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	MANUAL DE USO
GESTIÓN DEL MENÚ CRM





CRM (GESTIÓN COMERCIAL)



Procedimiento para gestionar contactos y clientes.

MENÚS Y SECCIONES
La base datos incorpora la gestión integral de comercial de contactos (CRM) y mantenimiento de clientes (GDPR) para empresas ya implantadas a la GDPR.

En el menú GDPR existe la sección Actividades, solo visible por el Reseller, para consultar o añadir a la agenda las actuaciones realizadas en las ERF.

En el menú CRM podremos encontrar diferentes secciones para llevar a cabo la gestión comercial:

ROLES

Existe el rol CRM por si el Reseller desea que el comercial solo acceda a este menú, sin interferir en las adaptaciones al GDPR. El rol Administrador, Consultor y Gestor incorporan también el menú CRM, no siendo necesario añadirles este rol.

El rol CRM solo puede ser asignado por el Administrador.

DETALLE DE LOS CAMPOS DEL MENÚ CRM

Para llevar a cabo la gestión comercial de contactos (posibles clientes) hemos diseñado este menú con el fin de controlar todo el proceso de captura de clientes y la agenda de actividades relacionadas con los mismos. Para ello, primero deberemos configurar todos los parámetros de las diferentes opciones de clasificación:


1) AGENDA

Relación de actividades definidas para empresas (GDPR/CRM) o grupo (GRUPOS) de empresas por un usuario.
Las actividades se pueden filtrar por diversos parámetros:

· Por defecto nos muestra las actividades por usuario pendientes de completar hasta el día de hoy.
· Pueden realizarse diferentes filtros para encontrar las actividades según los parámetros escogidos.
· Las fechas de las actividades son de diferentes colores para visualizar las caducadas a día de hoy (rojo), las ya realizadas o completadas (gris) y las pendientes a partir de hoy (azul)


2) CONTACTOS

Relación de todas las empresas incorporadas a la aplicación. Estas pueden ser:
· GDPR (clientes) para agendar las actividades de mantenimiento
· CRM (contactos) para agendar las actividades comerciales
En este apartado se añadirán los posibles clientes que contactamos para realizarles la adaptación. Los Contactos tienen el mismo formato que las empresas cliente (ERF) sin los apartados específicos de la adaptación (ficheros, departamentos, inventarios, usuarios, empresas externas, etc.) o sea sin menú GDPR. 
La ficha de contactos es la misma que la de ERF para aprovechar los campos en el caso que finalmente sea cliente y se realice la adaptación. Estas empresas no contabilizan como licencias de Reseller.

2.1 REGISTRO DE ACTIVIDADES
· Detalle de Actividades: desplegable con la relación de las actividades del Contacto ordenadas por fecha de actuación.
· Ficha de la Actividad: formulario para añadir actividades a las empresas, sean CRM o GDPR. 
· Las actividades están agrupadas en la agenda por fecha de actuación. 
· Las actividades no son visibles por el usuario final.
· Contienen un resumen de los datos de la empresa para el conocimiento de la misma sin tener que consultar diferentes apartados de la misma: Datos de contacto, Nivel de seguridad, Número de usuarios (trabajadores), Categoría, Sector, Grupo, Fecha de alta, Precios de adaptación y mantenimiento, Fecha de la próxima agenda y Estado de la ERF (editable).
· Puede editarse el nombre de la actividad, el tipo (previamente definido en CRM/Configuración/Tipos de actividades) la fecha y hora, el usuario asignado para realizarla, la selección de completada, añadir documentos adjuntos y notas de la misma.

2.2 FICHA DEL CONTACTO (CRM/GDPR)

Se añadirá la información de contacto para el buen funcionamiento del CRM, como pueden ser la agenda de actividades, el envío de mailings, etc. y los diversos filtros que permite la gestión del mismo. Esta ficha no es visible para el usuario final. Los campos son:

· Estado: clasificación por relación comercial (CRM).
· Gestor encargado: Usuario con rol de Administrador, Consultor, Gestor o Asesor, encargado o responsable del contacto y atención a la empresa.
· Alta tratamiento: Botón verde para pasar de Contacto CRM a Cliente GDPR (Tratamiento)
· Contacto: Datos de la persona de contacto.
· Mailing: Desmarcar en el caso de no estar autorizado a enviar mailing. Cuando se envía un mailing se establece la opción para darse de baja del mismo. Si el receptor indica este término, la aplicación quita automáticamente este selector para evitar el envío de mailings en el futuro.
· Categoría: Clasificación de la dimensión de la empresa. También puede usarse para otros menesteres si previamente se han clasificado en el menú CRM/Configuración/Categorías.
· Grupo: Selección del Colaborador al que pertenece la empresa. Previamente se han debido de añadir los Grupos correspondientes en el menú CRM/Configuración/Grupos y seleccionar la opción de Colaborador para que sean visibles en este listado.
· Sector: Selección del Sector al que pertenece la empresa. Previamente se han debido de añadir los Sectores correspondientes en el menú CRM/Configuración/Sectores.
· Datos de empresa: Datos del cliente.
· Web: datos de la página web.
· Contratación: datos del representante legal, datos de facturación y precios del servicio.
· Tratamiento de datos personales: casillas para identificar los tratamientos de datos personales más comunes.
· Personal: relación de personas que trabajan en la empresa (empleados, socios, autónomos, etc.).
· Empresas: relación de empresas externas que acceden o puedan acceder a datos personales.

3) ALTAS

Sistema para enviar correos electrónicos a los clientes. Existe un documento de soporte específico donde se explican sus funcionalidades: “CRM GESTIÓN DE ALTAS”.

4) GRUPOS

Agrupación de empresas por motivos comerciales.
En este apartado se registrarán las entidades (generalmente asesorías, colaboradores, comisionistas, asociaciones, etc.) que deseamos agrupar las ERF. Esto nos servirá para saber las empresas (ERF) que pertenecen a estos grupos y poder saber cuántas se han convertido en clientes (GDPR) y cuántas son aún contactos (CRM). 
También podremos definir las condiciones de colaboración y su grado de actividad.

En el listado de los grupos se puede observar información relacionada con el mismo:

· Cantidad de empresas CRM y GDPR, con el link al listado de las mismas
· Estado, convenio, colaborador, comisiones, información de contacto, usuario asignado, etc.
· Desplegable con la relación de las actividades del Grupo ordenadas por fecha de actuación.

Los Grupos contienen estos campos de información:

· Nombre: Nombre comercial o abreviatura. Será el nombre visible en los listados y conviene no sean excesivamente largos para su rápida exposición en los mismos. Se debe pensar que estarán ordenados alfabéticamente por este campo.
· Nombre fiscal: Nombre real de la organización (Grupo, Colaborador, etc.).
· Estado: Clasificación de la actividad del Grupo. También puede usarse para otros menesteres si previamente se han clasificado en el menú CRM/Configuración/Estados de colaboradores.
· NIF, Web, Dirección, Población, Provincia: Datos informativos de la organización.
· Convenio: En el caso que se haya suscrito un convenio con el Grupo o Colaborador. Pueden indicarse las fechas de vigencia del mismo.
· Colaborador: En el caso que el Grupo sea un Colaborador, o sea que tengamos condiciones de colaboración. Pueden indicarse las comisiones pactadas de adaptación y mantenimiento de las empresas facilitadas por el Colaborador. Solo si está seleccionada esta opción saldrá en el listado de Colaboradores que está en la ficha de la empresa.
· Datos de contacto: Nombre, teléfono y mail de la persona de contacto del Grupo.
· Notas: Observaciones de la organización.


5) MAILING

Envío masivo y/o individualizado de mailings. Se pueden crear plantillas de mailing para enviar a empresas con diferentes filtros: Tipo de empresa (GDPR/CRM), Grupo y Sector.
Creación de plantillas para envíos de mailing. Existe un editor con los parámetros más usuales de formato de texto, imágenes, enlaces, etc. También incluye en botón con acceso a la fuente HTML para copiar exactamente el código para creación de otras plantillas similares.

Los campos del mailing son:

· Remitente: Usuario Administrador o Gestor encargado de enviar el mailing. La dirección de correo de este usuario saldrá como remitente en los mails que reciban nuestros contactos o clientes.
· Asunto: Será el texto que saldrá como asunto en el mail enviado.
· Cuerpo: Texto del mail enviado en formato HTML.
· Archivos adjuntos: Se pueden enviar archivos adjuntos junto con el mail.
· Destinatarios: Selección de destinatarios del mailing. Se pueden filtrar por tipo de empresa (GDPR o CRM), por los que pertenecen a un Grupo/Colaborador o por los que pertenecen a un Sector. También se pueden hacer combinaciones entre filtros.
Proceso para confección y envío de mailings:

· Se deben crear plantillas de mailing para usarlas en el momento de su envío.
· Cuando se envía un mailing se crea una actividad para cada empresa destinataria del mismo, con la información del envío y consulta del mensaje enviado.
· Los mailings se envían desde la plataforma de reseller, por lo que si se cancela la sesión (se cierra la web o el navegador) se interrumpe el envío, quedando en estado de pendiente de envío. Al acceder de nuevo al mailing se puede reanudar el envío de los destinatarios pendientes.
· En el menú de Mailing (CRM/Mailings) se pueden consultar las plantillas, los enviados y los pendientes de envío.

6) SECTORES

Por defecto están las mismas actividades que contempla la AEPD pero con nombres comprensibles y ordenados alfabéticamente. Cada sector corresponde a una actividad AEPD, por lo que cuando se introduce en la ficha de la ERF el código de la actividad profesional (C.A.P.) automáticamente se le asigna el correspondiente del sector.

El Reseller puede personalizar sus sectores y añadir o quitar los que no les interese.


7) CONFIGURACIÓN 

Administración de las diferentes clasificaciones de las empresas y grupos. Se pueden personalizar a gusto del Reseller:

· Estados de Cliente: clasificación por relación comercial (CRM) o proceso de adaptación (GDPR).
· Estados de CRM: clasificación por la actividad de los colaboradores (grupos).
· Estados GDPR: clasificación por servicio prestado.
· Categorías: clasificación por la dimensión de la empresa.
· Tipos actividades: clasificación por actuaciones (agenda) de empresas (GDPR/CRM) o Grupos (colaboradores)
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