillas y adjuntar
archivos.

Cabe sefialar que los emails que se envien desde esta aplicacidon no se “integran”, en los clientes de

correo tipo “Evolution” o “Outlook”.

Envio de Email
Para dar de alta, iremos a la seccién de Actividades y daremos clic en la opcion de Email y luego
en el botéon de Redactar, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de los

campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

Actividades Cola

Home

Calendario

Liamadas = Comprobar Correo @ Redactar @ Configuracion

Reuniones

Emails [Carpetas < Mi Correo (0 mensajes ) | Redactar >

Tareas

& Enviar Guardar Borrador

Motas

= q

En esta opcion de envio de correo podemos guardarlo o realizar cualquier opcién de un envio normal

solo que desde el sistema.

Archivar Emails

Esta funcion nos permite guardar (de una manera manual) aquellos emails, que no se han generado
directamente desde la aplicacion, y que deseamos que queden reflejados en la misma. Obsérvese
como en el menu superior solo se permite, Guardar o Cancelar, es decir, no se pueden enviar desde
esta opcidn, y sin embargo, podemos asociar a este email, los documentos que hayamos adjuntado

al email enviado.

Ver Resumen
Por ultimo Historial tiene disponible una opcién de Ver resumen desde donde al dar clic, se ven de

un simple vistazo, todos los emails que han sido enviados y archivados.



Historial

Refleja el Histérico de las Actividades. En el Historial, podemos guardar los documentos que
deseemos asociar a una cuenta, y que no pertenezcan a las categorias de Ofertas, Incidencias,

Casos y Proyectos, ya que existe la posibilidad de adjuntar archivos a cada uno de estos eventos.

Visualizar historial
Para poder visualizar el historial tendriamos que ir al contacto, cuenta, oportunidad, etc.

Una vez que nos aparece el listado deberemos realizar clic en el nombre, posteriormente nos
aparece un listado con las actividades en esta seccion podremos dar clic en la tarea y marcarla
como realizada y con eso quedaria como parte del historial.

# Actividades

Muewva Tarea (1-1de 1)
Fecha de .
= Usuario
Asunto Estado Contacto Vencimiento Asignado
-
. . 02/09:2015  KIUBIX
Wg Ofra junta L o 08:45am Administrator
# Historial
Muewva Mota o Adjunto (1-1de1)
Fecha de Fecha de .
Asunto —= ” Fecha de e Usuario
Estado Contacto Modificacion Creacién < Vencimiento Asignado

02/09/2015 02/092015 02/09/2015 KIUBIX

g Junta Realizada 08:43am 08:41am 08:45am Administrator

Notas

Dentro de este evento, nos encontramos con dos areas en la pantalla Atajos y el area para el registro
y anexo de la documentacion. El menu Atajos, nos permite acceder a otras funciones de la aplicacion
de un golpe de vista, y el Nueva Nota o Adjunto, nos permite asociar a una cuenta un documento,

por ejemplo: Facturas.



Oportunidades

Las oportunidades o ventas, siguen el mismo patréon que el caso anterior, se pueden generar tantas

oportunidades como se deseen y se pueden hacer las busquedas que se deseen.

Lo primero que debemos hacer, es identificar la nueva venta a través de un nimero, digito o conjunto

de palabras que nos permita posteriormente localizarlas.

Asi por ejemplo un criterio sencillo a utilizar seria:

Nombre cliente, tipo de proyecto y por ultimo fecha.

Supongamos que somos una empresa que vende material de oficina al cliente Gobierno, y que le
vende en el mes de marzo del afo 2015, un téner, un cédigo para la oferta puede ser:
Gobiernotoner0315.

Por supuesto que esto se trata de un ejemplo, y cada empresa tendra su sistema, simplemente vale
recalcar que a través de un sistema de codificacion, podremos buscar documentos, y visualizar mas
facilmente las ofertas presentadas a una cuenta, en distintos meses y de que tipologia.

Una vez decidido el criterio de identificacién de ofertas, procedemos a generar la oportunidad

A partir de aqui, las opciones que disponemos dentro de cada oportunidad, son las siguientes:
Actividades

e Historial

e Candidatos

e Contactos

e Proyectos

Esto es asi, porque dentro de una posible venta, es decir, cuando nos llama un cliente para solicitar
informacion sobre un producto y/o servicio, es probable que debamos enviar informacion por email,
que debamos redactar un documento del tipo oferta, que cambiemos los interlocutores con los que

hablamos, etc., y todo esto es posible que este registrado en la aplicacion.

La mecanica de funcionamiento de las opciones de:
e Actividades
e Historial
e Candidatos

e Contactos



Es como la descrita en paginas anteriores. La opcion de proyectos, se detallara en apartados

posteriores, no sin antes hacer una explicacion previa de este punto.

La opcion proyectos se utiliza cuando una venta ya es efectiva y desde ese mismo momento se
tienen que realizar una serie de “trabajos” para poder entregar el producto y/o servicio al cliente. Esta
opcién no es valida para cualquier tipologia de empresas, principalmente se utiliza en empresas de
servicios, donde una vez efectuada la venta, se inicia todo el proceso de asignacién de tareas para

esa oportunidad, asi como la asignacién de contactos de la empresa cliente, etc.

¢En qué casos se asocian las oportunidades a los proyectos?, cuando supongamos que el
departamento de produccion esta inmerso en el desarrollo de un proyecto, y con el tiempo se ve que

surgen nuevas necesidades y que debe hacerse una oferta nueva.

Sectores en los que no es usual habilitar este campo, es donde se despachan articulos directamente

para la atencion del publico, ya que la venta se produce y ahi termina el proceso.

Alta de Oportunidad
Para dar de alta una oportunidad, iremos a la seccién de Ventas y daremos clic en la opcién de
Oportunidad y luego en el botdn de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en

cada uno de los campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

Ventas Marketing

Home

R Buscar Oportunidades Crear

Contactos

Nombre Oportunidad Mis Elementos Elementos Abiertos

Oportunidades

Clientes Potenciales

10



Vincular actividad a una oportunidad
Para el alta o vinculacidn de una actividad en una oportunidad damos clic en el nombre.

Posteriormente nos aparece una pagina en la que podremos agregar o vincular:

e Actividades: tareas reuniones llamadas o correos por realizar.

e Historial: registro de los contactos realizados.

e Documentos: vincular documentos.

e Contactos: vincular contactos.

e Clientes potenciales: son los pendientes de vincular a la oportunidad.
e Proyectos: proyectos a vincular.

e Grupos de seguridad: grupos de usuarios vinculados.

Para realizar cualquier alta de los incisos antes mencionados damos clic en el botdn de “Nuevo”,
llenamos los datos requeridos y damos en “Guardar”.

Candidatos

Esta opcion esta disponible para aquellas situaciones en las que la empresa desee separar los
clientes efectivos de los potenciales. Lo habitual es hacer registro de todas las cuentas disponibles
y ya dentro de ellas valorar a través de las oportunidades ganadas, quienes son clientes. Sin
embargo, para aquellas situaciones en las que se desee disponer de esta posibilidad se utilizara la
opcién del menu superior de Toma de contacto para abrir los candidatos que se estimen, y cuando
estos se conviertan en ventas efectivas, “convertir’ estos contactos en cuentas. Otra posible utilidad
de esta opcidn esta el caso de que se disponga de canal de distribucion y se desee asignar a la
cuenta del distribuidor los posibles candidatos que disponga.

Es decir, las opciones como siempre, son multiples, es la propia organizacién la que debe decidir

cudles son las opciones y posibilidades que mejor se adaptan a su mecéanica de funcionamiento.

Por ultimo sefalar, que la opcion Candidatos, se habilita desde el menu superior de Toma de

contacto.

Incidencias

Esta opcidn se utiliza para reportes de incidencias internas. No es usual que se asocie a una cuenta
en concreta, porque para eso existe el apartado Casos, sino que mas bien, se utiliza cuando se esta
haciendo un producto y/o servicio y se desea llevar un control de incidencias en el proceso. Por este

motivo, y dado su naturaleza poco frecuente, omitiremos esta opcion.

11



Proyectos
La utilizacion de esta opcidn, al igual que las anteriores, esta condicionada a los procedimientos que
tenga la empresa. Pero para el caso de proyectos, si cabe, esta opcion esta mas condicionada a los

procedimientos de trabajo de las organizaciones.

¢ Qué empresas suelen utilizar “proyectos”?

Aquellas que para cada oportunidad de venta existente y materializada con éxito, deciden que ese
trabajo debe ser “tratado” documentalmente de otra forma, es decir, cuando la venta se materializa,
se decide que se abre un proyecto, y la documentaciéon y comunicados que se generen mientras se

va realizando todo lo que se ha detallado en la oferta.

Ejemplo de esto podria ser sectores como:
e Telefonia,
e Ingenierias
e Asesorias
e Despachos de abogados

e efc.

Una vez abierto el proyecto, podemos llevar control de los siguientes aspectos:
e Tareas del Proyecto
e Actividades
e Historial
e Contactos
e Cuentas

e Oportunidades

Es decir, podemos asociar los proyectos a las cuentas, esto es asi porque los proyectos pueden
abrirse tanto desde la cuenta en cuestion, como desde el menu superior.
Las oportunidades también se asocian a los proyectos, de esta forma si estamos trabajando en

equipo, disponemos del contrato firmado y podemos “chequear” los alcances de trabajo pactados.

Nos permite conocer qué porcentaje de las tareas del proyecto se han desarrollado. De esta forma,

distintos departamentos, pueden conocer y hacer seguimientos de tareas de su competencia.

12



Documentos

Laidea es generar una “biblioteca de documentos”, en donde albergar toda la fuente de conocimiento
de la empresa.

Esta biblioteca se puede clasificar segun distinta naturaleza, para poder agrupar los documentos.
Pero ¢ qué clase de documentacion puede ser introducida en este epigrafe? Toda aquella que deba

ser utilizada para elaborar otras documentaciones.

Alta de Documento
Para dar de alta, iremos a la seccion de Colaboracién y daremos clic en la opcién de Documentos
y luego en el boton de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de los

campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

Colaboracion ~ To

Home Buscar Documentos Crear
Emails

Mombre de Documento Buscar Limpiar ?
Documentos Busqueda Avanzada

13



Perfiles de Usuario y Administracion de Sistemas

En la parte superior del menu, existen opciones interesantes para la administracién de la
aplicacion.

Asi el administrador del sistema podra configurar todas las opciones de permisos de accesos, roles
de usuarios, servidor de correo, generacion de plantillas, etc., a través de unos cuadros de dialogo

muy intuitivos.

Alta de Usuario

Para dar de alta, iremos a la seccion del menu con nuestro nombre de usuario “KIUBIX
Administrador” y daremos clic en la opciéon de Admin, luego en el link Administracion de Usuarios y
por ultimo en el botén de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de

los campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

% KIUBIX Adminisirator

Empleados o .
Administracion

Usuarios

Cree, edite, active y desactive usuarios en Sugar. Cree y gestione equipos y

Administracion de cuentas de
usuario

&5 Administracion de Usuarios

Alta de Rol

Para dar de alta, iremos a la seccion del menu con nuestro nombre de usuario “KIUBIX
Administrador” y daremos clic en la opcion de Admin, luego en el link Administracién de Roles y por
ultimo en el botén de Crear, basta en este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de los

campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opciéon Guardar.
[} KIUBIX Administrator

Empleados

Administracion de la
£ Administracion de Roles o~ pertenencia a roles y sus
propiedades

14



Mi Cuenta
Si deseamos configurar la opcién con nuestro nombre de usuario “KIUBIX Administrador”, daremos
clic en esta area y completaremos los campos que se piden, basta en este caso con ir modificando

los datos en cada uno de los campos y cuando se haya finalizado damos clic en la opcién guardar.

[% KIUBX Administrator

Empleados
A través de esta opcion definiremos los datos de cada uno de los empleados que forman parte de
la compaiiia, siendo de esta forma accesible informacion para localizacién, notas sobre

cumpleafios u otros datos de interés.

Alta de Empleado
Para dar de alta, iremos a la seccién del menu con nuestro nombre de usuario “KIUBIX
Administrador”, daremos clic en la opciéon de Empleados, y por ultimo en el link de Crear, basta en

este caso con ir introduciendo los datos en cada uno de los campos y cuando se haya finalizado

damos clic en la opcion Guardar.
£} KIUBIX Administrator

Empleados

15



Admin
El menu de opciones del panel de administracion, solo estara disponible para el administrador del

sistema, es decir, los usuarios no veran esta opcion.

La aplicacion permite al Administrador

1. Sistema

2. Estudio

3. Seguimiento de Incidencias

4. Administracién de campafas por email.
5. Administracion de Cuentas de Correo

Alta de Rol
Para dar de alta, iremos a la seccion del menu con nuestro nombre de usuario “KIUBIX

Administrador”’ y daremos clic en la opciéon de Admin, con esto ya estaremos listos para dar clic en

cualquier configuracion, para modificarlo y dejar el software con nuestras especificaciones.
[} KIUBIX Administrator

Empleados

16



Informacién importante
Para descargar la versién mas actualizada del manual puedes revisar el siguiente link:

http://calidad.kiubix.com/manuales/SuiteCRM. pdf

Para mas informacién puede contactarnos al correo ayuda@kiubix.com a los teléfonos:

4499940363

4499961460
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