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CRM EI CRM se basa en dos ideas fundamentales:

CLIENTES: ElI CRM es parte de una estrategia de negocio centrada en el cliente. La

idea fundamental es recopilar la mayor cantidad posible de informacion del cliente para
dar una mayor calidad en la atencion.

PRESUNTOS: EI CRM como blsqueda de nuevos clientes, a través de campafias de
Marketing, telemarketing, visitas comerciales, etc.
El CRM de ayudar a la organizacién para que el presunto se convierta en cliente.

La Gestion de Bisqueda de nuevos clientes es un proceso largo y costoso que el
CRM debe ayudar a mejorar.

OBJETIVOS
Relaciones satisfactorias con los clientes
Busqueda de nuevos clientes

Conseguir detectar antes las oportunidades de negocio tanto en clientes como en
Presuntos.

Gestionar al canal comercial tanto el interno como al externo: Comerciales y
Distribuidores.

Poder gestionar el Call-Center de la empresa para que se integre totalmente con la
gestién administrativa de la empresa

Gestién Gestion Gestion
Reclamaciones <« Operacpnes — ‘?'e.
Comerciales Comisiones
CLIENTES
Gestion Gestion de
Base de Datos e Contratos
<+—>
PRESUNTOS
Rapports
Presupuestos
Contactos

Cartas Enviadas
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El médulo CRM esté divido en 5 submédulos:

CRM | 1)

Authorized

Power Systems

Storaga

System x
————

Gestion Base de Datos CRM: Con este Médulo creamos las tablas
béasicas de la aplicacién

Gestion Presuntos: Es el submoédulo basico del CRM. Creamos
presuntos, Rapports, Presupuestos, etc..

Gestién de Operaciones Comerciales:  Gestionamos las ventas
realizadas

Gestion de Reclamaciones: Gestiona las reclamaciones de los
clientes por diferentes tipos de gravedad. Se puede enlazar con las
operaciones comerciales a nivel general

Gestion de Comisiones: Gestiona las comisiones de los
comerciales y de los distribuidores.

Gestién de Contratos: Los contratos de mantenimiento o soporte
son gestionados por este submaodulo.
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MODULO GESTION BASE DATOS CRM
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ImprPant Caopiar Pegar Enyv Recib Pantalla Colar Correl Reqistrar | Detener Repraducit Salir jpltapap Soporte

_ APLICACION _ G. APLICACION _ G. SISTEMA _ AYUDA MENU:

( AND ANDEP, S.L.

ADMINISTRACION ANDEP
OPCION: 04
1 CONTREI

2 GESTION OPCION: _

3 GESTION 1 GESTION
4 CRM 2 GESTION

5 GESTION 3 CONTROL
F3-5ALIR 4 GESTION
5 GESTION
F3-SALIR F10-CONMUTAR F12-CANCELAR

DE
DE
DE
DE
DE

B.D. CRM

PRESUNTOS

OPERAC. COMERCIALES
RECLAMACIONES
COMISIONES

Con los menls que les presentamos a continuacién, podran crear las tablas basicas del
programa, que todas ellas a su vez también podran ser creadas desde los programas
principales con la tecla F6 y visualizadas con la tecla F4.

Las bases de datos que se pueden crear son:

- Cargos

- Tipos de Productos

- Tipos de carta de Envio
- Naciones (*)

- Poblaciones (*)

- Zonas (*)

- Mercados (*)

- Especialidades (*)

- Creacion de B.D Gestion Presuntos — Se pueden crear por grupo de empresas o por
empresa. Se crean fisicamente. Los ficheros de bases de datos
Todas estas tablas son de un cédigo y una descripcién.

(*) La mismas Bases de datos que la aplicacion de IBM PG/400
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MODULO GESTION DE PRESUNTOS

Es el submédulo basico de la aplicacién. Funcionalmente tiene dos areas muy importantes:
Gestién de Presuntos (incluye Clientes)

Observaciones (RAPPORTS)
Agenda del Comercial

Contactos

Marketing (Campafias realizadas)

O O 0O

Gestion de Presupuestos
El submédulo de Gestién de Presuntos es el basico de la aplicacion de CRM.
A través de este madulo:

Se crean los presuntos con los que contactamos a través de cartas, visitas, e-mails,
teléfono, etc.

Creamos la agenda de los vendedores para que organicen sus visitas, gestiones
comerciales (envio de cartas y/o e-mails con ofertas, etc)

Podemos organizar a multiples comerciales la agenda por periodos desde un dia
(periodo minimo) a varios dias 0 semanas 0 meses.

Las gestiones comerciales se organizan a través de cada presunto y podemos tener ademas
presupuestos, operaciones comerciales pendientes o reclamaciones El coordinador o director
comercial podria ver a nivel de un comercial determinado o todos los comerciales.

Las operaciones comerciales cerradas se pueden ver en el submédulo de Gestién de
Operaciones Comerciales.

Los presuntos son tanto Clientes como no clientes. Solo se podrian diferenciar los clientes de
los no clientes mediante el campo GRUPO.

Es un campo libre que puedes organizarlo a la manera de cada empresa.
Por defecto esta tabla esté definida como:

G-1 CLIENTES

G-2 CLIENTES A TRAVES DE DISTRIBUIDOR

G-3 PRESUNTOS
G-4 DISTRIBUIDORES

Authorized
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ImprPant Copiar _ Partay
_ APLICACION _ G. APLICACION _ G. SISTEMA _ AYUDA MENU:

AND ANDEP, S.L.

OPCION: _4
CONTARBI
GESTION OPCION: B2
GESTION GESTION
CRM GESTION OPCION: __
GESTION CONTROL CREACION DE PRESUNTOS
F3-SALIR GESTION CONSULTA DE PRESUNTOS
GESTION CONSULTA DE OBSERVACIONES
GESTION CONSULTA DE PRESUPUESTOS
F3-SALIR INTRODUCCION DE CONTACTOS
CONSULTA DE CONTACTOS
CONSULTA DE CARTAS ENVIADAS
ESTADISTICA DE PRESUNTOS
F3-SALIR F10-CONMUTAR F12-CANCELAR
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CREACION DE PRESUNTOS
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Presunto. .. 1
Acceso..... ALCAMPO T.comercial SANDRA
Nombre..... ALCAMPO, S.A.
Direccion.. SANTIAGO DE COMPOSTELA SUR,S/N
Poblacion.. ESP 28028 MADRID
Telefono... 91-730.66.66 Telefax. _91-730.98.37 Movil
E-Mail
Contacto... SR.D.MARIANO FDEZ.HENESTROSRA DPE Director de Personal
Horario
...... MAD 18 Referencia

Especialid. Gestion .......

Observaciones

Prx Contac. 11 2002

Fact. Millones.

Personal ......

Fecha Alta..... 28 12 1992
TEMAS PENDIENTES Camp. Marketing _

Telemarketing.. S

F. Ult. Modif.. 19 3 2009

Interesante

04/014
En esta pantalla con la funcion:

F1: podremos acceder a una calculadora .
F9: Datos Adicionales

F19: Informacion de cartas enviadas

F20: Introduccion y consulta de Rapports
F23: Presupuestos

El campo Fecha Proximo Contacto (Prox. Contac.) es importante ya que a través de este
campo, gestionaremos la proximo accion a realizar con este presunto.

En la pantalla de temas pendientes podran salir aquellas acciones o Rapports que nosotros
quisiéramos resaltar (maximo 5)
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Con la FUNCION F9 accedemos a esta pantalla, donde podremos afiadir datos adicionales de
la empresa.
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ANDECREACION DE PRESUNTOS ANDEANDEP, S.L.
DATOS TECNICOS DEL SIST. INF.
Presunto ... 1 ALCAMPO, S.A.

Delegaciones.. ..
Forma Juridica.. __ 01-5.A 02-S5.L.
Tramo Volumen... E

Hasta 300.000 EUROS

Desde 300.001 a 600.000 EUROS

Desde 600.000 a 1.500.000 EURODS

Desde 1.500.001 a 3.000.000 EUROS

Desde 3.000.001 a 6.000.000 EUROS

Desde 6.000.001 a 15.000.000 EUROS

Desde 15.000.001 a 30.000.000 EUROS 8 11 2002
Desde 30.000.001 a 60.000.000 EURQOS 5.

Mas de 60.000.000 EUROS 2

Cod. .. 28 12 1992
Cod. CNAE ng __
Cod. Actividad. .

IomMmmoomD

MW i 04/021

Con la FUNCION F19 accedemos a esta pantalla, donde pondremos la informacién de las
cartas que hemos ido enviando
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[ANDCREACION DE PRESUNTOS ANDANDEP, S.L.

Presunto......: 1

Nombre..... .. ALCAMPO, S.A.

Contacto. .. .+ SR.D.MARIANO FDEZ.HENESTROSA
Teléfono......: 91-730.66.66

Prx. contacto.: 1 3 2007

INFORMACION ENVIADA:

CBP CARTA BUSINESS PARTNER IBM 19

al
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Con la FUNCION F20 — GESTION DE RAPPORTS anotaremos todas las conversaciones o
acciones realizadas con el presunto.
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Presunto ..: 1 ALCAMPO, S.A. 91-730.66.66
Contacto...: SR.D.MARIANO FDEZ.HENESTROSA Prx. contacto.: _8 11 2002
M Fecha Obs. 0 Obserwvacion

20 12007
Llamo al cliente y le explico nuestro Catalogo de Productos y servicios y
gquedamos para el dia 10 de Febrero a las 16,00

10 2 2007

Voy a Visitar al cliente y le presento mas detalladamente la lista de
productos y me pide presupuesto de XXXX.

12 2 2007
Le mando el presupuesto XXXX

04/063

El campo proximo contacto es el mismo de la pantalla principal de creacién de presuntos.

Authorized
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Con la FUNCION F23 anotaremos el importe de los presupuestos enviados y alguna
observacion. Le indicaremos la fecha prevista de cierre.

Estos presupuesto son a nivel informativo y una vez cerrada el presupuesto con el presunto o
cliente se pasaria a Operacion comercial.

Con la tecla F8 se puede ver el presupuesto Word o Excel siempre y cuando esté codificado
correctamente. ( CONECTADO A MICROSOFT WINDOWS).

e

Presunto. ..
Nombre.....
Direccién. .
Poblacion. .
Teléfono. .
E-Mail

- n o
ImprPant Copiar Pegar

ANDCREACION DE PRESUNTOS ANDMANDEP, S.L.
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1
ALCAMPO T.comercial SANDRA
ALCAMPO, S.A.
SANTIAGO DE COMPOSTELA SUR,S/N
ESP 28029 MADRID
91-730.66.66 Telefax. _91-730.98.37 Movil

(MR e-Tei M T NTRODUCCION DE PRESUPUESTOS DE PRESUNTOS

Horario
Zona ...
Especial

Authorized
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Fecha de Cierre: _1
Productos Importe
AS4 IBM AS/400 12.000
PG4 IBM PG/400 10.000

Observaciones

Proximo presupuesto incluir mantenimiento
F3 - SALIR F15 - ANULAR

- ipg
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CONSULTA DE PRESUNTOS

Es la gestion de contactos de un periodo (dia, semana, mes, etc..).Es la Agenda del Comercial.

©

ImprPant Copiar

ANDJICONSULTA DE PRESUNTOS ANDMANDEP, S.L.

Inicial
F. Prox. Contacto .. N 19 3 2007
Codigo
Codigo Postal

Comercial

Grupo de Presuntos
Especialidad
Mercado

Presentacion
2 - Presun
3 - Pend.

Final
19 _3 2007
99999999999
9999999999

Camp. Marketing
Interesante
Gestion

Sin Marca y Modelo
Telemarketing

Sel. Marketing

tos
Facturar y de Reclamar

(T-Todas)

(T-Todos)
(5-Selec)
(N-Vacio)

Mediante una seleccién de diferentes campos podemos ver las tareas a realizar, llamadas,

envios de cartas, gestiones, reclamaciones etc..

Ejemplo: Si elegimos F. Prox. Contacto, veremos los contactos y tareas a realizar en ese

periodo seleccionado.

También podremos seleccionarlo por diferentes campos de marketing como: Especialidad,

Mercado, zona etc..

También podemos seleccionar la forma que quiere que se le muestre la informacion, por

ejemplo solo los contactos, solo las reclamaciones o solo las operaciones.

Authorized
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ANDJCONSULTA DE PRESUNTOS ANDANDEP, S.L.

Paginar
0 - Gestion de Observaciones Presuntos Seleccionados: 13 0018
X - Gestion de Presuntos
M Nombre Presunto Cliente Com Gru Dist Pro

ALCAMPO, S5.A. SAN G18 SAI IBM

SUMINIS. ELECTRICOS RABC SAN @

ACUTRES, S.A. SAN

ADASA SISTEMAS SAN

ADINOX, S.L. SAN

AIRFARM SAN

ALARM PARTS SAN

ALCOHOLES MONTPLET SAN IBM RS/400 270

ALIMENTACION BLASCO SAN

ALONSO HERMANOS,S.A. SAN

ALTARRIBA, S.A. SAN

ANETO, S.A. SAN

ALCAMPO, S.A. wxx xxx *x*% REC RECLAM OPER 3308
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CONSULTA DE OBSERVACIONES (RAPPORTS)

- (2]
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Inicial Final Seleccidn

............. 99999999999 N
Codigo Postal ...... 9999999999 N
F. Prox. Contacto .. _1 _1 4 2009
.............. Distribuidor .....
Modelo ............. Telemarketing
Especialidad ....... BestiOn & s o5 &3 o5 ¢
Mepcada) » & = o w2 Sin Marca y Modelo
............... Interesante ...... _ [T-Todas)

.......... Tipo Observacion

A través de la consulta de Observaciones, podremos ver todas las observaciones
seleccionadas por diferentes campos, como por ejemplo: Codigo, Marca, Ultima Observacion.

Como ejemplo hemos seleccionado un periodo determinado:

s 2850 -]

i I E A || E3 e ) B | = E
E i l& E@ ﬁ |3 | | L] ] l%
Env Rech Pantalla Color Correl Registrar | Detener Rieproducic Salir %ﬂap Sopoite

ImprPant Copiar Pegar
AND AND
Paginar
0 - Gestion de Obserwvaciones Presuntos Seleccionados: 3 0018
X - Gestion de Presuntos
M Nombre Presunto Cliente F. Obs. Observaciodn
_ ALCAMPO, S.A. 20 1 2007 Llamo al cliente y le explico
_ ALCAMPO, S.A. 10 2 2007 Yoy a Visitar al cliente y le
_ ALCAMPO, S.A. 12 2 2007 Le mando el presupuesto XXXX

3 55
] e
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CONSULTA PRESUPUESTOS

ImprPant Copiar
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ANDICONSULTA DE PRESUPUESTOS [ANDJIANDEP, S.L.

MES

Inicial Final
Fecha de Cierre .... 1 _2 2007

Comercial .......... SANDRA

A través de la Consulta Presupuestos, podemos consultar todos los presupuestos de un rango
de fecha para cada comercial.

En caso del coordinador o Dtor. Comercial, podra ver los diferentes presupuestos de los
diferentes comerciales.
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INTRODUCCION DE CONTACTOS

Mediante esta funcién se crean los contactos si hubieran mas de uno de los diferentes
presuntos.

Authorized
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Storaga
System x
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CONSULTA DE CONTACTOS

Mediante la opcién Consulta de Contactos, podremos ver los datos el contacto por presunto y
seleccionando un determinado departamento.



CONSULTA DE CARTAS ENVIADAS

En esta consulta, podemos ver las carta enviada a los presuntos, indicando el Céd. Carta, y
pudiendo hacer la seleccién por diferentes campos.

Con lo cual, podemos ver las campafias de marketing realizadas por la empresa y ver sus
resultados, por productos y subproductos.



ESTADISITICA DE PRESUNTOS

Se puede sacar la informacion por papel o por fichero (EXCEL)
La informacién a sacar:
1. Rapports (observaciones)

2. Operaciones comerciales (productos)
3. Reclamaciones.



MODULO CONTROL OPERACIONES COMERCIALES

Dentro de este médulo Gestionamos las operaciones comerciales de nuestros vendedores.

Podemos llevar las diferentes ventas de los presuntos por productos y subproductos.
Es una pequefia gestién comercial



INTRODUCCION DE OPERACIONES COMERCIALES

A través de la opcion Introduccion de Operaciones Comerciales, accedemos a la siguiente
pantalla.

En esta pantalla podemos diferenciar las operaciones comerciales a nivel de comision o
reventa.

Podemos indicar si la operacién esté financiada y si la compensaremos.

También podemos indicar en la operacion si viene del Modulo de Contratos y si viene de un
distribuidor.

Mediante el campo tipo de trabajo podemos diferenciar si es una venta, gestion o queremos
indicar una informacion determinada.



CONSULTA OPERACIONES COMERCIAL

Mediante esta opcion podemos saber:
- Operaciones de venta por comercial o a nivel general por producto o subproducto.

- Operaciones de venta que estén facturadas pero que no tengamos factura del
proveedor.

- Operaciones de venta que tenemos que facturar en un periodo determinado.

- Operaciones comerciales que el cliente haya financiado y que le finalicen en un afio
determinado.

Toda esta informacion la podemos obtener por importe cliente, por comision, por importe de
proveedor.



MODULO GESTION DE CONTRATOS

A través de esta opcion podemaos crear contratos, y consultar contratos.



CREACION DE CONTRATOS

A través de esta opcién creamos los contratos que van a ser renovables cada afio para poder
llevar el control de ellos indicando el vto. del mismo.

Creamos un contrato que lo podemos renovar anualmente, semestralmente o trimestralmente y
cada vto. nos creard automaticamente una operacion comercial.

Cada Vto del contrato sera una operacion que controlaremos en la gestion de Operaciones
Comerciales.



CONSULTA DE CONTRATO POR FACTURACION DE CONTRATO

A través de este consulta, podemos ver todo los contratos que venzan en el mes que
seleccionemos.

Mediante esta funcion vemos los contratos por tipos.



CONSULTA DE CONTRATOS POR PRESUNTOS

En esta consulta, podremos consultar todos los contratos en vigor que tiene un presunto.

Con esta consulta vemos los contratos de un presunto o vemos los contratos por una fecha de
renovacion, indicando de qué queremos ver la operacion de ese afio.

Después de haber seleccionado el presunto nos aparecera la siguiente pantalla:



MODULO GESTION DE RECLAMACIONES

INTRODUCCION DE RECLAMACIONES

A través de esta opcién, introduciremos las reclamaciones que tengamos que hacer sobre una
operacion determinada.

Esta reclamacion también se puede visualizar en la pantalla de visualizacion de Rapports de
creacion de presuntos (F20).



CONSULTA DE RECLAMACIONES

En esta pantalla podremos consultar las reclamaciones por presuntos y por proveedor.

Se podra seleccionar también por estado de la reclamacion.

Una vez hagamos hecho la seleccién, nos saldra la siguiente pantalla.

Se pueden ver las reclamaciones y marcando “0” podemos ver la operacién y cualquier otra
tecla el detalle de la reclamacion



MODULO GESTION DE COMISIONES
CREACION DE COMERCIALES

Se introducira un codigo y el nombre del comercial.

INTRODUCCION DE DISTRIBUIDORES

Mediante esta funcion creamos los distribuidores que tenga la empresa.

Este distribuidor luego es asignado a un presunto para la gestion de RAPPORTS. En esta tabla
simplemente definimos un distribuidor.



INTRODUCCION DE COMISIONES

En esta pantalla introduciremos las comisiones que tenemos que pagar a los distribuidores y/o
comerciales, ir4 asociada a la operacion que ya habremos creado.

El importe de la comisién podra ser el total de la comisién o el parcial.

El cédigo del distribuidor podra coincidir o no con el cddigo de proveedor, es decir, varios
distribuidores podran tener asignado un solo proveedor y al revés.

El cédigo de proveedor sirve para asignar el pago de la comision.



CONSULTA DE COMISIONES

En esta pantalla podremos consultar las comisiones por presuntos/proveedor/distribuidor.

Una vez hagamos hecho la seleccién, nos saldra la siguiente pantalla.



CONSULTA OPERACION/COMISIONES

Mediante esta consulta se comprobaran que todas las operaciones con comision estén
asignadas correctamente.

CONSULTA PRODUCTOS POR COMERCIAL

A través de la Consulta Productos por Comercial, podemos consultar los productos vendidos
por un comercial o por todos los comerciales.



