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Resumen

Hoy en dia, para organizar sus datos y obtener una relacion mas benefi-
ciosa con el cliente, la mayorfa de las empresas hacen uso de algin sistema
de gestion de clientes.

Una buena manera de conseguir esto es utilizando un software de ges-
tion de la informacion CRM que integre, sistematice, planifique, organice y
automatice los procesos productivos, administrativos o comerciales de una
organizacion.

En este proyecto se pretende dar una vision general y realizar una com-
paracion entre las principales soluciones libres o propietarias de CRM dispo-
nibles en el mercado. Ademas, llevaremos a cabo un estudio maéas detallado
de un sistema de estas caracteristicas, eligiendo para ello el software libre

SugarCRM e ilustraremos en un caso practico gran parte de sus funcionali-
dades.
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Abstract

Nowadays, most companies use some kind of Customer Relationship Ma-
nagement system in order to organize their data and obtain a more profitable
relationship with their customers.

A good way to achieve this is by using information management software
which integrates, systematizes, plans, organizes and automates production,
administrative or commercial processes of organizations.

This project aims to provide both an overview and a comparison between
the main open-source and proprietary Customer Relationship Management
solutions available on the market. Besides, a more detailed study of a system
of this kind, SugarCRM, will be conducted illustrating most of its features
with a practical case.

III
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Capitulo 1

Customer Relationship
Management

1.1 Introduccién al CRM

En pocas palabras, un sistema de Customer Relationship Management
(CRM) es aquel que te ayuda a manejar cualquier interaccion que una com-
pania tenga con sus clientes (o sus clientes potenciales).

Desde el punto de vista de negocio, CRM son estrategias que buscan en-
tender y anticiparse a las necesidades tanto de los clientes existentes como
de los potenciales, con el objetivo de obtener una relacién més beneficiosa
para ambas partes y generar ingresos. Entendiendo y anticipandonos a las
necesidades futuras de nuestros clientes podemos ofrecerles ofertas mas per-
sonalizadas e interesantes para ellos, consiguiendo ademas de unos mayores
ingresos, una mayor satisfaccion y fidelizacion del cliente con nuestra com-
pania.

Por todas estas razones, en los tiempos que corren, es crucial que una com-
pania cuente con un sistema CRM para competir en su sector con garantias
de éxito.

Por otro lado, podemos definir el CRM como un proceso que permite identi-
ficar totalmente a los clientes, creando informacion fidedigna sobre su com-
portamiento, con el objetivo de construir relaciones con el cliente y conocer
la percepcion que este tiene de la compania y sus productos.

Es importante destacar que hasta ahora hemos tratado el CRM como un
proceso y no hemos hablado en absoluto sobre tecnologia. El motivo de ello
es porque el CRM es simplemente un proceso o herramienta que nos ayuda
a cumplir unos objetivos marcados por el marketing, independientemente
de la tecnologia que se use para llevarlo a cabo. Y esos objetivos no son tan
simples como cerrar un acuerdo de negocios o vender, sino que va un paso
mas alla y persiguen un profundo conocimiento del cliente para obtener una
relacién tan persistente y duradera como sea posible. Esa es la filosofia del
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CRM, la clave es la fidelizacion, es decir, queremos construir una relacion
més alld de una transacciéon puntual.

Una vez que se tiene una vision general de qué es el proceso CRM y qué
se persigue con él, es momento de introducir la Tecnologia CRM. Desde un
punto de vista técnico, un Software de CRM es aquel que permite integrar,
sistematizar, planificar, organizar y automatizar los procesos productivos,
administrativos o comerciales de una organizaciéon, ptblica o privada. FExis-
ten muchos tipos de software para la implementacion de un sistema CRM,
algunos gratuitos y otros propietarios, pero todos ellos cuentan con una se-
rie de caracteristicas basicas comunes que analizaremos a continuacion.

En primer lugar, un software de CRM provee a la compania de una ba-
se de datos unificada para alojar todos los detalles de sus perspectivas y de
sus contactos. Ademads, también permite al administrador del sistema aso-
ciar notas, historias, citas o reuniones, o incluso documentos, a cada uno de
los registros en la base de datos. Otra de las principales ventajas del soft-
ware CRM es que permite automatizar métodos para mejorar la efectividad
del marketing, un claro ejemplo de esto seria llevar a cabo una campana de
marketing dirigida a clientes potenciales.

Las caracteristicas previamente nombradas son comunes a la mayoria de
sistemas CRM actualmente en el mercado, sin embargo, para que un soft-
ware CRM pueda ser considerado realmente bueno debe permitir otras ca-
racteristicas. Un software CRM bueno debe ser facilmente personalizable y
debe permitir anadir campos, moédulos y cambiar el diserio en funcion de las
necesidades de la empresa. Por otro lado, un buen software de CRM debe
ofrecer variedad de modos de despliegue o instalaciéon para que se adapte
tanto a propietarios individuales como a grandes corporaciones multinacio-
nales. En este apartado el objetivo es tan solo introducir el CRM, todas y
cada una de las caracteristicas seran tratadas en detalle posteriormente en
su correspondiente apartado.

Veamos ahora un ejemplo donde la implementacién de un sistema de CRM
podria ser util. Vamos a considerar una tienda on-line de bicicletas como
puede ser Canyon (http://www.canyon.com/ es/). Para ponernos en si-
tuacion, Canyon es una empresa alemana que apuesta por la venta directa
de bicicletas y accesorios de ciclismo. La filosofia de venta directa de Can-
yon se basa en que tanto bicicletas como accesorios se venden directamente
desde el fabricante sin pasar por intermediarios, lo que produce un ahorro
significativo en el precio de la bicicleta.



INTRODUCCION AL CRM 3

EL MODELO DE VENTA
DIRECTA DE CANYON

Canyon

EL MODELO
DE VENTA INDIRECTA

Figura 1.1: Filosofia de venta directa Canyon

Vamos a ilustrar a continuacion como un sistema de CRM puede ayudar
a Canyon a cumplir los objetivos previamente explicados.

En primer lugar con CRM tendremos archivadas todas las busquedas de
bicicletas, componentes y accesorios de todos y cada uno de los clientes
existentes o potenciales. Podremos analizar detalladamente las similitudes
y diferencias entre las compras que efectien diferentes clientes, para poder
hacer ofertas personalizadas, o recomendar productos en stock a clientes
que tengan un perfil similar. Con esto, se consigue que los clientes se sien-
tan especiales y que aumente la probabilidad de que una compra se realice.
Ademés, se podria hacer recomendaciones a un cliente basadas en sus com-
pras o consultas anteriores. Estas son solo algunas cosas que permite un
sistema CRM: poseemos informacion que siendo tratada de forma creativa
puede ayudar mucho a la consecucion de los objetivos de nuestra organiza-
cion.

Todo lo escrito anteriormente se basa en una comunicacion empresa-cliente,
sin embargo, un sistema de CRM también puede (y debe) trabajar en el otro
sentido, cliente-empresa. Un cliente, por ejemplo, puede solicitar a la em-
presa que no se le envien ofertas de bicicletas de carbono, o de componentes
de gama alta, pues se le irfan de presupuesto. De esta manera podriamos
limitar en nimero de productos ofertados a clientes con ciertos perfiles. Es-
pecialmente importante en este sentido es que podemos crear campanas de
marketing en funciéon de a quién van dirigidas y el soporte en el que van
a hacerse (e-mail, radio, teléfono). Esta funcionalidad permite una comuni-
cacion cliente-empresa-cliente en los dos sentidos de comunicaciéon, y como
consecuencia de la informacion individualizada recogida hace practicamente
imposible a otra tienda on-line de bicicletas sin un sistema de CRM hacer
a sus clientes una oferta similar.

Por 1ltimo, la sensacion de trato especial y las individualizadas ofertas ofre-
cidas a los clientes se traducen en una fidelizacion que va mucho mas alla

de una compra-venta puntual.

En resumen, el software CRM es aquel que permite a una empresa mo-
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nitorizar, gestionar, automatizar y analizar las relaciones con sus clientes.
Gracias al software CRM obtenemos informacion detallada sobre los clien-
tes que se guarda y clasifica en una base de datos para su posterior analisis.
Tras el analisis, las companias basandose en esos datos pueden generar ofer-
tas personalizadas a sus clientes que permitan su fidelizacion y aumentar
Sus ingresos.

1.2 Errores comunes

Tal y como el CRM es descrito en el subapartado anterior, podria dar la
impresion que el CRM es el sistema definitivo que resolvera todos los proble-
mas de la compania con los clientes, puesto que las herramientas software
facilitaran a los clientes hacer negocios con ella. Sin embargo, nada mas
lejos de la realidad. A lo que nos referimos es que el CRM no es la pana-
cea, ni asegura el éxito por si mismo. Si bien es verdad que un sistema de
CRM aumenta la probabilidad de éxito, no es una solucién completa por
si misma. Es muy importante tener siempre en mente que el CRM no es
ni una varita magica, ni una solucién definitiva por si misma, y que por
tanto, para construir una relacién solida con nuestros clientes necesita de
gran planificacion y paciencia entre otras cosas.

A veces hay confusion y se olvida que el despliegue de un sistema CRM
no es un problema técnico, como pudiera serlo el despliegue de una red de
fibra optica, sino que mas alld del despliegue tecnolégico se requiere una
buena planificacion, estrategia y tratamiento de la informacion obtenida.
Como ya hemos dicho anteriormente, tan importante como contar con to-
dos los datos proporcionados por nuestro sistema de CRM es saber tratar
esa informacion para sacar una informacion fiable y veraz. Es en este aspec-
to en el que muchas empresas que se aventuran a la creacion de este tipo de
sistemas fallan y como consecuencia terminan por abandonar el proyecto.
Para evitar este error bastaria con consultar a profesionales para que pro-
vean a los trabajadores de la empresa encargados de interpretar los datos,
con herramientas y formacion suficiente para que ellos sepan interpretar
bien la informacion que les llega.

Por tltimo, otro de los errores mas comunes consiste en la incapacidad de
llegar a conocer por qué nuestros mejores clientes son leales y fieles. Llega-
dos a este punto, muchos los departamentos encargados del sistema de CRM
se centran en campanas destinadas a los clientes mas fieles, puesto que son
los que méas probabilidades tienen de querer hacer negocios con la compa-
nia. En esta situacion, se esta desaprovechando claramente los beneficios del
CRM puesto que se persigue la fidelizacion de cuantos més clientes mejor.
Una buena préactica para intentar fidelizar clientes es comprender por qué
nuestros clientes fieles los son, y aprovechar ese conocimiento para apelar a
la conciencia del resto de clientes existentes o potenciales para conseguir la
tan deseada fidelizacion.
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Lo cierto es que a muchas empresas les sigue dando miedo implementar
soluciones de CRM por diversas razones. Quizis una mala experiencia ante-
rior o de otras empresas es una barrera que impide que una empresa nueva
desee apostar por el CRM. En un intento por acercar a los clientes, Sales-
force elaboré una lista de los diez errores que mas se cometen a la hora de
implementar CRM en 2006, proporcionando posibles soluciones para que
los clientes le pierdan el miedo a esta ttil herramienta.

El primero de los errores es que muchas empresas asignan a una sola persona
la implementacion de la herramienta, cuando lo que deberian es establecer
un proyecto de equipo. El segundo es la falta de vision estratégica, para lo
que deben establecerse primero los objetivos estratégicos de la compania. El
tercero tiene que ver igualmente con los objetivos, ya que cuando no estan
claros, las mediciones no tienen éxito. Otras veces se realiza la implemen-
tacion sin el punto de vista del negocio, y ese es el cuarto de los errores
cometidos. Muchas veces la complejidad de la herramienta elegida impide
la productividad, convirtiéndose esto en el quinto error, el cual puede resol-
verse enfocandose siempre en lo practico.

El sexto de los errores que se comete es que la herramienta elegida no
permite la participacion de los usuarios, para lo que se aconseja siempre
empezar por herramientas sencillas para poder compartir los datos. Uno de
los errores mas comunes es la falta de entrenamiento por parte de los usua-
rios, para lo que la empresa debe crear programas de capacitacion de sus
usuarios. El octavo y noveno tienen que ver con la falta de capacidad para
manejar la herramienta, para lo que hay que buscar las oportunidades que
ofrece la misma para hacerlo. Y finalmente es el estancamiento de los recur-
sos cuando se cometen los nueve primeros errores, a lo que se recomienda
acudir a las ayudas tanto personales como en linea.

1.3 Clasificacién de los distintos tipos de sistemas CRM

1.3.1 Clasificacion segiin su despliegue: On-premise/On-Demand
Hosting on-site (también on-premise)

La opcién de implementacion on-site significa que el sistema CRM se
mantiene en un lugar propio que pertenece a la empresa. Pese a que esto
puede parecer la opcion mas logica, en primer lugar hay que sopesar los pros
y los contras de desplegar el sistema CRM on-site.

El alojamiento on-premise del sistema CRM tiene una serie de ventajas:

= No es necesario pagar a terceros una cuota mensual por alojar el sis-
tema de CRM para la compania

= La informacion esta en un lugar propio, lo que significa que la compaiifa
no tiene que preocuparse por la privacidad de la informacion dentro
del sistema
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= Se puede integrar los datos del sistema CRM con otras aplicaciones,
Web o datos contables, que pueden estar alojados en la compania
también on-site

= Ofrece un gran valor de retorno de la inversion si se utiliza durante un
largo periodo o para companias muy grandes

Ahora, tras leer las ventajas del alojamiento on-site, el lector puede que
se esté preguntando por qué alguien no querria alojar su propia base de
datos. Antes de elegir qué alojamiento es el mejor para nuestra empresa es
necesario considerar ciertos detalles previamente:

= Para alojar el sistema de CRM en un sitio propio, la infraestructura de
IT de la empresa tiene que tener los recursos necesarios para permitir
el alojamiento de la base de datos. En otras palabras, se ha de estar
seguro que tanto el servidor como el ancho de banda es suficiente como
para alojar la aplicacion

» Kl departamento de IT de la empresa tiene que tener un cierto co-
nocimiento técnico, y saber todo lo que implica alojar una base de
datos

» Kl departamento de I'T de la empresa es responsable de cualquier pér-
dida de datos

Hosting on-demand

Son muchas las ventajas de un alojamiento on-site, sin embargo, para
muchas pequenas y medianas empresas, la soluciéon on-site no sirve ya que
se necesita una gran inversion inicial, combinada con la larga y costosa im-
plementacién necesaria. Aparte, si tenemos en cuenta que muchas de las
pequenas y medianas empresas no se pueden permitir dedicar el personal
de informatica a las arduas tareas de mantenimiento y soporte del sistema,
se hace necesaria otra forma de alojamiento para un sistema CRM, el lla-
mado CRM on-demand.

Con el CRM on-demand, todos los componentes del sistema son mante-
nidos, probados e instalados por un proveedor externo de forma remota
(previo pago). El proveedor del alojamiento, almacena y gestiona el sistema
completo, de manera que la empresa no necesita mas que una conexion a
internet para empezar a usar el sistema.

En definitiva, con el hosting on-demand, la gestién de la informacion de
los clientes se hace més sencilla y es la solucion més 6ptima para aquellas
empresas que tengan un bajo potencial en IT. Permite todas las funcio-
nalidades estandar de los sistemas on-site, pero sin los costes en tiempo e
inversion en infraestructura de estos sistemas.

Antes de decidir desplegar un sistema de CRM tenemos que tener en cuenta
lo explicado en este apartado para no equivocarnos con el tipo de alojamien-
to mas adecuado para el sistema seglin los recursos de nuestra compania.
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1.3.2 Sistemas de CRM de cédigo libre / propietarios
Sistemas CRM de co6digo libre

Una aplicacion de software libre es aquella cuyo codigo esta disponible
para programadores y desarrolladores que quieran modificar el software de
acuerdo con sus necesidades.

= Distribuciéon gratuita: el software de cédigo abierto es gratuito

= Incluye el codigo fuente: al poner a disposicion de los usuarios el codigo,
éstos pueden modificarlo en cualquier momento que deseen

= Libre redistribucion: una vez descargado y eventualmente modificado,
puedes compartir el software de forma totalmente legal con el resto de
usuarios

= La licencia no debe restringir otro software: la licencia no puede obligar
a que algin otro software que sea distribuido con el software abierto
deba también ser de codigo abierto

En un sistema de coédigo libre, la comunidad juega un papel muy im-
portante en su éxito. Existen muchos sistemas CRM de codigo libre, que
cuentan con una comunidad de desarrolladores que construyen, mejoran y
difunden éstos. La filosofia de la comunidad es la que sigue: {por qué no
escribir en piblico nuestro producto y distribuirlo a través de una licencia
de codigo abierto? Los individuos y las empresas tendrian libertad para eva-
luar y utilizar las versiones gratuitas, y si creen que es necesario y vale la
pena, comprar algin moédulo con funcionalidades profesionales.

En este contexto nos surge un posible debate: ;elegimos sistemas open-
source o propietarios? La respuesta no es sencilla y es dificil ser objetivo
en este asunto pero quizé la respuesta correcta sea "depende". Por un la-
do, si que es verdad que hay aplicaciones de software libre que presentan
ventajas frente a otras equivalentes propietarias, es el caso de aplicaciones
para empresas con bajo poder adquisitivo que necesitan una solucion mas
econdmica para lo que buscan que el software propietario. Sin embargo, por
experiencia propia, también es verdad que para intentar obtener todas las
funcionalidades que te da una aplicacién propietaria en un sistema de codi-
go libre se necesita bucear mucho en la comunidad, y en muchas ocasiones
las funcionalidades que se ofertan estédn, por decirlo de algiin modo, incom-
pletas o no tan completas como sus equivalentes propietarias. Incluso, hay
versiones profesionales de aplicaciones de cddigo abierto, que hay que pagar
para obtenerlas en las mismas condiciones que una aplicacion propietaria
(econdémicamente hablando).

Hay gente que considera el software libre como un idilico cuento de ha-
das, y otros que reniegan de él. Sin embargo, para ser objetivo, diré que
antes de elegir instalar un sistema CRM libre o propietario hay que refle-
xionar y tener en cuenta todos estos factores descritos para no errar en la
eleccion.
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1.3.3 Segtn su segmento de mercado

Existen multitud de sistemas de CRM distintos y cada uno de ellos res-
ponde a diferentes requisitos, deseos y necesidades. Para elegir qué sistema
o solucion CRM en el mercado es mas adecuado para cada organizacion es
preciso llevar a cabo un estudio en base a criterios funcionales y técnicos.
Antes de elegir una solucion de CRM para una empresa se debe de tener
en cuenta a qué segmento de mercado pertenece ésta. Es logico que una
gran multinacional establezca otros requisitos a un sistema CRM que una
empresa pequenia o mediana. Ademas, los presupuestos disponibles para in-
formatizacion y las perspectivas de crecimiento varian considerablemente.
En otras palabras, la clasificaciéon segin el segmento de mercado se basa
en que para elegir qué sistema de CRM es mas acertado para las necesida-
des de una empresa primero hay que conocer a qué segmento de mercado
pertenece ésta, para posteriormente hacer una selecciéon mas especifica en
base a las caracteristicas que debe tener el sistema CRM de nuestra empresa.

No hay un criterio inico y homogéneo para definir los diferentes segmentos
de mercado. A modo de ejemplo, se muestra como define los diferentes seg-
mentos la empresa Select-CRM. Select-CRM es una empresa del sector que
ofrece un estudio gratuito, detallado e individualizado sobre qué sistema de
CRM es mejor para la empresa que solicita el estudio.

Sistema CRM de segmento béasico:
= Inversion media en software CRM desde 10.000€
= Sistemas CRM estandar especiales para marketing y ventas

= Corto tiempo de implementacion: tiempo de realizacion de un prome-
dio de 1 mes

= La proporcion entre los costos de software y los de consultoria es de
alrededor de 70:30

= Sistema CRM para empresas pequenas y medianas, a partir de 5 usua-

rios

Sistema CRM de segmento medio:
= Inversion media en sistema CRM desde 50.000€

= Sistemas CRM estandar ampliados especiales para marketing, ventas,
servicio y proyectos

= Tiempo de implementacién mediano: tiempo de realizacién de un pro-
medio de 2 a 5 meses

= La proporcion entre los costos de software y los de consultoria es de
alrededor de 50:50

= Sistema CRM para organizaciones de medianas a grandes, a partir de
30 usuarios
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Sistema CRM de segmento superior:

= Inversion media en sistema CRM desde 200.000€
= Sistemas CRM muy amplios para procesos de front office

= Tiempo de implementacion largo: tiempo de realizacion de un prome-
dio de 6 meses o méas

= La proporcion entre los costos de software y los de consultoria es de
alrededor de 30:70

» Sistema CRM para empresas u organizaciones de grandes a multina-
cionales, a partir de 150 usuarios

1.4 Software de CRM en el mercado

1.4.1 SAP

Figura 1.2: Logotipo de SAP

SAP es una de las companias software mas grandes del mundo, tercera
distribuidora software mundial tras Microsoft y Oracle. El sistema CRM
SAP es propietario, y el coste de licencias depende de qué solucion CRM
soportada por SAP contrate la empresa. SAP ofrece diferentes soluciones
CRM para cualquier compaiia, en funcion de su tamano. Ofrece soluciones
integradas de CRM/ERP, sistemas financieros y otras aplicaciones comer-
ciales.

SAP AG es una empresa alemana, fundada en 1972 y con sede en la ciudad
alemana de Walldorf.

SAP comercializa un conjunto de aplicaciones de software empresarial, en-
tre ellas SAP Business Suite, que provee soluciones escalables; es decir, con
capacidad de adaptarse a nuevos requisitos conforme cambian o aumentan
las necesidades del negocio del cliente. SAP CRM nace con el objetivo de
que las principales industrias dispongan de las principales herramientas del
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mercado para cada necesidad, siendo capaces de adaptarse rapidamente a
los cambios que se produzcan en el mismo. SAP ofrece tanto soluciones
on-premise como on-demand, ademas de una suscripcion bésica. Vamos a
estudiar brevemente las diferentes soluciones CRM ofrecidas por SAP en
funcion del tipo de empresa a la que van dirigida.

SAP BusinessOne (pequenas companias)

La aplicaciéon SAP Business One integra todas las funciones empresaria-
les basicas de toda la empresa (incluye gestion financiera, ventas, gestion
de atencion al cliente, e-commerce, gestion de inventarios y operaciones). El
precio del paquete SAP BusinessOne ronda los 2500 euros por usuario pro-
fesional y 500 euros por usuario basico, con paquetes de descuento a partir
de los cuatro o cinco usuarios.

SAP Business ByDesign (on-demand para pequenas y medianas em-
presas)

SAP Business ByDesign es un software de negocio on-demand, dirigi-
da especificamente a un nuevo mercado de potenciales clientes de rapido
crecimiento y de tamano medio. Es una soluciéon facil de usar, escalable y
que reduce el coste de la propiedad por su despliegue on-demand. SAP se
encarga de la instalaciéon y el mantenimiento para que las empresas puedan
centrarse en su negocio, y no en la informatica. Tiene un precio competitivo
de 149 dolares por mes y usuario aproximadamente, con precios mas bajos
para los usuarios ocasionales.

SAP CRM ERP All-in-one (Medianas empresas)

Con el modulo de ERP y la funcionalidad de SAP Business All-in-One,
las companias pueden simplificar y completar un proceso de principio a
fin. Por ejemplo, las empresas pueden utilizar la funcionalidad de CRM
para crear una oportunidad y con la funcionalidad de ERP convertir esta
oportunidad en un pedido con productos, precios, facturacion y entrega.

SAP CRM ENTERPRISE (Grandes empresas)

SAP CRM Enterprise es parte del anteriormente nombrado SAP Busi-
ness Suite. La solucion ofrece funcionalidades clave en las areas de venta,
marketing, servicio y e-commerce para grandes empresas.
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1.4.2 Oracle Siebel

ORACLE | SIEBEL.

Figura 1.3: Logotipo de Oracle

Hoy por hoy, Oracle es considerado por los expertos como el lider mundial
en CRM del mercado. De hecho, Oracle trabaja con més de cien millones de
usuarios. La empresa estadounidense Oracle, con sede en California, es una
de las companias software méas grandes del mundo. A diferencia de otras
aplicaciones, que se centran en la gestion de clientes a corto plazo, Oracle
Siebel proporciona funciones con el mayor alcance posible para que las orga-
nizaciones puedan impulsar distintas facetas de su negocio, como las ventas,
el marketing, la fidelidad y el servicio.

El sistema Siebel CRM puede alojarse tanto on-site como on-demand, aun-
que es mas habitual un alojamiento en cliente, con la empresa controlando
tanto los datos como los servidores.

El precio de la licencia de Siebel es cara. Siebel se ha convertido en una
solucion costosa, por lo que los mercados emergentes atin sin una cuota de
mercado muy definida y posicionada, no pueden permitirse gastar tanto en
un sistema CRM. Por esta razén los sistemas de CRM de codigo libre como
SugarCRM estan progresando en el sector.

1.4.3 Microsoft Dynamics

“ Microsoft
484 Dynamics

Figura 1.4: Logotipo de Microsoft Dynamics

Las tecnologias de Microsoft Dynamics permiten mejorar la producti-
vidad y obtener mejores resultados comerciales, utilizando una plataforma
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CRM muy amigable y sencilla de manejar, personalizar y mantener. Mi-
crosoft Dynamics proporciona un paquete de software que ofrece soluciones
de automatizacion de las tareas administrativas de la fuerza de ventas, de
atencion al cliente y de marketing con un amplio abanico de funcionalidades
para ayudar a conseguir los objetivos de CRM a todo tipo de empresas, sin
importar el tamano y a un precio al alcance de la mayoria.

Parte del éxito de Microsoft Dynamics se basa en que las capacidades y
funcionalidades que permite el sistema estdn intimamente ligadas con otras
herramientas y tecnologias de Microsoft. Hoy en dia el sistema operativo Mi-
crosoft, y los paquetes de Microsoft estan ampliamente extendidos. El hecho
de que los trabajadores de la empresa estén familiarizados con el entorno
grafico de Microsoft hace que les cueste menos aprender que si tuvieran que
aprender otros entornos graficos més novedosos para ellos.

Los precios de licencia pueden sufrir modificaciones en base a las diferen-
tes modalidades de contrataciéon sobre productos de Microsoft, pero suelen
rondar los 40 euros al mes por usuario.

1.4.4 Salesforce.com

sale ﬁf)rce

e

Figura 1.5: Logotipo de Salesforce

Salesforce.com Inc. es una compania de software orientada a empresas,
fundada en 1999 y con sede en San Francisco (California). La fama de la
compania proviene en gran parte por su producto de CRM en la nube Sales
Cloud. Actualmente el software de salesforce.com se usa para gestionar la
informacion de clientes de empresas de todos los tamanos de todo el mundo.

Salesforce.com ofrece una amplia gama de servicios de CRM y aplicaciones
empresariales que permiten a los clientes y suscriptores registrar, almacenar,
y actuar sobre los datos de su negocio de forma automatica, ayudando a las
empresas a gestionar las cuentas de los clientes, seguir el flujo de oportuni-
dad, realizar campanas de marketing y proporcionar servicios de soporte al
cliente, entre otras muchas funcionalidades.

Los productos CRM de Salesforce.com y el modelo de Cloud Computing
(software en la nube) proporcionan un sistema CRM elastico y escalable,
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adaptable a la necesidad de cambios de las organizaciones.

En los iltimos anos, la automatizacion de las ventas en la nube de Salesforce
se ha alejado de las herramientas tradicionales on-site. Esta automatizacion
es facil de usar, y asequible por su despliegue on-demand, que evita a las
empresas el tener que realizar una fuerte inversion inicial en infraestructura
y también las libera del soporte y mantenimiento del sistema, como expli-
camos en el apartado anterior (on-site vs on-demand).

El precio de una licencia Sugarforce.com Enterprise edition es de 135 euros
al mes por usuario.

1.4.5 SugarCRM

SUGARCRM

COMMERCIAL OPEN SOURCE

Figura 1.6: Logotipo de SugarCRM

SugarCRM es el lider mundial de CRM de c6digo abierto. Es el mayor
proveedor mundial de software libre de gestion empresarial. SugarCRM fue
fundado como proyecto Open Source en 2004. La aplicaciéon puede ser des-
cargada de manera totalmente gratuita (licencia GNU GPL), en su Commu-
nity Edition, desde la pagina web del proyecto. Segin datos de la empresa,
mas de cinco mil clientes han elegido los servicios de Cloud Computing con
SugarCRM on-site, en detrimento de las alternativas propietarias.

SugarCRM ayuda a las empresas a crear la base para establecer una serie
de procesos internos comerciales que aumentan la eficacia de su acercamien-
to al mercado, empuja los resultados de ventas, mejora la satisfaccion del
cliente y proporciona una vision completa de los resultados de la empresa.

En resumidas cuentas, SugarCRM es una plataforma escalable, 100 % per-
sonalizable, facil de administrar y gratuita que ayudara a las empresas con
los objetivos de aumentar ingresos y fidelizar clientes con un coste en licen-
cias nulo.

SugarCRM se puede alojar tanto on-site en los servidores de la empresa,
como on-demand a través de SugarCRM.

SugarCRM es una solucion ideal para empresas con presupuesto ajustado
por el bajo coste de las licencias, y porque tiene una serie de caracteristicas
muy parejas a las de otros sistemas propietarios y sin costes de licencia.
Por otro lado, es un sistema personalizable para las empresas puesto que
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es posible crear modulos personalizados o instalar médulos distribuidos por
la comunidad SugarCRM. SugarCRM se estudiard méas en detalle en su
correspondiente capitulo.

1.5 Clasificacion de las soluciones CRM en cuanto a
automatizacion de las ventas

Ya se ha introducido anteriormente el concepto de automatizacion de la
fuerza de ventas. La automatizacion de la fuerza de ventas permite a las
empresas automatizar las actividades de ventas, procesos y responsabilida-
des administrativas.

Para comparar las diferentes soluciones CRM en cuanto a automatizacion
de ventas vamos a ver dénde la firma Gartner, firma de consultoria e inves-
tigacion en el mercado de las nuevas tecnologias, las ubica en su cuadrante
magico.

El Cuadrante Magico de Gartner es una representacion grafica de la si-
tuacion del mercado de una tecnologia en un momento determinado. El
grafico estd dividido en cuatro partes donde se distribuyen las principales
companias en funciéon de su tipologia y la de sus productos.

» Lideres (leaders): aquellos que tienen la mayor puntuacion resultante
al combinar su habilidad para ejecutar (lo bien que una tecnologia
satisface las expectativas de quien la necesita) y el alcance de vision,
que se refiere al conjunto funcional de caracteristicas que la conforman,
al nivel de usabilidad y a su potencial de desarrollo futuro.

» Aspirantes (challengers): caracterizados por ofrecer buenas funciona-
lidades y un nimero considerable de instalaciones del producto, pero
sin la vision de los lideres

» Visionarios (visionaries): estos pueden tener todas las capacidades que
ha de ofrecer un sistema CRM de forma nativa, o mediante alianzas
con otros socios, lo cual significa un fuerte impulso a la integracion de
programas y plataformas asi como una habilidad para anticiparse a las
necesidades del mercado que ellos no puedan cubrir.

= Nichos especificos (niche players): enfocados a determinadas areas de
las tecnologias CRM, pero sin disponer de una suite completa

En el cuadrante de Gartner estan colocados tanto los sistemas de CRM
explicados en el apartado anterior, como otros que no hemos considerado
interesante explicar debido al hecho de que o bien tienen una cuota de mer-
cado mas baja o una progresion menos destacada.

Tal y como podemos observar en la figura 1.7, los lideres mas destacados en
este momento son Salesforce.com y Microsoft Dynamics. Segtn los expertos
Microsoft Dynamics es muy buena opcidén en cuanto a automatizacioén de
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las ventas, aunque falla un poco en completitud de vision.

Un poco mas alejados de éstos, los descritos Oracle Siebel y SAP tam-
bién pueden considerarse lideres de mercado en cuanto a automatizacion de
las ventas aunque resulten menos amigables para el usuario final.

Por 1dltimo en el cuadrante inferior izquierdo vemos los sistemas que han
encontrado un nicho en el mercado con nuevas propuestas, y que estan lu-
chando por ganar dia a dia mercado con diferentes casos de éxito dentro del
CRM. En este tultimo grupo se encuentran el sistema SugarCRM, y otros
menos conocidos que no hemos considerado parte de este analisis inicial del
mercado.

challengers leaders

salesforee com

ficrosoft Dynamics CRA

1
L=

Oracle Siebel CRM

y SAP

T Sage Saleslogix
5 MetSuite
—" SugarCRM Microsoft Dynamics GRM Online
_5 Sage ACT Cracle Fusion Sales
s Sane CRM

COC Softwara (Pivotal Sales)

Zoha
niche players Visionaries

i completeness of vision ————p
As of July 2012

Figura 1.7: Cuadrante mégico de Gartner para la automatizacién de las ventas






Capitulo 2

SugarCRM

Tal y como introducimos anteriormente, SugarCRM es una aplicacion de
CRM de cédigo libre, facilmente personalizable que puede ser considerada
una alternativa flexible y rentable a las caras aplicaciones CRM propieta-
rias, como pueden ser Siebel o SAP entre otras.

El objetivo de este capitulo es hacer una descripcion exhaustiva del sistema,
de manera que el lector tenga una idea clara de cudles son las funciona-
lidades soportadas por SugarCRM. El capitulo se organiza de la siguiente
forma: en primer lugar discutiremos sobre a qué tipo de empresas o negocios
puede ayudar SugarCRM. A continuacion se estudian los requisitos hardwa-
re y software necesarios para instalar la aplicacién, viendo posteriormente lo
més destacado para poder realizar la instalacion. Continuaremos hablando
de las diferentes versiones y licencias, para terminar describiendo el sistema
completo.

El fin dltimo de este apartado es tener una visién general completa de Su-
garCRM, analizando en un orden légico el ciclo de vida de una oportunidad,
para demostrar la flexibilidad y riqueza del sistema.

2.1 ;Para quién SugarCRM?

Con més de cuatro millones de descargas de su version gratuita, y con
més de tres mil empresas usando una de sus versiones no gratuitas, se puede
afirmar que SugarCRM se adapta a cualquier empresa independientemente
de su tamano o de la industria o sector al que pertenezca. Vamos a dar
ejemplos de empresas a las que puede convenir usar SugarCRM:

= Fabricantes o manufacturers que quieran organizar cualquier problema
que sus clientes puedan encontrar y quieran tener un seguimiento o
control de los fallos que ciertos productos pudieran tener

» Planificadores financieros que necesiten registrar informacion muy de-
tallada de cada uno de sus clientes

= Negocios pertenecientes a cualquier industria que busquen automatizar
Sus negocios para conseguir que sean méas productivos en menos tiempo

17
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= Grandes empresas que quieran mejorar la comunicacion entre sus em-
pleados, registrar sus oportunidades y mantener a sus clientes conten-
tos

= Pequenos negocios que cuenten con una pequena plantilla de emplea-
dos para hacer muchisimas tareas

‘ Financial Services ‘ Hi-Tech Manufacturing ‘

/o mdS 9 ]
i ThyssenKrupp
(@ System Engineering

ONE FINANCIAL
MARKETS

‘ Telecommunications ‘ Government and Public Sector

&

Retail and consumer ‘ Healthcare ‘

Cetltyy bntewprises Well_and )

—

AVIS Fresenius Medical Care

Figura 2.1: Empresas que usan SugarCRM como su sistema de CRM

Tal y como vemos en la figura 2.1, empresas muy importantes y proce-
dentes de multitud de sectores diferentes han elegido SugarCRM como su
herramienta de CRM. Esto es una prueba mas de la validez y flexibilidad
de esta herramienta para organizar los procesos de negocios.
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2.1.1 Breve descripciéon de las funcionalidades de SugarCRM

En apartados anteriores se ha visto que SugarCRM posee una serie de
funcionalidades que ayudan a las empresas a mejorar los resultados de ven-
tas, la satisfaccion del cliente y proporcionan una vision completa de los
resultados de la empresa. El objetivo de este apartado es enumerar las dife-
rentes funcionalidades y describir muy brevemente cada una de ellas, para
que un lector tenga una idea de qué puede aportar SugarCRM a su organi-
zacion, y pueda saber qué funcionalidades recoge sus necesidades.

Funcionalidades basicas

= Automatizacion de la fuerza de ventas: permite que un equipo de ven-
tas disponga de fichas de cliente en las que registrar los datos del mis-
mo y de fichas de oportunidades para gestionar el proceso completo
de venta.

= Automatizaciéon del marketing: liderar la gestion para el seguimiento
y creacion de clientes potenciales. Desde la creacion y seguimiento
campanas de marketing por e-mail hasta la generacion de informes
sobre la efectividad de la campana.

= Automatizacion del soporte: automatizacion de la gestion de soporte
al cliente durante el servicio posventa.

= Colaboracion: gestion de actividades como e-mails, llamadas, tareas y
reuniones.

Funcionalidades avanzadas

= Previsiones e informes: médulos de gestion y creacion de previsiones e
informes avanzados y personalizados para la compania

» Flujos de trabajo (workflows): permite a los usuarios de la base de da-
tos automéaticamente mandar emails, concertar tareas, llamadas, ba-
sadas en la modificaciéon o creacion de objetos en SugarCRM

= Foros: discusién en grupo online, que permite a grupos con los mismos
intereses intercambiar ideas y ayudarse mutuamente

= Social CRM: uso de medios de comunicacion social que permitan a las
empresas relacionarse con sus clientes

= Sugar movil: Uso de SugarCRM en dispositivos moviles
= Plug-ins para Microsoft Word y Outlook
= Mo6dulo de gestion de productos, contratos y presupuestos

= Soporte para diferentes servidores base de datos: MySQL, Oracle,
SQL. ..
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2.1.2 Versiones y licencias

Sacando un poco partido al nombre tan dulce de SugarCRM, se dice que
SugarCRM viene en tres sabores. Cada uno de los sabores es una version,
y hay un sabor con licencia de uso gratuita y dos de pago. En esta secciéon
vamos a describir y comparar cada una de estas versiones en las que Su-
garCRM esta disponible. Organizaremos las versiones en orden ascendente
de precio y consecuentemente funcionalidades.

En primer lugar hablaremos sobre la version gratuita de SugarCRM, lla-
mada SugarCRM Community Edition (CE). Normalmente es utilizada por
empresas de uno a diez usuarios, aunque es posible utilizar esta versién con
empresas de cualquier tamano. De hecho, hay empresas con mas de dos mil
usuarios que estan usando SugarCRM en la actualidad. Un aspecto impor-
tante, y que trataremos en su capitulo correspondiente, es que gracias a la
comunidad de SugarCRM existen multitud de modulos o plug-ins para ana-
dir a esta version libre funcionalidades de versiones profesionales de manera
totalmente gratuita.

La siguiente version de SugarCRM es la llamada SugarCRM Professional.
Esta version es usada por empresas mas grandes que necesitan mas funciona-
lidades adicionales. Algunas de estas funcionalidades adicionales soportadas
por SugarCRM Professional son un médulo de productos y flujo de procesos,
presupuestos, previsiones mejoradas, y capacidades de realizacion de infor-
mes mejoradas. Por otro lado, puede convenir a empresas mas pequenas
pagar una licencia SugarCRM Professional ya que puede sacar provecho de
una integracion con productos de Microsoft Office, acceso a PDA inalambri-
ca y miltiples funcionalidades extras. Una licencia SugarCRM Professional
cuesta 30 euros al mes por usuario, aproximadamente 360 euros por usuario
y ano.

El dltimo sabor en el que SugarCRM esté disponible es SugarCRM En-
terprise Edition. Esta version es la més elegida por grandes empresas con
mas de 100 usuarios. Aparte de aglutinar todas las caracteristicas de las
versiones Community y Professional, la version Enterprise soporta Oracle,
informes avanzados SQL, y cliente offline. El cliente offline es un usuario o
cliente que no tiene acceso a la red cuando introduce los datos al sistema,
los datos se sincronizan con los de toda la organizacion cuando el cliente se
conecta a Internet.
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Figura 2.2: Tabla comparativa de las tres versiones de SugarCRM

Las diferencias entre la version CE y las dos de pago se pueden apreciar
observando la figura 2.2, sin embargo la diferencia entre la version Professio-
nal y Enterprise es mas sutil. Por ello, en las figuras 2.3 Y 2.4 presentamos
un analisis de las funcionalidades soportadas por cada version.

Breaking Down the SugarCRM Editions

Function Community Edition Professional Edition  Enterprise Edition

Contact Management

Leads

Contacts

Accounts X

o B =

Team Management
Offline Client
View Your Data

R )

Personal Home Page X X X
Dashboards X X X
Reporting X X
Advanced Charts & X X
Dashboards

Advanced SOL Reporting X

Figura 2.3: Funcionalidades soportadas por cada version de SugarCRM (I)
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Function Community Edition Professional Edition Enterprise Edition
Marketing

Campaigns X X X
E-mail marketing X X X
E-mail Client X X X
Web to Lead Forms X X X
E-mail Templates X X X
Dutlook Integration X X
Word Templates X X
Scheduling

Activity Management X X
Shared Calendar X X
Project Management X X
Advanced Project X X
Management

Workflow X X
Sales

Opportunities X X X
Sales Forecasting X X
Product Catalog X X
Quotes & Contracts X X
Customer Support

Cases X X
Bug Tracking X X X
Knowledge Base X X
Customer Portals X
Customizations

Layout Editor X X X
Module Builder X X X
Custom Modules & Fields X X X
Available in over 70 languages X X X
Windows Mac & Linux X X X
compatible

Access Contral X X
Oracle Support X

Figura 2.4: Funcionalidades soportadas por cada version de SugarCRM (IT)
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Los precios por licencia de las diferentes versiones de SugarCRM son:
» SugarCRM Community Edition: 0 euros por usuario por mes

= SugarCRM Professional: 30 euros por usuario por mes

= SugarCRM Enterprise Edition: 60 euros por usuario por mes

Actualmente SugarCRM ofrece una version llamada SugarCRM Ultima-
te que es la mejor de todas. Tiene todas las funcionalidades de SugarCRM
Enterprise Edition pero con posibilidad de hasta 250 GB de almacenamiento
on-demand. El precio de licencia de esta version es de 100 euros por usuario
por mes.

2.2 Requisitos hardware y software

Para instalar SugarCRM solo es necesario un ordenador con conexiéon a
internet. Ademaés, el ordenador no tiene por qué ser muy potente, ni requiere
unos requisitos especiales como pueden ser buena tarjeta grafica o una gran
memoria RAM. En cuanto a sistema operativo, SugarCRM se pude usar en
la mayoria de sistemas operativos actuales, incluyendo los extendidos Mi-
crosoft, Linux, MAC o Solaris.

En la figura 2.5 se muestra los requisitos hardware y software habituales
en funcion del nimero de usuarios del sistema de CRM. Esto nos da una

idea de lo exigente del software frente al consumo de recursos.

Recommended application requirements

QS: Linux, Windows 2000,/XP,Unix, BSD, or Mac OS5 X (and more)
Web Server: Apache, 1IS, and other web servers that supports PHP
Database: MySQL version 4.0.x or 4.1.x (best 4.0.23)

Language: PHP wersions 4.2.% or 4.3.% (best 4.3.10 J or 5.X

Use any web browser to view the Sugar Suite user interface.

Ideal system set up based on active seats:

Seats Min. Processor (equivalent) Min. Memory Server Set-up

1 Pentium 4 1.4 GHz 256 MB on personal computer
2-10 Pentium 4 1.4 GHz £12 MB PC or web server

11 - 50 Pentium 4 HT 3.0 GHz 1 GB web server, DB server
51- 100 Dual Xeon HT 2.8 GHz 2 GB web server, DB server(s)
100 - 250 Dual Xeon HT 3.0 GHz 3 GB web server, DB server(s)

Figura 2.5: Requisitos hardware y software recomendados para SugarCRM suite

Uno de los requisitos indispensables de SugarCRM es una base de da-
tos, pero en contraste con otros sistemas de CRM mas rigidos, funciona con
muchas de ellas. MySQL, Microsoft SQL u Oracle entre otras. Si no se tiene
una base de datos comprada, no hay problema porque SugarCRM trabaja
con MySQL que es gratuita. Por otro lado, si ya se tiene comprada una ca-
ra base de datos como la de Oracle, o Microsoft SQL, SugarCRM también
trabaja con ellas.

Otro de los pocos requisitos de SugarCRM es un browser o navegador. De
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hecho, SugarCRM es un sistema de CRM basado en navegador, lo que quie-
re decir que la informacion aparecerd en una ventana del navegador, como
si de una péagina web se tratara. SugarCRM trabaja con los browsers méas
populares del mercado como Google Chrome, Internet Explorer o Mozilla
Firefox.

Una vez que estamos seguros de que cumplimos los requisitos anteriores
ya podemos comenzar la instalacion, es una instalacion tipica con un asis-
tente o Wizard que tendremos que seguir. SugarCRM se instala con un
FastStack. Un faststack es un paquete de instalacion que instala conjun-
tamente absolutamente todo lo necesario para instalar y hacer funcionar
al sistema. Hay diferentes FastStacks dependiendo de qué base de datos o
sistema operativo vamos a utilizar.

Podemos descargarnos los diferentes Faststacks del siguiente link:
http://www.sugarcrm.com/download

Hemos dicho que un “Faststack” instala tanto el sistema como todo lo nece-
sario para hacerlo funcionar, que es PHP, servidor web, un motor de base
de datos y sus relaciones entre ellos. En otras palabras, instalando el “Fas-
tstack” ya se instala todo el entorno para empezar a utilizar SugarCRM.

En primer lugar, SugarCRM es un sistema basado en el lenguaje de progra-
macion PHP, por lo que el “Faststack” también instala la tltima version de
PHP. SugarCRM necesita también un software de servidor web, se puede
usar tanto el tipico Windows IIS o instalar el servidor Web gratuito Apache.
Aparte de eso, necesitamos un motor de base de datos ya sea MySQL, u
otra dase de datos que la empresa ya tenga. Por tultimo, y como es logico,
se necesita el Software SugarCRM para Windows, Linux o Mac. Por ahora,
SugarCRM para Apple o Blueberry no estan disponibles.

2.3 Instalacién de SugarCRM

Este apartado recoge toda la informacion relacionada con la instalacion
del Sugar Faststack version 6.4.3, una manera réapida y simple de instalar
el servidor web Apache, PHP, base de datos MySQL y Sugar Community
Edition de una vez. Ademas de explicar como debe de llevarse a cabo la
instalacion, trata como instalar mas de una base de datos y una base de
datos con datos de prueba.

Instalar SugarCRM es tan sencillo como seguir el asistente de instalacion, se
puede instalar como una instalacion tipica o personalizada. Se recomienda
una instalacién tipica, pero se puede usar una instalacion personalizada en
caso de que no se desee que el usuario Admin sea el administrador de la
base de datos SugarCRM o se quiera especificar los ajustes locales durante
la instalacion.
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A continuacién se detallan los pasos de la instalacion tras descargar el Fas-
tStack adecuado:

10.

11.

12.

13.

14.

. Hacemos doble click en él y después hacemos click en “run”. Aparare-

cerd la ventana con el asistente de instalacion

. Hacemos click en el botén “siguiente”, aceptamos la licencia y hacemos

click en “siguiente” de nuevo

Seleccionamos el directorio de instalaciéon y hacemos click en “siguien-
te” para continuar

Seleccionamos los componentes a instalar. Estos componentes son Su-
garCRM y opcionalmente phpMyAdmin, que puede ser una herramien-
ta muy util para un rendimiento avanzado de la aplicacion

. Seleccionamos “instalacion tipica” y click en “siguiente” para continuar

Escribimos un nombre para el sistema y hacemos click en “siguien-
te” para continuar. Este es el nombre que aparecera en el titulo del
navegador.

Asignamos una contrasena para el administrador de la aplicacion y
posteriormente click en “siguiente”. SugarCRM nombra “admin” al ad-
ministrador automaticamente.

Definimos si queremos instalar una base de datos de pruebas o no y
click en “siguiente”. Podemos instalar tantas bases de datos en nuestro
servidor como queramos.

Seleccionamos “Si” para instalar SugarCRM como un servicio y click
en “siguiente”. Esto significa que se ejecutara autométicamente cada
vez que encendamos el ordenador.

Introducimos un puerto. Por defecto SugarCRM sugiere el 80, pero si
otro programa o servidor utiliza ese mismo puerto se aconseja elegir
otro.

Introducimos el nimero de puerto de SSL y hacemos click en “siguien-
te”. SugarCRM recomienda el niimero 443 pero si ya esta en uso selec-
ciona otro

Introducimos el dominio web de nuestro servidor y hacemos click en
“siguiente”. Eso significa que debemos introducir la direcciéon IP o el
nombre dominio (si hemos registrado alguno)

Escribimos el nimero de puerto de MySQL y hacemos click en “si-
guiente”

Asignamos una contrasena para el usuario de MySQL y click en “si-
guiente”
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15. Asignamos una contrasena para el usuario de phpMyAdmin
16. Hacemos click en siguiente para completar la instalacion

Al terminar la instalaciéon podremos acceder a la aplicacion. Para ello, el
usuario debe acceder desde el browser a la direccion web donde el servicio se
encuentra alojado y hacer log-in, en nuestro caso, se trata del servidor local:

http://127.0.0.1:81 /sugarcrm/

Welcome to

SUGARCOMMUNITY EDITION.

Plzase enter your user name and password.

Uses Narm

Password:

Log In

GNU Affero General Public License v forth in the source code header.

SugarCRM is a trademark of SugarCRM. Inc. All othes company and pro be i ners of the respective companies with which they are associated

Figura 2.6: Acceso al sistema SugarCRM

Al acceder a la aplicacion tendremos la base de datos rellena con datos
de prueba, si asi lo indicamos durante el proceso de instalaciéon. Con el Fas-
tstack hemos instalado todo lo necesario para empezar a usar SugarCRM:
Apache, PHP, una base de datos MySQL y SugarCRM CE. Si queremos
instalar una segunda base de datos en el sistema es necesario instalar una
instancia adicional de SugarCRM. No es necesario volver a instalar Apache,
PHP o MySQL de nuevo.

Para instalar una segunda base de datos hay que descargar de la pagina
de Sugar el archivo de instalacion de SugarCRM (hay que estar seguro que
no se esta descargando un Faststack), y descomprimir este archivo en la car-
peta htdocs del servidor Apache. La carpeta htdocs es el directorio donde
el servidor Apache busca los archivos para servir en el dominio. En nues-
tro caso la ruta del directorio htdocs es . .. /sugarcrm-6.4.3/apache2 /htdocs.

A continuaciéon hay que dirigirse al servidor web que contiene los archi-
vos descargados: http://direccion-IP:puerto:ruta-a-carpeta-contenedora-de-

htdocs/install.php

Ejemplo: http://127.0.0.1:81 /sugarcrm/install.php
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Por tltimo se abrira el asistente de instalaciéon y habra que seguir los pa-
sos mencionados anteriormente para proceder con la instalacion de la nueva
base de datos.

2.4 Arquitectura de SugarCRM: Mdédulos de gestion y
funcionalidades basicas

A continuacién vamos a ver el conjunto de funcionalidades bésicas, pre-
sentandolas en un orden logico desde que se instala la aplicacion hasta que
ésta queda disponible, recogiendo todas las funcionalidades esperadas por el
cliente final y comentando qué funcionalidades avanzadas se pueden conse-
guir de forma gratuita en SugarCRM CE mediante la instalacion de plug-ins
externos.

2.4.1 Interfaz de usuario de SugarCRM CE

Para entrar en la aplicacién, el usuario debe acceder desde el browser a
la direccion web donde el servicio se encuentra alojado, en nuestro caso, se
trata del servidor local:

http://127.0.0.1:81 /sugarcrm/

La imagen de abajo muestra la ventana de log-in para los usuarios

Welcome to

SUGARCOMMUNITY EDITION.

Plzase enter your user name and password.

Log In

SN Afferc General Public License ver:

ut & source code hesder
SugarCRM is a trademark of SugarCRN c. All 0

anies with which they are associated

Figura 2.7: Ventana de log-in en SugarCRM
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Accederemos a SugarCRM introduciendo el usuario y la contrasena que
debimos haber definido en el proceso de instalacion. Al principio solo hay
un usuario que es admin, pero desde dentro de la aplicacion se puede crear
méas usuarios que accedan a SugarCRM para gestionar el proceso comer-
cial integro. Una vez autentificados, nos aparecera la péagina principal de
SugarCRM.

Figura 2.8: P4gina principal de SugarCRM

Desde ella, podemos acceder de un vistazo a toda la informacién relativa
a nuestro proceso comercial. La pagina principal esta dividida en diferentes
partes separadas que componen la aplicacion denominadas “dashlets”. Estos
“dashlets” son totalmente configurables y personalizables. Por ejemplo, en
la imagen superior podemos ver los “dashlets” My accounts, My meetings y
My Top Open opportunities entre otros. Explicaremos como personalizar,
anadir o quitar “dashlets” mas adelante. Por ahora tan solo diremos que los
“dashlets” son las partes separadas de la pagina principal vy que podemos
cambiar para ver la informaciéon més necesaria para el tipo concreto de ne-
gocio que queremos gestionar.

En la siguiente figura podemos ver un esquema general o layout de la pagina
principal.
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Figura 2.9: Esquema péagina principal de SugarCRM

Vamos a explicar brevemente lo més destacado de esta pagina principal.
En primer lugar los “System links” o “enlaces del sistema” estan situados
en la parte superior derecha. Los enlaces del sistema estan disenados para
acceder a la personalizacion del sistema, asi como para facilitar el acceso
a la informacién mas relevante. Pinchando en estos enlaces podemos entre
otras cosas, personalizar el layout de la pagina, definir preferencias, instalar
mo6dulos externos, consultar la version utilizada de SugarCRM o acceder al
mapa del sitio.

Un concepto muy importante que tenemos que saber es que SugarCRM
trabaja con modulos, SugarCRM Community Edition cuenta con 22 mo-
dulos que tienen como funciéon administrar el proceso de ventas. Podemos
acceder a cada uno de esos moédulos desde la “Module Tab” o pestana de
modulos. Haremos una descripcién mucho méas detallada de cada uno de
los modulos cuando describamos el proceso completo de venta. Ademas,
explicaremos como instalar o anadir moédulos externos para obtener en la
version gratuita SugarCRM CE algunas funcionalidades avanzadas de ver-
siones con licencia. Algunos de los modulos mas destacados con los que
SugarCRM cuenta son: cuentas, contactos, campanas, oportunidades, clien-
tes potenciales, proyectos, actividades, documentos, o e-mail entre otros.



30 SUGARCRM

Diremos por completitud que para tener un acceso mas rapido a lo ulti-
mo que hayamos hecho, existe una barra de elementos recientes, y que para
tener un acceso mas rapido a las funcionalidades mas tipicas, SugarCRM
tiene un menu de atajos con esa finalidad.

Una vez vista la breve introduccién a la interfaz de SugarCRM tenemos
que empezar a describir cada uno de los moédulos que intervienen en el pro-
ceso de gestion comercial. Para ello vamos a intentar seguir un orden logico.
No es nuestro objetivo realizar una guia de usuario para aprender a usar
cada moédulo, sino describir cada uno de los médulos que intervienen en el
proceso de gestion y como se relaciona. El lector puede encontrar multitud
de gufas de usuario en internet o consultando la bibliografia de este proyecto.

Para tener una imagen mental de los modulos béasicos mas interesantes y lo
que te permiten es muy util el mapa del sitio, al que se puede acceder desde
los enlaces del sistema.

Close
Emails Contacts Cases Campaigns
View My Email Create Contact Create Case Create Campaign (Wizard)
Create Email Template Create Contact From vCard Wiew Cases Create Campaign (Classic)
View Email Templates View Contacts Import Cases View Campaigns
Import Contacts Wiew Mewsletters
p Documents 5 il o
Create Email Template
Accounts Create Document b
= ,_ Wiew Email Templates
Creste Account View Documents

N Set Up Email

View Accounts

i View Diagnostics
Impost Accounts

Creste Lead Form

Leads
Creste Lead
Create Lead From vCard

View Leads

Impost Leads
Opportunities
Create Opportunity
Wiew Opportunities

Import Opportunities

Figura 2.10: Mapa del sitio, m6édulos bésicos de gestion

En la figura 2.10 se muestra el mapa del sitio de nuestro SugarCRM, sin
embargo, en ¢l faltan algunos moédulos que juegan un papel importante en la
gestion. Es posible mostrar un mapa del sitio mas detallado configurando la
vista desde los enlaces del sistema. A continuaciéon mostramos otro mapa del
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sitio més completo. Es importante destacar que ambos mapas corresponden
a la instalacion béasica de SugarCRM CE, aunque el nuevo mapa del sitio
es mas detallado.

Activities

Schedule Call
Schedule Meeting
Create Task

Create Mote or Attachment
Create Archived Email
Calls

Meetings

Tasks

Maotes

Emails

Todsy

Import Motes

Emails

My Email

My Archives

Creste Archived Email
Create Email Template
All Emails

Email Templates

Contacts

Create Contact
Enter Business Card
Create From vCard
Cortacts

Import

Accounts
Creste Account
Accounts

Import

Leads

Creste Lead
Create From vCard
Leads

Impart

Opportunities
Create Opportunity
Opportunities
Import

Projects
Create Project
Project List

Project Tasks

Cases

Create Case
C

Bug Tracker
Repaort Bug
Bugs

Documents
Create Document

Documents List

Close

Campaigns
Campaign Wizard
Create Campaign (Classic)
Campaigns
MNewvsletters

Create Target List
Target Lists

Creste Target
Targets

Import Targets

Create Email Template
Email Templates

Email Setup
Diagrostics

Create Lead Form

Figura 2.11: Mapa del sitio més detallado, médulos bésicos de gestiéon

Llegados a este punto, vamos a ver el conjunto de funcionalidades basi-
cas, presentandolas en un orden légico y describiendo los principales modu-
los de gestion con los que SugarCRM CE cuenta.

2.4.2 Funcionalidades béasicas y mdédulos basicos de gestiéon
Accounts, contacts y leads

Tal y como hemos dicho en capitulos anteriores, SugarCRM es una he-
rramienta que permite capturar informacién necesaria para las empresas,
por ejemplo informaciéon sobre clientes existentes o potenciales y la guarda
en una base de datos. Para ser capaces de entender el proceso de gestion o
el ciclo de vida de la oportunidad, el primer paso ha de ser explicar qué se
entiende en SugarCRM por contactos, por cuentas y por clientes potencia-
les, y como estan relacionados estos conceptos o agentes del sistema.

En primer lugar, una cuenta o account es basicamente una empresa. Nues-
tra empresa hace negocios tanto con clientes como con otras empresas. La
relacion entre una empresa que hace negocios exclusivamente con clientes
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es una empresa orientada a clientes, del tipo Business to Clients o B2C. Por
otro lado, una empresa que hace negocios tanto con clientes como con otras
empresas es del tipo Business to Business o B2B.

Los contactos o contacts son personas que probablemente trabajaran pa-
ra una compania, aunque no tiene por qué ser asi necesariamente. Por tanto
es posible y necesario para la gestion ligar contactos con la empresa en la
que trabajan. Esto es, en SugarCRM un registro de contacto en nuestra
base de datos estara muy probablemente vinculado a un registro de cuenta.
En otras palabras, un contacto es una persona con la que nuestra empresa
hace negocios, y puede estar vinculado a una empresa.

Un registro de Lead o cliente potencial es también una persona con la que
deseamos hacer negocios pero con la que atn no hacemos negocios. Logi-
camente, el modulo de Leads sirve para registrar toda la informacion de
nuestros clientes potenciales, y el objetivo es conseguir que promocionen a
contacto, lo que significard que hacemos negocios con él y por tanto aumen-
tamos ingresos. Normalmente, los leads también se podran ligar a empresas
o cuentas. En resumen, un registro de Lead es una ficha de contacto perso-
nal con un cliente con el que existe una posibilidad de hacer negocio, y que
recogeria sus datos de contacto: nombre, teléfono, etc.

Tal y como podemos observar en el mapa de sitio, podemos crear, borrar,
editar, importar, exportar clientes potenciales, cuentas y contactos entre
otras cosas.

Por definicion un software de CRM ayuda a las empresas monitorizar o
seguir todas las interacciones con los clientes. Cuando se crea un contac-
to por ejemplo, se puede ver toda su informacion detallada. Ademas, tal y
como dijimos anteriormente, los diferentes modulos o agentes del sistema
interactiian entre ellos. Por ejemplo: se puede ligar una oportunidad a un
lead o contacto, toda la informacion ligada a un registro de contacto, lead
o cuenta se puede mirar de un vistazo usando los subpaneles de registros.

icons, Daniel Valders Carrasco| Lon O] | Enpovses Adr Supoon Heb

53] » dohnson Hockensmith
it | Dipicme  Dete | Frd Diplcstos | Manage Subscpiors | View Change Log

Date Hodifast 28092012 1201pm by Dl Vel Camrss

Figura 2.12: Informacién guardada en un contacto

En la figura superior se muestra la informacién del contacto Johnson
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Hockensmith, ligado a la empresa Avery Software Co.

222012

Figura 2.13: Subpaneles de informacién para un contacto

En esta otra figura se muestra los subpaneles de informacion para un
contacto. En estos paneles podemos ver qué actividades, documentos u
oportunidades en nuestra base de datos estan ligados a este contacto. Los
subpaneles de informacion estan disponibles para todos los registros que
introduzcamos en nuestra base de datos, y para cada tipo de registro (cuen-
tas, oportunidades, documentos, proyecto) sera distinto en funcién de qué
se puede ligar con ese registro. Por ejemplo, una oportunidad puede estar
ligada a un contacto y apareceré en el subpanel, sin embargo un contacto no
puede estar ligado a otro contacto por lo que en los subpaneles de un contac-
to, el subpanel contactos no aparecerd. Gracias a los subpaneles podemos
ver de un vistazo toda la informacion relativa a las personas o empresas
con las que hacemos negocio, como actividades, proyectos, oportunidades,
documentos, histérico, etc.

Otro aspecto a destacar de los subpaneles de informacién es que se pue-
de crear una nueva oportunidad, documento o poner una nota directamente
desde ellos y vincularlos directamente, lo que facilita enormemente la gestion
de la informacion. Lo altimo que destacaremos de los clientes potenciales y
contactos, es que se puede manejar suscripciones a revistas, o publicaciones
de tu empresa. En SugarCRM una suscripcion se refiere a una revista con
informacion que una empresa crea y que se manda a los clientes que la em-
presa considera que les puede interesar.

En resumen, los clientes potenciales (leads), los contactos y las cuentas
o empresas son el niicleo de nuestro sistema de CRM, y tienen toda la in-
formaciéon para contactar con ellos.

El objetivo del proceso de gestion serd convertir clientes potenciales en con-
tactos, y hacer que nuestros contactos lo sigan siendo durante el mayor
tiempo posible, esto también es llamado fidelizacion

Moédulo de actividades

El nombre del este mdédulo es bastante auto-explicativo, toda empresa
necesita llevar a cabo una serie de actividades para cumplir con sus obje-
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tivos. Algunas de estas actividades pueden ser organizar una reunién con
clientes, planear una llamada de teléfono o mandar un e-mail. Desde el mo-
dulo de actividades podremos organizar, crear actividades e incluso mirar
si se han llevado a cabo o si estan pendientes y ligarlas a cualquier registro
de contacto, cuenta o lead.

La mayoria de los programas de calendarios permiten ver las citas y ta-
reas en ellos, pero carecen de la funcionalidad de hacer ligar las actividades
a un contacto. Por ejemplo, si una compania organiza un cita con un cliente
pero no recuerda cuando era puede entrar en la ficha del cliente y encontrar
la cita en el correspondiente subpanel de informacion. Esta herramienta
facilita muchisimo la gestion puesto que sin ella se tendria que revisar el
calendario completo hasta encontrar el nombre del cliente. En SugarCRM
se puede ligar una actividad con casi cualquier tipo de registro, aunque lo
méas normal es ligar actividades a contactos o clientes potenciales.

Las actividades pueden verse y crearse desde muchos puntos de la herra-
mienta, se pueden crear desde el médulo calls, e-mail o tasks en la pestana
de modulos. También desde el modulo de calendario, que te permite ver
sobre el calendario las actividades programadas por hora, asi de un solo vis-
tazo podemos ver si hay actividades que se solapan, ayudando a una mejor
organizacion de la empresa. También se pueden crear actividades desde los
subpaneles de informacion de cualquier registro, de modo que éstas queda-
rian automéaticamente ligadas a los contactos o clientes potenciales.
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Figura 2.14: Calendario en el médulo de actividades

A continuacion podemos ver la semana de un usuario de un vistazo.
Todas las actividades de la empresa se pueden ver en el calendario de este
modulo. Por otro lado, podemos ver que las actividades (en este caso mee-
ting), se pueden ligar a diferentes usuarios y a diferentes registros de cuenta,
contacto, lead, proyectos, oportunidades etc. De manera que los directivos
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pueden ver en el calendario toda la actividad de la empresa, y también los
usuarios pueden ver en ¢l qué tareas estéan ligadas a ellos. Por tltimo con
los “Shared Calendars” un usuario tiene acceso a la agenda ptublica de otros
usuarios.

Una funcionalidad particularmente interesante de SugarCRM es la posi-
bilidad de invitar otros usuarios o contactos a los meetings organizados.
Para ello primero se introduce en el sistema la informacién del contacto,
o usuario al que queremos invitar. SugarCRM lo encontrara en la base de
datos y le enviard una invitacién por correo.

Calendar = print ? @,J
Day Week Year Shared
4_Previous Manth arch 2008 Iext Month ¥
Week Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat
0g 1
10 2 3 4 El g z g
11 8 10 11 12 13 14 15
Held: Staff
Meeting
12 16 1w 18 18 20 n 22
Il Flanned: St. (i) Planned: Call to Completed: Flanned: Tennis
Patrick's Day make dentist Shopping Leszon
Farty appeintment
Planned: Gaolf
Lesson
[l Flanned: Dinner
plans

Figura 2.15: El mes de un empleado de un vistazo
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Figura 2.16: Shared calendars, calendario de otros usuarios

Moédulo de oportunidades

Este modulo es clave para comprender SugarCRM y el proceso comer-
cial. Una oportunidad es un registro de un posible negocio que nos puede
dejar ingresos y nuevos clientes, el objetivo es cerrar las oportunidades pa-
ra generar ingresos. Una oportunidad puede provenir de una campana de
marketing, gestionada por SugarCRM, o de alguna reunién con algtin Lead
o Contacto. El ciclo de oportunidad es el tiempo que transcurre desde que
nace la oportunidad hasta que se cierra ya sea positivamente o negativamen-
te. La oportunidad nace, va cambiando a través del proceso de venta y se
convierte en proyecto o muere. Los datos de las oportunidades los podemos
ver de diferentes maneras, incluso graficamente con el dashlet apropiado.

En SugarCRM, una oportunidad es una venta potencial ligada a algin
registro de contacto, empresa, o cliente potencial. Una oportunidad tiene
que estar obligatoriamente ligada a un registro, y toda la informacion de
la oportunidad se puede consultar a través del subpanel de Actividades del
registro correspondiente. Cuando se crea una oportunidad hay que tener
en cuenta la fecha de nacimiento, cuando surge en el proceso de venta, asi
como una fecha de cierre estimada. Las oportunidades se pueden ligar a un
anico registro de cuenta, aunque a varios leads o contactos.

Especialmente interesante es que se puede ligar una oportunidad a un re-
gistro de campana para valorar el éxito o fracaso de ella.

Una vez creada la oportunidad podemos seguirla desde la lista de opor-
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tunidades de estos médulos y también desde los subpaneles de oportunidad
de cada uno de los registros. Ademas, podemos ver todas las estadisticas
presentadas en graficos para facilitar su anélisis.

A este proceso de oportunidades se le llama automatizacion de las ventas,
e implica una mayor posibilidad de cerrar una venta. La automatizacion
de las ventas hace que en primer lugar tengamos un seguimiento de todo el
proceso de manera sencilla, evitando que los clientes caigan en saco roto por
olvido, y en segundo lugar permite ajustar las predicciones de la compania
mientras la oportunidad se mueve a través del proceso de venta, permitien-
do a las empresas centrarse en las oportunidades que se esperan que tengan
méas probabilidad de cerrarse.

En SugarCRM existen dashlets predefinidos para ver graficamente las opor-
tunidades y estudiarlas, se pueden ver graficos horizontales, verticales, circu-
lares, para representar las oportunidades por cliente, por cliente y desenlace,
por precio, por mes, y ganadas/pérdidas entre otras representaciones.

La version SugarCRM Professional y Enterprise ofrecen funcionalidades
anadidas a las que aqui se han explicado, las oportunidades pueden tra-
bajar con productos, contratos, presupuestos y catalogos. Explicaremos co-
mo anadir a SugarCRM CE de manera gratuita la mayor parte de estas
funcionalidades en el proceso de ventas en el correspondiente apartado.

Médulo de proyectos

El modulo de proyectos esta disenado para crear y gestionar los proyec-
tos en los que la empresa esta envuelta, y como podemos imaginar es un
modulo de vital importancia.

Para definir un proyecto tenemos que definir tres pasos. Primero, tenemos
que crear un registro de proyecto, luego hay que crear las tareas (tasks)
necesarias para completarlo, y por tltimo hay que hacer un seguimiento del
proceso.

Por definicién un proyecto es un conjunto de tareas que hay que completar
para obtener un objetivo. La informacion que hay que conocer para crearlo
es un nombre, la fecha de comienzo y de finalizacion, y opcionalmente una
prioridad o una descripcién. Aunque no sea necesario rellenar todos los da-
tos a la hora de crear registros en SugarCRM siempre es conveniente, porque
una base de datos es tan buena como buena y detallada sea la informacion.

El siguiente paso es definir las tareas de las que consta el proyecto, que
se hara desde el subpanel de tareas del registro del proyecto.

Por tultimo, para seguir el proceso lo tnico necesario es ir al modulo de
proyectos, hacer click en el registro de proyectos y ver su estado, o editarlo
si fuera necesario. Asi, tendremos toda la informacion para manejar todo el
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proyecto y cerrarlo (que no borrarlo) cuando se haya acabado.

Un registro de proyecto se puede asociar a un cliente potencial, contac-
to, cuenta, oportunidad, bugs, o casos. Un proyecto solo se puede asignar
a una persona que serd el Team Leader, sin embargo sus tareas se pueden
asignar a muchos registros que pueden ser trabajadores de la empresa en
cuestion.

Asi funciona el médulo de proyectos en SugarCRM Community Edition,
es importante destacar que el moédulo de proyectos de SugarCRM Profes-
sional o Enterprise Edition aporta funcionalidades extras como pueden ser,
gestion de recursos (pasar proyectos a diferentes usuarios), diagramas de
Gantt, modulo de informes y plantillas de proyectos que son muy utiles
cuando el tipo de proyectos a los que una empresa se dedica sigue usual-
mente un cierto patron.

Médulo de Documentos

El médulo de documentos es una importante ayuda en el proceso de
gestion, en la mayoria de las empresas es necesario compartir documentos
entre empleados. El mdédulo de documentos es el encargado de repartirlos,
compartirlos, y supervisarlos. Este modulo es perfecto para sustituir al co-
rreo electronico para llevar a cabo esa tarea. Si el documento es demasiado
extenso es ineficiente adjuntarlo a un correo electrénico y, por ejemplo, pa-
ra empresas con usuarios remotos pasarlas por un lapiz de memoria no es
viable. Estos problemas son solventados con el médulo de documentos, que
permite crear una libreria de documentos que pueden ser compartidos con
el resto de usuarios de la empresa. Por ejemplo: podemos recibir un pedido
personalizado de uno de nuestros mejores clientes, y que uno de nuestros
trabajadores que tenga que encargarse de su tramitacion se encuentre de
vacaciones lejos. Si la urgencia del cliente asi lo requiere, se podria compar-
tir las especificaciones del pedido al trabajador que se encuentra fuera y que
éste hiciera la parte del trabajo que le corresponde. Tener una libreria de
documentos en el sistema de CRM hace que éstos sean accesibles cuando
sea v desde donde sea por cualquiera que esté autorizado a leerlos.

Trabajar con una biblioteca de documentos es muy 1til y ahorra tiempo,
sin embargo podriamos encontrar problemas. Por ejemplo: si dos empleados
se encargan de trabajar con el mismo documento, se bajan el mismo, lo
modifican y lo suben, puede haber problemas de que se sobrescriban y se
acabe perdiendo el trabajo de uno de ellos. Para ello, SugarCRM cuenta
con un sistema de versiones y revisiones. Las revisiones de documentos en
SugarCRM consisten en que todos trabajan con el mismo documento, pero
se van anadiendo revisiones. De esta manera no hay problemas de sobres-
critura y se puede ver y recuperar cualquier version anterior.

Relacionadas con los documentos estan las plantillas, se pueden crear do-
cumentos de plantilla para mandar correos electréonicos, por ejemplo. Si
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hay una serie de documentos que enviamos con mucha frecuencia y su pa-
tron se repite mucho, podriamos considerar crear una plantilla de manera
que se rellene automaticamente con los datos del destinatario. Esta funcio-
nalidad no la soporta SugarCRM CE y requiere de plugins para conectar
SugarCRM y Microsoft Word, no obstante es una funcionalidad que anadi-
remos gratuitamente a SugarCRM CE y que serd explicada en su apartado
correspondiente.

Médulo de soporte al cliente: gestion de casos

El moédulo de gestion de casos esta diseniado para dar servicio de soporte
al cliente, también llamado servicio posventa. En SugarCRM la gestion de
casos es el proceso colaborativo de evaluar un problema, planificar su so-
lucion y, por tltimo, proveer de un desenlace positivo. En otras palabras,
con el moédulo de casos se gestionan y solucionan los posibles problemas que
puedan surgir tras realizar una venta a un cliente.

Es buena practica entre las empresas crear una base de conocimiento cuando
se arregla un problema. Y con este modulo SugarCRM ayuda a su imple-
mentacion.

Gracias al modulo de la gestion de casos, los usuarios de SugarCRM, pueden
registrar en el sistema todos los problemas, quejas o preguntas de los clientes
de la empresa y solucionarlos para satisfacer al cliente y contribuir a su fide-
lidad. La gran ventaja de tener este modulo integrado en SugarCRM es que
todos los usuarios pueden verlo. La informacién es obviamente interesante
para el departamento de servicio al cliente pues son ellos quienes reciben
las quejas, sin embargo también puede ser interesante que el departamento
de venta o marketing de la empresa tenga acceso a esta informacién para
mejorar el producto. Por ejemplo, al departamento de marketing le puede
interesar conocer qué tipo de quejas estan teniendo los clientes para orga-
nizar su campana publicitaria.

Una de las mejores maneras de estar al tanto de que incidencias con clien-
tes estan abiertas es colocar en la pagina principal bien visible el dashlet
llamado “My Open cases”.

Una buena practica en las empresas es aprender de los errores. La version
SugarCRM Professional y Enterprise Edition cuentan con una funcionali-
dad de base de conocimiento. Para obtener esta funcionalidad en SugarCRM
Community Edition habria que subir a la libreria de documentos uno con
la base de conocimientos. Otra funcionalidad ttil de las versiones de pago
de SugarCRM es la de Foro, para intentar solucionar algunos problemas
podria ser 1til un foro para que los usuarios publiquen dudas, o se repartan
las responsabilidades en diferentes hilos.

Esta funcion se puede conseguir gratuitamente en SugarCRM Community
Edition y se explicard detalladamente en el correspondiente capitulo. Su-
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garCRM cuenta también con un moédulo para controlar y hacer un segui-
miento de los bugs del sistema.

Médulo de bugs

El mo6dulo de bugs sirve para llevar un seguimiento de los fallos que se
detectan en un proceso de desarrollo de software . Si una empresa desarrolla
software para clientes este moédulo es de gran importancia para ella. Este
modulo es también importante para empresas que no desarrollen software
porque es el lugar perfecto para que los usuarios informen de posibles pro-
blemas y asuntos relacionados con la instalacion del propio SugarCRM. En
el argot informéatico, un bug es un error o defecto del software que causa que
un programa no funcione correctamente. Normalmente, los bugs aparecen
en una de las siguientes situaciones. En primer lugar puede aparecer por
conflicto de software, es imposible probar como funciona un software con
el resto de software en el mercado. La experiencia nos dice que a veces un
sistema deja de funcionar misteriosamente cuando se actualiza el sistema
operativo, o se instala algin otro software. Por otro lado también puede
aparecer un bug por un conflicto hardware. También se puede producir un
bug por un defecto del software que hara que no funcione correctamente.

El seguimiento de los bugs es en cierto modo similar a la gestiéon de ca-
sos. En ambos hay problemas y hay que corregirlos. El médulo de bugs es
muy genérico y puede usarse para multitud de bienes y servicios. Cuando se
crea un bug, éste puede ser ligado a un caso. Alternativamente, también se
puede crear un bug desde el modulo de casos. El primer paso para arreglar
un bug es informar de él. Cuando informas de un bug es en esencia describir
todo lo que se puede observar, tipo de error, fuente, descripcién, estado etc.

Aunque SugarCRM no nos puede ayudar a corregir los bugs, nos ayuda
a tenerlos organizados para tener siempre a mano toda la informacion so-
bre ellos. El seguimiento de los bugs en SugarCRM se lleva a cabo desde
el 'Bug Tracker’. Desde alli, podemos informar de nuevos bugs, ver infor-
maciéon detallada y ordenada sobre todos los bugs del sistema, y editar o
cambiar éstos.

Sales  Marketing  Support Activities  Collaboration | All

Last Viewsd: g Broien

R p—
Actions: | ReporiBug | fff View Bugs | [

wh | [ Rachel Resfora

@ » Broken image appears in home page
Edt || Dupicate | Delte | Find Dupicates | View Change Log

overview
Number: 14 Prorty: Hoh
Subkect Broken image appears i home pape Status: Assoned
e Source:
Gategary: Resolfon
Found in Release: Fed in Release:
Descriion

Work Log:

Assignedto: Wil W Date Modified: 11/18/2012 07:40am by Daniel Valdera Carrasco

Date Created

Figura 2.17: Informe de Bug, imagen rota en la pagina principal
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Campanas de Marketing

Por ahora hemos visto los médulos implicados en la gestion de informa-
cion, de apoyo al proceso comercial y ciclo de vida de la oportunidad. Una
empresa siempre tiene por objetivo crecer y aumentar volimenes de venta,
y esto puede conseguirse a través de una campana de marketing que genere
oportunidades. SugarCRM permite campanas basadas en e-mail y en otros
soportes, como papel, radio o teléfono.

Para gestionar una campana en SugarCRM el primer paso es definir una
lista con el publico objetivo. El siguiente paso es decidir qué tipo de infor-
macion es la que se les va a enviar. Después se necesita probar el proceso y
averiguar formas de medir el ROI o retorno de la inversiéon. Si por alguna
razon la campana se para o no da los resultados esperados, habra que estu-
diar los posibles problemas y solucionarlos.

En pocas palabras, una campana de marketing es una actividad o con-
junto de actividades para conseguir un aumento de los ingresos por venta.
El médulo de campanas las gestiona de una manera sencilla y eficaz. Si una
campana no ofrece el resultado esperado, se pueden analizar los errores vy,
posteriormente, realizar un nuevo lanzamiento de la misma.

Normalmente una campana masiva se lanza a un publico objetivo, por lo
tanto, el proceso empieza identificando al publico al que va a ir dirigida y
agrupandolo en una lista. Ademas, en SugarCRM CE se pueden ligar con-
tactos y clientes a los registros de campana. Las oportunidades también se
pueden ligar a las campanas, permitiendo conocer qué oportunidades son
fruto directo de qué campanas.

En SugarCRM hay dos opciones de crear una campana, con asistente y
sin él. Si no elegimos el asistente, podemos crear un registro de campana
pero el usuario que la esta disenando tendra que completar todas las tareas
necesarias manualmente para que la campana funcione, como la configura-
cion del correo electronico entre otras.

Las campanas pueden tener como objetivo recoger informacion de los leads o
contactos, en ese caso SugarCRM recoge la informacion repartiendo formu-
larios de opinion. Cuando un contacto o lead preexistente rellene la informa-
ciéon y la envie al sistema, SugarCRM actualizara el registro pertinente. Por
otro lado, si alguien que no esta en la base de datos responde el formulario,
SugarCRM registrara un nuevo lead en la base de datos. La informaciéon de
la campana sera accesible desde el registro de campana y se podra utilizar
para mejorar posteriores campanas. Es importante configurar bien el e-mail
para correo entrante y saliente, porque sin ese recurso técnico la campana
no se podra llevar a cabo. Y también revisar la ley, porque en algunos paises
las leyes anti-spam son muy estrictas.

SugarCRM cuenta con una funcionalidad de diagnostico para saber por
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qué motivo esta fallando si se diera el caso.

Una vez que se da por concluida una campana, SugarCRM cuenta con un
sistema para medir su éxito o fracaso. Es posible usar la informaciéon de
leads creados como resultado de una campana, incluso calcular de manera
exacta el valor del ROI de la campana. También, se proporciona una serie de
estadisticas para ver entre otros datos cuantas respuestas a la campana se
produjeron, cuantos leads se produjeron, cuantas veces se abrieron los links
mandados e incluso cudntos de ellos directamente ignoraron la campana.
También obtendremos un listado de personas que, por razones técnicas, no
recibieron la informacién. Y una lista con las oportunidades creadas tras la
campana.

Como vemos, este moédulo nos brinda informacion valiosisima para el creci-
miento de las empresas.

Moédulo de E-mail

El médulo de e-mail en SugarCRM esta divido en dos categorias, correo
entrante y saliente. Hay un gran surtido de funcionalidades posible debido a
la integracion de un sistema de correo electréonico con SugarCRM. Algunos
ejemplos son:

s Crear casos de manera automatica
» Auto-asociar emails con casos
= Manejo de los mensajes devueltos de las campanas

= Notificar a los clientes de los cambios de estado en la gestion de un
caso

= Notificar variedad de eventos a los clientes potenciales o contactos
mediante workflows

= Envio de los e-mails de las campanas de marketing
= Mandar mensajes personales a los contactos y clientes potenciales

Antes de explicar en mas profundidad el médulo vamos a comentar al-
gunas caracteristicas generales del correo electrénico.

= SMTP significa “Simple Mail Transfer Protocol” y se usa para el correo
saliente

= IMAP significa “Internet Message Access Protocol” y también se usa
para correo entrante

= POP3 significa “Post-Office Protocol” y se usa para correo entrante.
Este protocolo no estarad nunca mas soportado en SugarCRM

Para configurar el correo saliente en SugarCRM necesitaremos tener:
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1. SMTP server hostname (mail [dot] mydomain [dot] com)
2. Port
3. Username (si aplica)

4. Password (si aplica)
Para configurar el correo entrante en SugarCRM necesitaremos tener:

1. Mail server hostname (mail [dot] mydomain [dot] com)
2. Mail server protocol (IMAP)

3. Port

4. Username

5. Password

Esta informacion debera estar disponible en el departamento de I'T de
la empresa. Hay que tener en cuenta que para configurar el sistema de co-
rreo electronico en SugarCRM tenemos que estar familiarizados con nuestro
sistema de e-mail o tener a alguien que lo esté para que realice las configu-
raciones oportunas.

Para el correo saliente en SugarCRM (SMTP) hay dos tipos de cuentas,
la cuenta de correo del sistema y la cuenta personal.

Solo se puede configurar una cuenta del sistema, y se configura desde Ad-
min >Email Settings. La mayoria de las funcionalidades enumeradas arriba
usan la cuenta de correo saliente del sistema (campanas, notificaciones, etc.).

Pueden y suelen haber més de una cuenta personal de correo saliente y
se configuran desde el propio modulo de e-mail de SugarCRM. Solamente
los correos personales mandados por los usuarios desde el médulo de e-mails
usan la cuenta personal de correo saliente. Incluso aunque no configuremos
ninguna cuenta personal de correo saliente los usuarios podrian mandar co-
rreos usando la cuenta de correo del sistema si ésta estuviera configurada
para permitir a los usuarios hacerlo.

En cuanto a correo entrante, SugarCRM proporciona las siguientes fun-
cionalidades para manejar el correo.

1. Cuentas personales
2. Cuentas de grupo
3. Carpetas personales

4. Carpetas de grupo
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Estas funcionalidades proporcionan una variedad de maneras para inter-
actuar con e-mails de cuentas de correo IMAP.

En primer lugar, las cuentas de correo personales se configuran para ca-
da usuario individual en el ment de opciones accesible desde el moédulo de
e-mail. Proporciona una vista en tiempo real de la correspondencia entran-
te para un usuario. Es importante comentar que los correos entrantes no se
almacenan en la base de datos de SugarCRM sino que cuando un usuario
decide ver su correo SugarCRM abre una conexién con el servidor de co-
rreo para cada peticion (ver e-mail, revisar e-mail, etc.). Si tenemos para
el correo un limite de conexion y varios usuarios con cuentas personales, el
limite podra ser rebasado y el servidor de correo bloqueara las peticiones
resultando un comportamiento anémalo del correo entrante.

La cuenta de correo entrante de grupo es ttil cuando un grupo de usua-
rios tienen que tener acceso a la misma bandeja de entrada.

Para cada usuario se proporciona un juego de carpetas personales, visi-
bles desde el modulo de e-mail. Se pueden crear nuevas carpetas a las que
vienen por defecto para ayudar a organizar el correo. Ademaés, las carpetas
de grupo son aquellas carpetas que son accesibles para un grupo de usuarios.

En resumen, para configurar el correo electronico en SugarCRM tenemos
que configurar las cuentas de correo (personal/sistema, saliente/entrante),
preferencias de e-mail (lay-out de la pagina por ejemplo), y las carpetas para
mantener el correo organizado. Abordaremos més en detalle como configurar
el correo electronico en SugarCRM en el caso practico.

2.4.3 Funcionalidades avanzadas en SugarCRM CE: desarrollo o
instalaciéon de nuevos médulos

Llegados a este punto de la memoria hemos visto ya qué es un CRM y
cuales son los beneficios que aporta a las organizaciones que lo utilizan, asi
como las diferentes soluciones de CRM en el mercado. Nos hemos centrado
en SugarCRM por ser una herramienta completa, escalable, personalizable
y gratuita. Tras comparar las diferentes versiones hemos visto que existen
tres sabores para SugarCRM. Después de describir con detalle cada una de
las funcionalidades bésicas de la herramienta, y sus modulos correspondien-
tes, nos hacemos una idea de como se lleva a cabo la gestién del proceso
comercial. Sin embargo, faltan algunas funcionalidades muy potentes que
solo estan disponibles en la version con licencia.

Una prueba de que SugarCRM es una herramienta personalizable es que
ademas de la posibilidad de modificar el esquema de la pagina principal,
podemos anadir nuevos modulos a los basicos que se adapten a las necesi-
dades de nuestra empresa. Esto es, si una empresa necesita un modulo de
Facturacion por ejemplo (no disponible en SugarCRM) puede incluirlo para
que el programa se adapte méas al proceso comercial de la empresa.
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Hay dos posibilidades para anadir un médulo a SugarCRM: desarrollar un
modulo personalizado con la herramienta “Module Builder” o instalar un
modulo externo con el “Module Loader”.

Desarrollo de médulos personalizados

SugarCRM proporciona un editor de moédulos bastante completo llama-
do “Module Builder”, que es con el que se pueden realizar la gran mayoria de
los desarrollos. La filosofia del Module Builder es clara: “anade cambios a la
version estandar de SugarCRM para que se adapte mejor a las necesidades
de la empresa”. SugarCRM facilita el proceso de creacion de un moédulo al
permitir hacer gran parte del desarrollo con una herramienta grafica arras-
trando objetos y colocandolos en una plantilla. Sin embargo, hay parte del
desarrollo en la que tienes que anadir lineas de codigo PHP, lenguaje de
desarrollo de SugarCRM, para darle toda la funcionalidad al médulo. Los
modulos estaran compuestos por: campos, vistas y relaciones.

Los campos pueden ser de diferentes tipos: direcciéon, desplegables, check-
box, fecha y hora, etc. Al crearlo hay que rellenar el nombre que le daremos
al campo, la etiqueta que se mostraria y el valor por defecto, entre otros.
Pese a disponer de una interfaz grafica para la creacion de modulos, hay
cosas que no se pueden hacer con ella. Un ejemplo de esto seria definir un
campo de solo lectura, para lo que habria que anadir el cédigo PHP corres-
pondiente al archivo donde se guarda el codigo del modulo.

Las vistas disponibles en el Module builder son las mismas vistas de la
que dispone SugarCRM para el resto de los modulos. Vista de lista para ver
todos los registros, Vista de detalle para ver el contenido concreto de cada
uno de los registros y, por tltimo, la vista de ediciéon para crear un registro
nuevo o editar uno existente.

Como explicamos en la seccion correspondiente, SugarCRM se basa en mo-
dulos y hemos visto que los diferentes modulos pueden y suelen estar re-
lacionados entre si. Por tanto para crear un modulo tendremos que definir
coémo son las relaciones entre éste y el resto de moédulos prexistentes.

En resumen, el proceso de creacién de un modulo consiste en crear los
campos, anadir los campos a las correspondientes vistas, y luego crear las
relaciones con otros modulos si las hubiere.

Instalacién de médulos externos en SugarCRM

Hemos dicho que podemos anadir médulos para personalizar y adaptar
SugarCRM a las necesidades de la empresa, pero esto requiere de un cierto
dominio de programacion y de desarrollo software. Para aquellos que no ten-
gan la base de conocimiento suficiente para desarrollar su propio médulo, se
puede optar por descargarlos de la Comunidad de SugarCRM e instalarlos.
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En lo que sigue hablaremos de la comunidad.

Con mas de 9 millones de descargas y una activa comunidad de mas de
22.000 disenadores, SugarCRM ha desarrollado una comunidad y un ecosis-
tema que es tan importante como su software de aplicaciéon. Los esfuerzos
combinados de SugarCRM y su comunidad garantizan una calidad integral,
evolucion y enriquecimiento del software y un amplio mercado para los pro-
ductos adicionales integrados con el objetivo de satisfacer las necesidades
funcionales concretas, los procesos especificos empresariales, los mercados
verticales y las consideraciones geograficas. La comunidad ha ayudado a
dar forma al producto y ha sido un recurso incalculable para el crecimien-
to de SugarCRM. SugarCRM tiene una comunidad muy participativa que
contribuye al proyecto con mejoras y ayudando a los nuevos desarrollado-
res a personalizar su aplicaciéon. Actualmente SugarCRM y su comunidad
mantienen un gran nimero de paginas web. Por ejemplo:

» www.sugarcrm.com (Pagina comercial)
» www.sugarforge.org (Pagina de desarrollo de la comunidad)

» www.sugarexchange.com (Mercado de SugarCRM para extensiones co-
merciales)

» http://forums.sugarcrm.com/ (Foros de usuarios de la Comunidad)

Toda la informacion comercial de SugarCRM como funcionalidades, in-
formacion de versiones, empresas que usan SugarCRM, servicio técnico,
gufas de usuario y desarrollo entre otras, se pueden consultar en www.sugarcrm.com.

Sugarforge es el medio donde los usuarios y desarrolladores de la Comuni-
dad colaboran y desarrollan modulos y extensiones para SugarCRM. Desde
Sugarforge podemos ver de manera organizada, por tipo de aplicacion o por
version de SugarCRM, todos los proyectos de desarrollo activos en los que
la Comunidad esté trabajando.

En esta pagina podemos buscar modulos externos para instalarlos y obtener
funcionalidades extra solo disponibles en versiones de pago de SugarCRM.
La busqueda da como resultado los diferentes proyectos de desarrollo, el
nombre, la descripciéon, porcentaje de actividad y una valoracién de los
usuarios de la comunidad. Con esa informacion el usuario puede intuir si el
modulo o aplicaciéon le vale o no. La pagina de cada proyecto proporciona
informacion muy detallada sobre éste. Una vista general donde se explica
brevemente en qué consiste, una seccion de descargas para descargar los
archivos .zip que se instalaran en SugarCRM, una seccién de recursos con
informacion mas detallada como noticias, screenshots y documentacion so-
bre como instalar y usar el moédulo, seccion de valoraciones y comentarios
de la comunidad e informaciéon general de quiénes fueron los desarrolladores.

Sugar Exchange, el mercado de SugarCRM para extensiones comerciales
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sugarexchange.com, permite entre otras cosas descargar los llamados Cloud
connectors. Los Cloud Connectors de SugarCRM conectan, a través de ser-
vicios web, con proveedores lideres de servicios de datos de terceros, como
Hoover’s, JigSaw, v LinkedIn, para que los usuarios puedan obtener la in-
formacion mas actual sobre cuentas y clientes potenciales directamente en
SugarCRM. Los Sugar Cloud Connectors utilizan un nuevo marco de ser-
vicios de datos que permite integrar directamente en SugarCRM cualquier
informacion de terceros.

Por dltimo, existen multitud de foros donde usuarios de la comunidad y
desarrolladores hablan sobre versiones, actualizaciones, problemas, ayuda y
en definitiva sobre todo lo que acontece en el mundo de SugarCRM.

» http://forums.sugarcrm.com/ (Foro de SugarCRM de comunidad ofi-
cial de angloparlantes)

En el siguiente punto veremos como instalar moédulos que aportan a la Com-
munity Edition de SugarCRM este tipo de funcionalidades avanzadas, desa-
rrolladas por las diferentes comunidades de usuarios y empresas especificas
que las ofrecen de forma comercial.

2.4.4 Plugins externos instalables que anaden médulos y funcio-
nalidades avanzadas a SugarCRM CE

El objetivo de este apartado es dar una descripcion detallada de qué
moédulos disponibles en SugarForge aportan un valor adicional a nuestra
aplicacion de SugarCRM. Tal y como explicamos cuando hablamos de los
moédulos de SugarCRM CE, SugarCRM Professional and Enterprise Edition
tienen funcionalidades no disponibles en la version libre CE. Para descar-
gar modulos es muy importante saber qué version de software SugarCRM
estamos usando para descargarnos una version del moédulo compatible con
nuestra version. El caso practico lo implementaremos sobre la version 6.4.3
de SugarCRM, que es una de las més avanzadas disponibles.
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Advanced Open Sales (AOS) de Sales Agility

Advanced
OpenSales

Figura 2.18: Logotipo de Advanced Open Sales (AOS)

Moédulo desarrollado por Sales Agility, una de las organizaciones de con-
sultores de SugarCRM que més codigo y servicios aportan a la Comunidad
de SugarCRM.

» http://www.sugarforge.org/projects/sagilityopensal /

El moédulo Advanced Open Sales anade un modulo con presupuestos,
facturas, contratos y productos que aumentan la funcionalidad para gestio-
nar el proceso de venta.

También es interesante la opcidén que nos da para crear plantillas PDF para
correos con independencia de la plataforma. SugarCRM CE no viene con
integracion con Microsoft Word, asi que trabajar con plantillas para el co-
rreo es complicado. Trabajar con plantillas no debe de ser algo dependiente
de Word u otra plataforma por lo que este médulo anade una funcionalidad
general de correspondencia en la vista de detalle de los contactos y leads,
para mandar correspondencia personalizada a muchos contactos usando una
plantilla dnica, que puede ser una factura, carta de bienvenida, etc.

El funcionamiento es sencillo, primero se crea una plantilla con la corres-
pondencia que se quiere mandar. Por ejemplo:

Estimado $Nombre del Contacto $Apellidos:

El importe cargado a su cuenta es de $Precio producto por la compra
de $nombre producto.

Gracias por la compra.

Cuando se mande este correo a un hipotético Lead John Armstrong,
su nombre y apellido aparecera en la plantilla escrito, permitiendo ahorrar
tiempo al crear el correo por no tener que escribirlo cada vez que se mande
una factura, o notificacion. El usar plantillas PDF hace al sistema indepen-
diente de Microsoft Word u otros editores de textos sin integracion gratuita
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con SugarCRM. Y, por dltimo, se generard un registro en el histérico ligado
al lead o contacto al que se envie la correspondencia.

= CR Welcome, admin [ Logout] | My Account | Employees | Admin « Training | About | [ [l I I
P PanbeRm,

Sitemap~| & [

Home Sales Markefing Support Activiies Collaboration Tools Reports [eI3

[Business Relationship Formed | ZuckerReports | currency | Timesheet | Products | Quotes |

lLast Viewed: | 02/152010: th | i) Support Freestart | @ Tommie Vital | § Administrator | [§§ Camegie proposal | (= Lucy Drury | £5) 2 Big Consolida | [=] test
Shortcuts Products:

CreminPodi i Save | Cancel

Products
Product Name: * 1 Availability: out of Stock 5
Category Name: ~None- [ Date Available: Enter Date mmiddiyyy
Manufacturer. Select Quantity in Stock:
Mir Part Number: Weight
Vendor Part Number: Product Type: —None- §f
Cost:* 0.00 (e8P E) Contact Name Select
List Price: * 0.00 (GBPE)
Product Url
Description:
Save | Cancel

Figura 2.19: Productos en SugarCRM CE con AOS
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Moédulo de traducciéon al espanol

Este proyecto es interesante para aquellos que prefieran tener el sistema
de SugarCRM traducido al espanol en vez de en inglés. Por ahora hay
traducciéon hasta la version 6.3.1, las versiones posteriores no cuentan con
una traduccion al espanol en este momento.

» http://www.sugarforge.org/projects/spanish /
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Figura 2.20: Sistema SugarCRM traducido al Espanol

Process Manager de Sierra CRM (Workflows)

4

S

Figura 2.21: Logotipo de SierraCRM

Process manager es un motor para automatizar workflows o flujos de
trabajo desarrollado por la compania norteamericana SierraCRM, especia-
lizada en productos de SugarCRM.

Process manager permite a los usuarios de la base de datos automaticamen-
te enviar emails, concertar tareas o llamadas basadas en la modificacion o




ARQUITECTURA DE SUGARCRM: MODULOS DE GESTION Y
FUNCIONALIDADES BASICAS 51

creacion de objetos en SugarCRM. En otras palabras, imaginemos que como
fruto de una campafa se genera un nuevo Lead, probablemente queramos
mandar un correo sugiriendo al Lead la posibilidad de hacer negocios con
nosotros. Con Process Manager podemos mandar un correo electrénico o
concertar una cita cada vez que se registre un nuevo Lead en la base de
datos.

ProcessManager es un modulo simple pero potente y 1til, que consiste en
tres componentes:

= Fl proceso
= Las etapas
= Las tareas

Un proceso consiste en etapas, y cada una de las etapas consta de tareas.
Por lo tanto existe una relaciéon de un proceso a muchas etapas, y de una
etapa a muchas tareas. Por ejemplo, para mandar un mensaje de bienvenida
para cada nuevo Lead de la aplicacion, primero habria que definir la tarea
individual de mandar un email basado en una plantilla. Una vez que la tarea
se ha creado puede ser utilizado en una o muchas etapas del proceso. Por
altimo se define el proceso y todas las etapas que lo componen.
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Figura 2.22: Herramienta Process Manager para workflows de SierraCRM
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Moédulo para foros de AlienaSoft

El mé6dulo de foros es un moédulo inicialmente creado por SugarCRM y
que en la actualidad mantiene la empresa AlienaSoft.

» http://www.sugarforge.org/projects/forumsmodule/

Un foro es una discusion en grupo online, que permite a grupos con los
mismos intereses intercambiar ideas y ayudarse mutuamente. Los usuarios
del foro crean hilos de opiniones sobre diferentes asuntos. Un foro puede
ser una manera muy efectiva de que los usuarios de un sistema de CRM se
comuniquen y hablen sobre una gran variedad de temas como bugs, casos o
marketing.

El funcionamiento es bien sencillo, se crean tépicos para agrupar diferentes
hilos o Threads donde los usuarios que tengan algo que aportar escriban sus
opiniones o posts.

My Threads DX
(1-40fd)

Tatle = Forum = Last Post Date 3 PostBy =

Firstthread MNew farum 01/26/2010 12:10 admin i

ME IE vs Firefox Help 0126/2010 11:51 julio.castro Pl

Phased usage of features Roadmap 11/05/2009 21:47 admin Fedfi=

Launch JSC CRM Roadmap 1104/2009 14:43 admin Pl

Figura 2.23: Foros en SugarCRM

2.5 Integracion SugarCRM-Elastix

En este apartado, introduciremos el servidor de comunicaciones Elastix
y su centralita Asterisk para VolP. Veremos dos plug-ins gratuitos diferentes
para conseguir una integracion parcial entre las tecnologias de CRM y VolP
e introduciremos la integracion a bajo nivel.

Con la apariciéon de la version 6 de la Community Edition de SugarCRM,
cada vez mas empresas empiezan a utilizarlo como su gestor integral de in-
formacion.

La potencia de SugarCRM no deja lugar a dudas, posee un amplio abanico
de moédulos que permiten llevar todo tipo de control, desde la deteccion
temprana de cualquier actividad con el cliente (leads y oportunidades), al
seguimiento de incidencias, incluyendo ademés campanas de marketing, in-
tegracion con mail y reporting. Incluso existen médulos complementarios
para practicamente cualquier necesidad.
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Obviamente, y ante el auge del concepto de “comunicaciones unificadas”,
surge la necesidad de integrarlo con el sistema de atenciéon telefonica, de
forma que automaéaticamente las interacciones de este tipo con el cliente que-
den registradas, y tengamos un total control de toda relacién con el mismo,
ayudéndonos a fidelizarlo, cerrar oportunidades o darle un buen servicio de
atencion.

En este contexto aparece Elastix, una distribucion de “Software Libre” de
Servidor de Comunicaciones Unificadas que integra en un solo paquete al-
gunas tecnologias de comunicaciones claves como:

= VoIP PBX

n Fax

Mensajeria instantanea

E-mail

Colaboracion

Plugable Modules Call Center Future Third Party

Complementary

Services/Software Endpoint

Provisioner

Communications Layer

Instant

Administrative
Web Interface

High
Availability

Good Hardware
Support

Virtualization

Esquema general de los componentes de Elastix

Figura 2.24: Esquema de componentes de Elastix

Es muy 1til el poder integrar nuestro sistema de SugarCRM con Elastix
y su centralita de comunicaciones: Asterisk. Ello nos permite, entre otras
cosas, llamar a un lead o contacto con tan s6lo hacer clic en el niimero de
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teléfono del registro, de manera gratuita si tiene una extension dentro de
nuestra propia troncal o a precio muy econémico a través de un VSP (VoIP
Server Provider). Y lo més interesante, registrar en nuestra base de datos
de SugarCRM todas las llamadas entre la empresa y los clientes. En otras
palabras, crear un registro de llamadas con la informacién de las mismas en
nuestra base de datos.

Hay muchas opciones para conseguir esta integracion, algunas son de pago
y otras de codigo abierto. Como este proyecto esta utilizando la version
Community Edition de SugarCRM que es gratuita, proporcionaremos una
solucién de este tipo.

2.5.1 Plug-ins SugarCRM /FreePBX Elastix Trixbox Core Ver-
sion

La solucion a esta integracion consiste en dos modulos, uno que se instala
en el sistema de CRM con el tradicional Module Loader, y otro que se instala,
con un mecanismo similar en la interfaz grafica del servidor Elastix. Ambos
plugins se pueden descargar de aqui:

» https://www.topsoft.ro

Las llamadas entrantes y salientes de Elastix/FreePBX/Trixbox se re-
gistran en el modulo de llamadas de SugarCRM y estaran ligadas a los
contactos o leads correspondientes, teniendo asi en el sistema un registro
de llamadas de manera unificada, integrada y gratuita. Todo el envio de
datos entre servidores se lleva a cabo automaéticamente, sin la necesidad de
interaccion del usuario.

El dnico problema de esta solucién es que en la versiéon gratuita de este
plug-in, solo funciona para registrar las llamadas entrantes y no las salien-
tes. Para registrar la comunicacién empresa a cliente hay que comprar la
version profesional del plug-in, y opcionalmente un paquete de 5 horas de
servicio técnico telefénico. El precio en ese caso seria de 700 doélares por el
plug-in y 300 doélares por el servicio técnico telefénico.

2.5.2 Add-on SugarCRM para Elastix

En primer lugar, diremos que este add-on no es para SugarCRM sino
para Elastix, por tanto no se instala con el 'Module Loader’. Es un plugin
que tiene que ser instalado en el servidor Elastix, mediante su interfaz gra-
fica.

En la interfaz grafica existe una pestana llamada Add-ons, y desde alli se
puede buscar e instalar el plug-in SugarCRM para Elastix. Al descargar e
instalar el add-on en Elastix, podremos acceder a una version web de Su-
garCRM ligada e integrada con Elastix. El problema es que esta version
web instalada en Elastix tiene un conjunto de funcionalidades muy reduci-
do, ofreciéndonos un servicio muy inferior al que podemos obtener con la
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version que instalaremos en el PC. Se puede decir que es una integracion
completa desde el punto de vista de la integracion voz-CRM pero con bas-
tantes limitaciones funcionales en cuanto a CRM.

En resumen, hemos visto por ahora dos maneras de ligar VolP y CRM
con plugins gratuitos pero ambas presentan limitaciones.

S & G T ——————————— .k

<« A oo £ 4 B

Figura 2.25: Interfaz gréfica del Servidor Elastix

2.5.3 Integraciéon completa SugarCRM-Elastix a bajo nivel

Para tener una integracion completa entre estas dos tecnologias se pue-
den comprar las versiones profesionales de los plugins vistos en el apartado
anterior o considerar desarrollar una integracién a bajo nivel. Una inte-
gracion a bajo nivel implica lo siguiente: para cada llamada mapearemos
los campos de la base de datos de SugarCRM con los de la base de datos
Elastix. Para saber los nombres de los campos de las tablas de la base de
datos donde se guarda la informaciéon de cada registro de SugarCRM se
puede hacer ingenieria inversa con la herramienta grafica gratuita MySQL
Workbench 5.2 CE. Esta integraciéon requiere de conocimientos especificos
en desarrollo, pero es viable si se tienen.

Como se puede ver en la figura superior, para un registro de contacto, la
informacién de nombre, apellido, teléfono familiar, teléfono moévil, teléfono
del trabajo, otros teléfonos y fax, se guarda en la tabla 'contacts’y el nom-
bre de los campos es first name, last name, phone home, phone work,
phone mobile, phone other, phone fax respectivamente. De la misma ma-
nera, podemos conocer el nombre de los campos de un registro llamada en
Elastix.
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Queda fuera del alcance del proyecto profundizar en la integracion SugarCRM-
Elastix completa a bajo nivel, simplemente concluimos que se puede conse-
guir y que su complejidad es asumible.
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Figura 2.26: “Schemas” de la base de datos MySQL de SugarCRM



Capitulo 3

Caso practico

El objetivo de este apartado es ver de manera practica como SugarCRM
ayuda a las empresas en la gestion de la informacion. Estudiaremos la pro-
blemética de una empresa que no tiene instalado ningin sistema de CRM
para gestionar la informaciéon de la misma. Una vez descrita la problema-
tica, veremos en orden logico y de manera practica como puede ayudar
SugarCRM a la gestion eficaz de la informacion en cada uno de los ambitos
de la empresa.

Toda empresa tiene una problematica comin en cuanto a gestion de la
informacion. En el dia a dia, las empresas se enfrentan a preguntas cons-
tantes de sus clientes, proveedores e incluso de sus propios empleados. A lo
largo del ano, en una empresa se reciben gran cantidad de e-mails, se orga-
nizan multitud de reuniones y se realizan muchisimas llamadas de teléfono.
La gestion de toda esta informacion es un proceso fundamental para el éxi-
to de una organizaciéon. Como norma general, una empresa debe gestionar
multiples proyectos en paralelo, multitud de contactos, campanas de marke-
ting y el servicio posventa. Asi, comprobaremos que una gestion inteligente
de todo este flujo de informacion es crucial para el éxito de una organizacion.

Por ello, en primer lugar debemos observar a los clientes, proveedores y
competidores para identificar qué informacion resulta clave para nuestro
trabajo. Una vez identificada esta informacion tenemos que recoger los datos
oportunos y organizarlos de tal forma que podamos obtener dicha informa-
cion cuando sea necesario. Una empresa sin un sistema de CRM implantado
no tiene mas remedio que recurrir a herramientas tradicionales para la to-
ma de datos como pueden ser hojas de calculo, correo electrénico, cuadernos
con anotaciones de todo tipo y bases de datos entre otras. El volumen de
informacion hace que ésta sea una pesada carga y llegado un momento toda
esa informacion empieza a ser demasiado extensa y pesada para esos me-
dios tradicionales. Corriendo el riesgo, como es habitual, de quedar dispersa
e inutilizable con cierto orden y correlaciéon. Nos damos cuenta que nece-
sitamos de otras herramientas que nos ayuden a gestionar la informacion
de manera més inteligente y facil. SugarCRM es una de esas herramientas
que nos ayudan a transformar la informacién en conocimiento, aportando
a las empresas reduccion de costes, incrementos de las ventas, satisfaccion
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del cliente que acaba redundando en su fidelizacion y, en definitiva, mejor
gestion del negocio.

La implementacion de SugarCRM en una organizacion sin sistema de CRM
aporta tres elementos claves para la mejora de las comunicaciones.

= Una segmentacion mas acertada: seleccion del ptblico objetivo para la
generacion de oportunidades

» Comunicaciones controladas: gestion de marketing, e-mail, llamadas y
actividades

= Control y andlisis de la relacion con el cliente y, en general, con los
diferentes actores que intervienen en el ciclo de vida de la oportunidad

A continuacion, veremos en orden logico y de manera préactica como pue-
de ayudar SugarCRM a la gestion del ciclo de oportunidad.

Para el caso préctico consideraremos la empresa ficticia Dantel. El grupo
Dantel es una compania global de tecnologia, innovacion y talento. Dentro
del grupo Dantel encontramos Andal-Telecom, un operador regional de Te-
lecomunicaciones que opera en Andalucia.

Andal-Telecom cuenta con una plantilla de doscientos trabajadores y un
volumen anual de negocio aproximado de treinta millones de euros.

Para prestar servicio, el operador comercial Andal-Telecom se apoya en
la division Dantel-ComunicacionesAvanzadas que se encarga del diseno y
despliegue de la red de comunicaciones basada en fibra optica. El operador
Andal-Telecom ofrece servicio de internet y VolP sobre redes ultrarrapidas
FTTH (fiber to the home) a empresas. Oferta 30 Mb simétricos de inter-
net garantizado o una conexion 30 Mb/ 5 Mb sin garantizar y asimétrica
(best effort). Aparte de los servicios de internet, Andal-Telecom ofrece op-
cionalmente servicios adicionales de telefonia VoIP e IPTV, alquilando o
vendiendo teléfonos IP SIP. Por otro lado, las comunicaciones moéviles for-
man parte de su plan de negocios por lo que también vende terminales
moviles.

En primer lugar, al ingresar en SugarCRM el comercial de Andal-Telecom
encuentra la péagina principal de la base de datos unificada. Desde ella,
podemos acceder de un vistazo a toda la informacion relativa a nuestro
proceso comercial. La pagina principal esta dividida en diferentes partes
independientes que componen la aplicacion, estas partes independientes se
denominan “dashlets”. Cada negocio estara interesado en ciertos “dashlets”
en particular por lo que éstos son totalmente configurables y personalizables.
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Figura 3.1: “Dashlets” en la pagina principal de SugarCRM

La base de datos unificada de la que nos provee el sistema de CRM es
usada por diferentes usuarios, agrupados en distintos perfiles. A continua-
cion estudiaremos estos perfiles. Pueden distinguirse dos tipos de usuarios
en SugarCRM, el usuario administrador y el usuario normal. El usuario
normal de SugarCRM tiene por defecto desde el momento de su creaciéon
todos los privilegios con respecto a la informaciéon que almacena, salvo los
privilegios administrativos. El usuario administrador, como su propio nom-
bre indica, tiene también todos los privilegios en cuanto a la informacién
se refiere, pero también en cuanto a administracion de Sugar (creacion de
modulos, configuracion del sistema, administracion de moédulos, administra-
cion de usuarios. . . ).

Para administrar usuarios en SugarCRM hay que hacerlo desde “Admin”
en los links del sistema de la pagina principal. En este panel de administra-
cion del sistema vemos la opcion “User management” y desde alli podremos
modificar, anadir o quitar usuarios a nuestra base de datos.
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Welcome, Daniel Valdera Carrasco [ Loo Out]  Emplovees | Admin | Support | Help | About
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Actions: | g§ Create New User | g Create Group User | @ View Users Import Users
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[ @ SarahSmith sarah sarah@example.com . Active
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Actions » Selecled: 0 (1-70f7)

Figura 3.2: Administraciéon de usuarios en SugarCRM

Desde “User management” para crear un nuevo usuario de la base de
datos basta con pulsar “Create new user” y anadir su informacion personal
(nombre, apellidos, contrasena), profesional (puesto en la empresa, teléfono,
direccion, departamento) e informacion sobre su cuenta de correo. Opcio-
nalmente, podemos definir una contrasena si queremos que el calendario de
cierto usuario sea privado y no pueda ser accedido por otros usuarios de la
base de datos. Por ejemplo, esto es 1til en el caso de que un directivo no
quiera que un empleado de un nivel mas bajo en la jerarquia de la empresa
vea su calendario de reuniones o actividades.

er must be configured in Email Setting:
it support.sugarerm.com to acquirs th

Edit ' Duplicate  Delete

Employee Status: Active

Name: Jim Brennan

Title: VP Sales Office Phone:
Department Mabile:
Reports to: Cther.
Fax:
Home Phone:
IM Type:
1M Name:
Address:
Motes:

Email Address: jim@example.com (Primary)
alias.im@example.com
reply im@example com (Reply-io)

Figura 3.3: Informacién de un usuario de SugarCRM

Aparte de la gestion de usuarios, también desde “admin” un usuario
administrador tiene privilegios para configurar y personalizar el sistema de
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acuerdo con las necesidades de la organizacion en la que trabaje.

System

Configure the system-wide setfngs according to the specifications of your organization. Users can override some of the defaul locale settings within their user settings page
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Email
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. Module Loader
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Build new modules 1o expand the functionality of Sugar
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Figura 3.4: Opciones de administracion de SugarCRM

Como podemos ver en la figura superior, la multitud de opciones de
configuracion que la herramienta ofrece hace de SugarCRM un sistema per-
sonalizable y adaptable a las necesidades de cualquier organizacion. Un
usuario administrador puede configurar las cuentas e-mail, editar médulos
personalizados, editar listas desplegables, configurar, renombrar o agrupar
pestanas o instalar moédulos externos, entre otras muchas cosas.

Tal y como comentamos en el apartado correspondiente anterior, los leads,
contacts y accounts son el nicleo de la base de datos unificada. Recordamos
que los accounts son empresas con la que hacemos negocio, y los contacts
personas con las que hacemos negocios también. Los leads son clientes po-
tenciales que atin no lo son pero nos gustaria que lo fueran. Un lead con el
que se cierra un negocio puede promocionar a contact.

Cuando se crea un contacto, se puede ver toda su informacion detallada.
Ademas los diferentes modulos o agentes del sistema interactian entre ellos.
Por ejemplo: se puede ligar una oportunidad a un lead o contacto, toda la
informacion ligada a un registro de contacto, lead o cuenta se puede mirar
de un vistazo usando los subpaneles de registros.
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Figura 3.5: Subpaneles de informacién de un contacto

Como podemos ver en la figura superior, es posible crear notas, organi-
zar llamadas o reuniones, facturas y proyectos y ligarlos automaticamente a
cualquier registro de contacts, leads o accounts. De esta manera, tendremos
almacenado tanto la informacion personal del contacto como todas las acti-
vidades comerciales y de comunicacion que la empresa haya realizado con él.

Desde el subpanel de actividades podemos ver todas las actividades relacio-
nadas con el contacto asi como crearlas. Las llamadas o reuniones ligadas
con el registro de contacto se registraran en este subpanel.

El subpanel de History proporciona un historico de notas del registro corres-
pondiente. Se pueden crear notas que sustituyan a las tipicas “sticky-notes”
y ver el historial de e-mails relacionados con el registro correspondiente.

Por otro lado los subpaneles de Leads, contracts, campaigns, cases bugs,
quotes, invoices y proyectos contienen la informacion sobre los leads, con-
tratos, étc. Relacionados con el contacto.

Es interesante resaltar el mecanismo de log de cambios para los registros
de la base de datos. Para ilustrar su funcionamiento, imaginemos que un
usuario de la base de datos ha modificado el nimero de teléfono del contacto
Shari Hornback y lo ha asignado a otro empleado de la compania para su
gestion. Viendo el log de cambios podemos tener informacion sobre el his-
torico de todos los cambios que realizados en el registro, cudndo se produjo
el cambio y por quién.
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2| » Contacts » Shari Hornback » Change Log

Fields audited in this module: Do Not Call, Office Phone, Assigned User

Field Old Value New Value Changed By Change Date
Assigned User chris admin admin 04/01/2013 11:51am
Office Phone: (001)593-8182 (001) 044-1189 admin 04/01/2013 11:51am

Figura 3.6: Log de cambios de SugarCRM

Para concluir con la base de datos unificada diremos que es posible im-
portar contactos desde tarjetas personales electronicas (vCards) desde un
archivo del sistema, asi como exportar contactos, leads y otros registros en
formato .csv.
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BRI T A xS =EsE v | Saserteo General o EE jm j« ﬂJ E:; r A
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3 "","Davenport Investing", "info.dev@example.us","(858) 043-1655", "(001) 044-1185","(481) 500-815
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9 Snnla,“!lnriah”,"l?iFeMc'BFEVSsef&SaD—5134d55237d4","",”Preslder\t "Tri-State Medlcalcnrp "support.phone.the @example.net","(884) 727-7686","(084) 430-2021", (300)515 4389
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45 Sugar Bivd."|
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hite Cross Co","the.vegan@example.it","(881) 026-5995","(055) 973-0080","(100) 434-23
","Riviera Hotels","qa.info.info@example.cn”, "(224) 690-3848","(109) 654-8179","(316) 052-293
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Figura 3.7: Contactos exportados en formato .csv

Hemos visto los principales campos de informacion asociados a los con-
tactos y a las principales actividades que se pueden realizar con éstos. A
continuaciéon vamos a adentrarnos en el ciclo de vida de una oportunidad.
Para ello, comenzaremos con la creacion de una campana de marketing.

El operador Andal-Telecom decide usar SugarCRM como su sistema de
CRM para gestionar el ciclo de vida de oportunidad. Para vender la oferta
de conexion de 30 Mb simétricos garantizados a empresas del sector tec-
nologico, el operador decide lanzar una campana de marketing por e-mail
dirigida a empresas tecnologicas con sede en Sevilla.

El médulo de las campanas de marketing de SugarCRM ofrece la opcién
al usuario de crear campanas en funciéon de a quién van dirigidas, el soporte
en el que van a hacerse (e-mail, radio, teléfono) y cuéando van a hacerse.
Para ello se basa en la creacion de Listas de Publico Objetivo a las que
dirigir las campanas.

El primer paso que el usuario de SugarCRM tiene que seguir para lanzar
la campana es seleccionar el piblico objetivo. Una vez seleccionado habré



64 CASO PRACTICO

que crear listas de ptblico objetivo y crear el registro de campana de mar-
keting. Hecho esto, se creard la plantilla de e-mail que usara la campana y
por tltimo se enviara.

El Publico Objetivo es una lista de personas/empresas susceptibles de for-
mar parte en una Campana de Marketing, esto es, a quiénes ira dirigida la
campana. De este modo, podran generarse tantas listas de Publico Objetivo
como se quiera en funcion del ambito de difusion de las campanas. Por ejem-
plo, podra tenerse una lista para una campana de e-mail de captacion de
nuevos clientes, otra lista para la presentacion de nuevos servicios a clientes
ya existentes, creando asi tantas Listas de Piblico Objetivo como haga falta.

De esta manera el primer paso para Andal-Telecom es crear una lista de
publico objetivo donde se incluirdn solo empresas tecnologicas que tengan
sede en Sevilla.

Note cord assignment netifications, an SHTP server must be configured in Email Seftings.
Target Lists » Create +

Save | | Cancel

Creste

Name: * Technelogic companies in Sevill Type:z Default =]

Bescnion Target list filled with companies of the Technologic sector

in Sevilla

4

Other

Assignedto Daniel Valdera Carrasc

Save | | Cancel

Figura 3.8: Creaciéon de lista de publico objetivo

Una vez creada la lista de publico objetivo tenemos que poblarla. Como
la campana va dirigida a empresas del sector tecnologico con sede en Sevilla
solo incluiremos a éstas. Alimentaremos la lista seleccionando los contactos
y leads de las empresas en la que estamos interesados en los subpaneles de
informacion del registro de lista de piblico objetivo.

Como vemos en la figura 3.9, ya esta creada la Lista de Publico Objetivo y
ya tiene asignada a ella dicho ptublico al que se quiere dirigir la campana. El
proximo paso es ya crear la campana concreta. Esto lo hacemos volviendo
al men1 inicial del médulo de campanas de Marketing y seleccionando la
opcion de Crear Campana.

Para crear la campana tendremos que escribir los datos necesarios para
ello. Necesitamos Nombre, fecha de inicio y final, estado, el tipo de campa-
na y estimacion de los costes de la campana. La opcién que cabe destacar
méas detenidamente es la de tipo. Es aqui donde se indica de qué tipo seré
la campana, ya que hay distintos formatos y/o soportes en los que puede
realizarse: televenta, correo, e-mail, newsletter, web, radio o television.
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Target Lists » Technologic companies in Sevilla +| Create
Edit | | Duplicate | | Delete | | Export (1of 1)
Name: Technologic companies in Sevilla Total Entries: 5
Type: Default Demain Name

Description: Target listfiled with companies of the Technologic sector in Sevilla

Other
Assignedto: Daniel Valdera Carrasco Date Modified: 04/01/2013 04:39pm by Daniel Valdera Carrasco
Dats Created: 0410172013 04 12pm by Daniel Valdera Carrasco
A Targets
Create | Salect (0-00f0)
Name = Title = Email Phone =
No Data
# Contacts
Creats | [Select (1-4014)
Name = Account Hame Email Office Phane =
irtado Torres Aertec davidhurt@example. org 954412322 2| edit
éngel Pizarro Fuentes feroSey apz@example org 954411110 oLedit
lgnacio Reinoso Angeles Elimco ignreiany @'}Xamme org 954412322 2l edit
Manuel Sénchez Marchén Telvent ginobili@example org 954412313 Bledit
 Leads
Create Select (1-10f1)
Name = Referred By = Lead Source = Office Phone = Email Lead Source Description Assigned User &
elVald
Juzn Jesiis Ruiz Pavén Campaign 954415112 ruizpa@example com DaonielValdera et &|remove

Carrasco

Figura 3.9: Selecciéon de publico objetivo para la lista

Hay que tener en cuenta que pese a que todo tipo de campana pueda
crearse y planificarse en el tiempo, las tinicas campanas que pueden moni-
torizarse y controlarse a través del propio SugarCRM son las campanas de
correo electronico como veremos a continuacién. Esto implica que una vez
llegados a este punto, si la campana creada no es de e-mail el trabajo esta
finalizado.

@ » Create ] Create

Save | | Cancel

Overview
Batmet /Andal-Telecom 30 Mo Internet si S E Adtve [=]
D 04142013 | [ (mmsitiony) it Emal__[+]
End Date:* 0412112013 | [ (i)
currency: US Dallars -5 =] Impressions 0
Budget Expected Cost:
Actual Cost Expected Revenue
QIELE Oferta Andal-Telecom 30 U Simétricos garantizados
A
Description: Oferta Andal-Telecom 30 Mb Simétricos garantizados, campafia dirigida a
empresas con Sede en Sevilla
P
Other
Assigned to: Daniel Valdera Camasd [ % |[ X

Figura 3.10: Formulario de creacién de una campana Marketing

El siguiente paso es asociar a esta campana la Lista de Publico Objetivo
de empresas tecnologicas con sede en Sevilla previamente creada. Seleccio-
naremos la Lista de Publico objetivo desde los subpaneles de informacion
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del registro de campana.

send record assignment notifications, an SMTP st be configured in Emai Settings,
g » Andal-Telecom 30 Mb Internet sim. ol
Edit  Duplicate Delete ' SendTest | SendEmails | MailMerge  View Change Log “ Launch Wizard View Status View ROI
Overview
Name: Andal-Telecom 30 M5 Internet sim. Status:  Active
Start Date:  04/14/2013 Type: Email
End Date:  04/21/2013
Impressions: 0
Budget (USD $). 0.00 Expected Cost (USD $): 0.00
Actual Cost (USD 8).  0.00 Expected Revenue: (USD 8). 0.00
Objective: Oferta Andal-Telecom 30 Mb Simétricos garantizados
Description:  Oferta Andal-Telecom 30 Mb Simélricos garantizados, campafia dirigida a empresas con Sede en Sevilla
Other
Assignedto: Daniel Valdera Carrasco Date Modified: 04/01/2013 05:13pm by Daniel Valdera Carrasco
Date Created:  04/01/2013 05:13pm by Daniel Valdera Carrasco
« Target List
Create | Select (1-1af1)
TargetList = Description Type = Targets in List
Technologic companies in Sevilla Target listfilled with companies of the Technelogic sector in Sevilla Default 5 Zledit  miremove

Figura 3.11: Definiendo la lista de piblico objetivo para la campafia

Por 1ltimo, para poder realizar una campana de e-mail hay que crear
una plantilla de correo electréonico con el contenido del mensaje. Para ello
nos dirigiremos a la pestana Emails del meni de pestanas superior de la
aplicacion. Una vez alli seleccionaremos la opcion Crear Plantilla de Email.

En la figura 3.12 se muestra la creacion de la plantilla de e-mail para la
campana.

Note: To send record assignment notifications, an SMTP s

» Create

Save | Cancel

must be configured in Email Settings
#| Create

Indicates requirsd Tield

MName: © Propuesta Comercial Andal-Tele
Assigned to: Daniel Valdera Carrasc
Description Plantilla de e-mail para la propuesta comersial de Andal-Telecom
[=] Mame [+] : saccount_name Insert
Propuesta comercial: 30 Wy Simétricos Garantizados
] Send Text Only
wn @ | B I U s | E
& G2 T 0D @ | da

Estimade $contact_name

Insert Variable Account

Subject p:

Body

A - - | sties - Paragraph - Fontfamiy |+ Fontsze v

O |x x| aE

= AL RN

| |=—Z @ o |&
Por =i resulta de =u interés, ofrecemos & su compsfis $=ccount_name una conexion de 30 Mb simétricos garantizados
Las infrastructuras de telecomunicaciones han supussts uns linea estratégica frante 2l rato de conseguir una
y al do la pu; &

o de dar un nuevo
& una gran red de

iedad avanzada y generadora de conocimisnto,
ello, unc para ello
zado de naf

El efecto &
creacidn de nuevas

icaciones de dltima ge:
para todos los

OPERADOR NEUTRO
operadores prestar servici
(eanalizaciones, arque

El OPERADOR NEUTRO
DISCRIMINACION ent:
oparadoras

Figura 3.12: Creacién de la plantilla de e-mail para la campafia de Marketing

El campo mas importante a tener en cuenta debido a su utilidad es el de
Insertar Variable. Su funcién es la de anadir informaciéon personalizada a la
plantilla de email para lograr un trato méas individual y cercano con cada
destinatario del correo. Pongamos un ejemplo, se desea enviar una campana
de mailing electrénico sobre las nuevas ofertas destinadas a clientes. Podria
crearse un mail genérico en el que no habria que utilizar la opcién de inser-
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tar variables que comenzaria tal que asi:

Estimado cliente,

Nos ponemos en contacto con usted para informarle de nuestras nuevas
ofertas para clientes. ..

Si por el contrario se quiere que el contenido del mail sea el mismo pe-
ro en vez de Estimado Cliente esto varie y pueda ser Estimado/a Carlos o
Estimado/a Lucia Gomez es cuando entra en juego la necesidad del campo
Insertar Variable. Durante la redaccion del texto basta con pulsar Insertar
cuando el cursor esté situado en el lugar en que se quiere introducir el nom-
bre de pila. Del mismo modo se podria anadir el valor de cualquier campo
de los registros correspondientes para personalizar al maximo nuestra plan-
tilla.

Estimado $contact name,

Nos ponemos en contacto con usted para informarle de nuestras nuevas
ofertas para clientes. . .

Por dltimo solo queda anadir la plantilla que acabamos de crear al re-
gistro de campana de la manera habitual.

— -

Note: To send record assignment notifications, an SMTP server must be configured in Email Settings
Campaigns » Andal-Telecom 30 Mb Internet sim. » Create Email Marketing

Save Cancel

Name:* E-mail propuesta 1 Status: * Active [=]
Use Mailoox -none- [« | nosody@example.com From Name: * Andal-Telecom

Start Date & Time: * oaz12013 Ehroe |[am[<] Email Template: * [-none- [=] crese

(mmiodyyyy) (11:00pm) -none-
Send This Message To: * [¥ISelectto choose all Target List(s) in the Campaian. Close Oppartunity Email
Forgot Password email
Technologic companies in Sevilla Mew Lead Email Template
E|

Figura 3.13: Seleccionando la plantilla de E-mail para la campatia de Marketing

Otra opcién que se puede configurar en una campana es la de las Urls
de Seguimiento. Se crean haciendo click en Nuevo, bajo el titulo de Urls de
Seguimiento en los subpaneles de informacion del registro de campana. Esto
sirve para que una vez definida pueda agregarse al cuerpo de la plantilla del
correo electronico e indique, cada vez que alguien haga clic en ella, qué per-
sonas se han interesado en dicho enlace, consiguiendo aportar informaciéon
sobre las mismas como posibles objetivos satisfactorios.



68 CASO PRACTICO

Para finalizar solo queda esperar a que el propio sistema realice el envio
en la hora y el dia programado.

Hay que tener en cuenta en este punto que como los datos de los que dispo-
nemos son ficticios, no podemos mandar la campana y como consecuencia
no podemos medir su resultado. En lo que sigue suponemos que de esta
campana de marketing ha surgido una oportunidad de negocio con la em-
presa AeroSev.

El contacto Angel Pizarro Fuentes (nombre ficticio creado para este ejem-
plo) ha mostrado interés en contratar la conexion de internet de 30 Mb
simétricos ofertada en la campana de Marketing para AeroSev. Aparte, Ae-
roSev quiere contratar también los servicios de telefonia VolP aunque se
muestra reacia a pagar una cuota mensual por el alquiler de los terminales.
En otras palabras, se interesa en contratar la conexién a internet, servicio
de telefonia VoIP y en comprar los terminales SIP.

En este punto el grupo Andal-Telecom crea una oportunidad asociada al
contacto Angel Pizarro, al account AeroSev y ligada a la campana que ha
creado la oportunidad.

Como previamente explicamos una oportunidad es un registro de un po-
sible negocio que nos puede dejar ingresos y nuevos clientes. El ciclo de
oportunidad es el tiempo que transcurre desde que nace la oportunidad
hasta que se cierra ya sea positivamente o negativamente. La oportunidad
nace, va cambiando a través del proceso de venta y se convierte en proyecto
o muere. Cuando se crea una oportunidad hay que tener en cuenta la fecha
de nacimiento, cudndo surge en el proceso de venta, asi como una fecha de
cierre estimada.

$ » Conexién Internet 30 Mb. Simétricos Garantizados ) Creale
Edit | Duplicate | | Delete | | Find Duplicates | | View Change Log (10f51) [B
Opportunity Name:  Conexién Internet 30 Mb. Simétricos Garantizados AccountMame: AeroSey
Opportunity Amount (USD §). 4,000.00 Expected Close Date: 05/12/2013
Sales Stage:  Prospeciing Type: MNew Business
Probability (%) 10 Lead Source: Campaign
Mext Step: Campaign: Andal-Telecom 30 Mb Internet sim.

Description:  Angel Pizaro (AeroSev) se ha interesado en contratar la conexion ofertada en la campafia de Marketing. Urge cerrar el acuerdo. Asignamos la oportunidad al comercial Daniel Valdera

Other
Assignedto: Daniel Valdera Carrasco Date Modified:  05/01/2013 07:25pm by Daniel Valdera Carrasco

Date Created: 04/02/2013 10:26am by Daniel Valdera Camrasco

InsideView ¥

& Activities

Create Task Schedule Meeting LogCall | Compose Email (1-2of

]
N

Close Subject Status Contact Due Date & Assigned User =

Daniel Valdera

x| =} comercial oferta 30 Mb._AeroSev Planned 04112/2013 12:00pm Pledit @lremove

X & Acordar reunion con Angel Pizarro Planned 04/10/2013 12.00pm ¢ledit |@lremove

Figura 3.14: Oportunidad procedente de la campana de Marketing
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Como podemos observar en la figura superior, procedente de la campa-
na “Andal-Telecom 30 Mb internet sim” ha nacido una oportunidad liga-
da al account AeroSev. Podemos cuantificar el valor de la oportunidad en
4000 dolares. Se espera que el comercial responsable de cerrar la oportuni-
dad (Daniel Valdera Carrasco) pueda cerrar el acuerdo el 12 de Mayo de
2013. Es importante destacar que nuestro sistema de CRM da a la empresa
Andal-Telecom todas las herramientas necesarias para llevar un control de
la oportunidad y todas las actividades que el comercial realice para cerrar la
oportunidad estaran reflejadas en los subpaneles de informacion del registro
de oportunidad.

Para cerrar la oportunidad el comercial de Andal-Telecom con Angel Pi-
zarro Fuentes decide llamarlo el 10 de Abril para organizar una reunién por
lo que en el moédulo de actividades de SugarCRM planificara la llamada en
algiin hueco libre de su calendario.

/7 » Calendar
A

Day WMonth | | Year | | Shared [ settings

4_Previous Week April 72013 - April 13 2013 NextWeek »

Sun 07 Mon 08 Tue 09 Wed 10 Thu 11 Fri12 Sat 13
08:00am s

12:00pm Planned =
Acordar reunidn con Angel
Additional Details 212X

Subject: Acordar reunin con Angel Pizarr
02.00pm Flanned = ¥ 3 =

Start Date T 072013 12:00pm
Duration: Oh

Related fo: [ Internet 30 Mb. Simétricos

Garantizados
Description:
Acordar reunién con Angel Pizarro para cerrar el

0:00pm acuerdo

4_Previous Week Next Wesk b

Figura 3.15: Llamada planificada para el 10 de Abril para acordar una reunién
con Angel Pizarro

Tras la llamada se acuerda celebrar la reunion el dia 12 de Abril para
hacer una presentacion comercial, entonces el comercial utiliza el calendario
para organizar la reunién y decide invitar a Jim Brennan, otro de los co-
merciales de Andal-Telecom. En la figura 3.16 vemos que la reunion aparece
en el calendario en el calendario compartido de Jim Brennan.

Como vemos en la figura 3.17, toda interacciéon de Andal-Telecom con Ae-
roSev queda registrada en los subpaneles de informacion del registro de
oportunidad permitiendo ver todo de un vistazo. A medida que la negocia-
cion va avanzando, vamos editando la etapa de la oportunidad en el ciclo de
vida de la misma desde prospeccion hasta cerrada ganada o cerrada perdida.
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4 Previous April 72013 - April 13 2013 Ned »
Daniel Valdera Carrasco
Sun 07 Man 08 Tue 09 Wed 10 Thu 11 Fri 12 Sat 13
08.00am
05:00sm
10.00am
11:00am
12:00pm TZ:00pm Pianned ©
Presentacion cof

Additional Details 2l
o1:00pm

Subject: Presentacion comercial oferta 30 Mb. AeroSev
0200pm G2:00pm Planne o013 12

Start Date Time: 04/12/2013 12:00pm
03:00pm Duration: 0h15m

Related to: Conexion Internet 30 Mb. Simétricos
04.00pm Garantizados

Description:
0aQ0pm Descripeion oferta 30 Wb simétricos AndaSev
08:00pm
Jim Brennan

Sun 07 Man 08 Tue 09 Wed 10 Thu 11 Fri 12 Sat 13

08.00am
03.00am
10.00am
11:00am
12.00pm

Figura 3.16: Reunién organizada en la herramienta de calendario compartido (sha-
red calendars)

InsideView ¥

# Activities

Create Task | Schedule Meeting | LogCall  Compaose Email (1-2072)

Close Subject Status = Contact Due Date 5 Assigned User &

Danigl Valdera

ome erta 20 Mb. AeroSev 1411212013 12:00,
x| =) comercial oferta 30 Mb. AeroSe Planned 04/12/2013 12:00pm e

Sledit @remove

Daniel Valdera

scordar reunidin con Angel Pizart 14/1012013 12.00p edit  lemove
X B Acordar reunién con Angel Pizara Flanned 041012013 1200pm 22012 ledt  lemo
A History

Create Note or Atachment | | Archive Email | View Summary (1-10t1)

Subject = Status = Contact Date Modified = Date Created & Assigned User =

@ Propuesta Comercial Andal-Telecom Mote Angel Pizarra Fuentes  04/02/2013 12:45pm  04/02/2013 12:45pm W Zledt @iremo
¥ Documents
4 Contacts

Create Select (1-10f1
Name = Account Hame Role Email Office Phone =
Angel Pizarro Fuentes AeroSey apiz@esamale org 954411110 ledi  [lemove
¥ Leads
¥ Projects

Figura 3.17: Informacion de actividades relacionadas a la oportunidad

SugarCRM permite ver toda la informacion relativa a las oportunidades
en los dashlets de la pagina principal del sistema. Para tener informacion
de todas las oportunidades de un usuario de SugarCRM se podria anadir
entre otros “dashlets” para “My top open opportunities” o para “My closed
opportunities”. Los “dashlets” mencionados se muestran en la figura 3.18

También es interesante resaltar que la informacion relativa a las oportu-
nidades puede ser vista de manera grafica con los “dashlets” apropiados. Es
posible ver todas las oportunidades por fuente de lead y por resultado, re-
sultados mensuales y la méas interesante que es las oportunidades por fases
del ciclo de vida de oportunidad. Podemos ver las oportunidades por ciclo
de vida de la oportunidad en la figura 3.19
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My Closed Opportunities SR X

Total Opportunities Closed Won Opportunities

3 1

My Top Open Opportunities SWX
(1-20f2)

Opportunity Name = Account Hame = Amount = ;T:m:d Eloss

Conexi_on Internet 30 Mb. Simétricos R £4.000.00 05M 212013 2l

Garantizados

Underwater Mining Inc. - 1000 units Underwater Mining Inc. §25,000.00 1001712013 &

Figura 3.18: Dashlets “My Top Open opportunities” y “My closed opportunities”

Pipeline By Sales Stage
Pipeline total is $964K

Z5 Calification: $25.00K

— 75 Yalue Proposition: $150.00K
m Id. Decision Makers: §125.00K

Perception Analysis: $120.00K

Proposal/Price Cuote: $160.00K

_ Negotiation/Review: $50.00K

Closed Won: $25.00K

0 100

Opportunity size in 31K

. admin
D chris

. sally
. max

. sarah

. will

SWX

400

Figura 3.19: Oportunidades por ciclo de vida de la oportunidad

En SugarCRM por defecto disponemos de nueve etapas en el ciclo de
vida de oportunidad. Detallaremos cada una de ellas a continuacién.

= Prospecting: esta es la etapa inicial de toda oportunidad. La fase de
prospecciéon se basa en realizar un estudio de las capacidades de la
empresa y la rentabilidad del negocio potencial que se quiere llevar a
cabo. Especial importancia tiene la ejecucién de un estudio explora-
torio y uno o mas estudios de mercado que permitan establecer con
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claridad si existe potencial de mercado en la oportunidad, cuéles son
las empresas o sectores donde hay mas posibilidades reales de cerrar
la oportunidad

Qualification: es la fase en la que se estudian las reacciones de nues-
tros clientes una vez que han recibido nuestro mensaje. Algunos clien-
tes estaran interesados pero podrian no tener dinero para aceptar la
oferta, algunos podrian decir que estan interesados pero en realidad
no estarlo. Esta fase permite detectar qué oportunidades tendran mas
posibilidades de concretarse con qué clientes

Needs analysis: con la etapa anterior hemos cualificado si el cliente
relacionado con la oportunidad muestra un interés real por hacerse
con los servicios ofertados. En esta fase se lleva a cabo un anélisis
en detalle de las necesidades del cliente. Se detallan los servicios o
productos ofrecidos que realmente necesita la empresa, personalizando
la oportunidad

Value proposition: en esta fase se realiza la propuesta de valor al clien-
te. Consiste en la realizacion de la oferta como documento contractual
que recoja todo lo que interesa al cliente. Algunas empresas inclu-
yen esta fase el precio, sin embargo algunos estudiosos de la teoria
de ventas indican que aqui atin no se debe incluir el precio. Por tan-
to, tedricamente en esta fase consiste en encajar la propuesta a las
funcionalidades que de verdad necesita el cliente, pero sin incluir el
precio

Id. Decisions Makers: consiste en identificar quién del cliente toma
la decision de contratar nuestra propuesta técnica. Una vez que se
presenta la propuesta hay que identificar quién va a tomar la decision
de contratarla o no en el cliente, para negociar con él si es necesario
realizar ajustes. A la hora de cerrar una oportunidad no es lo mismo
que la decision de cerrarla por parte del cliente la tome un técnico o
un jefe de proyectos. A la hora de negociar es muy importante saber
en qué niveles de la empresa nos estamos moviendo

Perception analysis: en esta fase se recogeria las impresiones que el
comercial de nuestra empresa recoge del cliente, asi como las percep-
ciones que tendria tras su interlocuciéon y presentacion de la solucion.
Se espera la validacion técnica y se ajusta alguna funcionalidad o carac-
teristica no consideradas anteriormente. Tras esta fase ambas partes
saben exactamente qué se va a hacer y todo queda recogido en un
documento que delimita el alcance

Proposal /Price quote: calculo del precio de la oportunidad. Este precio
se calcularia en base a un estudio de los datos recogidos en las fases
anteriores. Se puede dar un precio estandar o rebajar ligeramente el
precio si el cliente no acaba de verlo atractivo o tiene otras propuestas
parecidas a precio menor
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» Negotation/Review: una vez presentada la oferta el cliente puede de-
cidir comprarla inmediatamente. Sin embargo, esto ocurre en pocas
ocasiones, siendo habitual que el cliente quiera negociar un precio mas
bajo o contratar menos funcionalidades porque el precio de la propues-
ta resultante excede el presupuesto disponible. En resumen, esta es la
fase donde se negocia el precio final y su impacto en el alcance

= Closed Won-Lost: fin del ciclo de vida de oportunidad, la oportunidad
se puede ganar o se puede perder

En la figura 3.19 podemos ver cuantas oportunidades tenemos en cada
una de las diferentes etapas que SugarCRM define para el ciclo de gestion
de la oportunidad (desde prospeccion hasta cerrada ganada o perdida), el
valor de cada una de ellas y a qué usuarios estan asignadas.

Hay otra version de este “dashlet” para que cada usuario vea solo las opor-
tunidades asignadas a él.

Como hemos visto, por defecto disponemos en SugarCRM de nueve etapas
en el ciclo de vida de oportunidad: prospecting, qualification, needs analysis,
value preposition, Id. decisions makers, perception analysis, proposal/Price
quote, negotiation /review, closed won /lost. Sin embargo, podemos cambiar-
las o personalizarlas desde Admin >“editor de pestanas desplegable” por
otras que se ajusten més al modelo comercial de nuestra organizacion.

ote: Ta send recard assignment n

Dropdowns <

s t be configured in Email Settings
Dropdown Editor

Edit Dropdown % > Help

~ projects_status_options
prospect_ist_type_dom
quote_inveice_status_dom

~quote_stage_dom
quote_term_dom
record_type_display

record_type.

~ release_status_dom

reminder_time_options
roi_type_dom
~*sales_probabilty_dom
sales_stage_dom
salutation_dom
scheduler_period_dom

~*sehedulsr_status_dom

lay_notes

Name: sales_stage_dom
Language: [Engiish (US) [~

Listltems:
Itern Hame[Display Labsl]

Prospecting [Prospecting]

Qualfication [Qu:

leeds Analysis

value Proposition [v

Id. Decision Makers

Perception Analysis

ProposaliPrice Quot

legotiationiReview

Closed Won [Clo

e | | | s || || | | | ]| |

Closed Lost [Clo.

Dropdown ists can be used for standard or
custom dropdowin fields in any module

Provide a Hame for the o

If any language packs are installed in the
appication, you can select the Language to
use for the It fiems

In the Item Name fiekd
the option in the drop:
ot appear in the dro
tousers.

In the Display Label fiskd, provide a labsl  |=
that wil be visible to users

Uf ||| [ atter providing the item name and display
label, click Add 1o add the ftem to the
dropdown fist

To reorder the flems in the list, drag and drop

ttem Hame: Display Label edi
= Edit icon, and enter a new label To delets
an ftem from the dropdown fist, click the
= start_delay_days Add Delete icon.

start_delay_hours

start_delay_minutes

SortAscending  Sort Descending

To undo  change made to & display label,
cli To redo a change that was

Home | Stugic | Module Builder | Dropdown Editor

Figura 3.20: Cambiando las etapas del ciclo de vida de oportunidad con el editor
de pestafias desplegables

Para nuestro caso préactico supondremos que la oportunidad ha sido ce-
rrada y ganada y por tanto Andal-Telecom presenta un presupuesto espe-
cificando a la empresa AeroSev con los costes de los servicios contratados.

En el momento que se cierra una oportunidad se presenta un presupuesto.
SugarCRM CE no tiene la opcion de trabajar con contratos, presupuestos,
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facturas o productos pero con el médulo de Advanced Open Sales anterior-
mente mencionado podemos trabajar con todo ello.

Gracias al modulo de productos, Andal-Telecom puede tener control de
todos los terminales de telefonia disponibles asi como de los servicios que
ofrece.

Actions ~ Selected: 0 (1-30f3

Date

Product Code Product Name Part Number Category Cost Price Created By R

21 Wdvil Samsung Galaxy Ace Terminales $87.00 $136.00 Daniel Valdera 05/07/2013
01:05pm
05/07/2013
01:03pm
05/07/2013
01:01pm

2| fiosiP Yealink VP530 Terminales $123.00 $300.00

2| fijoSIP Aastra 67300 Terminales $16.00 $42.00

Actions - Selected: 0 (1-30f3)

Figura 3.21: Médulo de productos en SugarCRM

El mo6dulo de productos nos permite asignar un cédigo a un producto
y una categoria lo que ayuda a una mejor clasificacién. Los codigos y las
categorias son facilmente personalizables desde el editor de pestanas desple-
gables. En nuestro caso, Andal-Telecom diferencia las categorias servicios y
terminales y los codigos “fijo STP”, “fijo analégico” o “movil”.

Ademas los registros de productos pueden ser bienes o servicios. Es de-
cir, una empresa puede gestionar la venta de servicios desde el modulo de
productos que estamos analizando. Por ultimo diremos que, se puede incluir
una foto del registro producto para facilitar su identificacion. En la figura
3.22 podemos ver un producto (Teléfono SIP Yealink) en la vista detalle.

Una vez cerrada la oportunidad Andal-Telecom presenta un presupuesto
a AeroSev donde se desglosan los costes del servicio de conexién a internet,
del servicio de voz sobre IP a contratar y el coste de los terminales fijos
SIP. Ello se haré desde el modulo de presupuestos (quotes). Este modulo
funciona de manera similar a los anteriormente detallados.

El registro de presupuesto estara ligado a la oportunidad de la que proviene
asi como a la empresa AeroSev. Al registrar un presupuesto es necesario in-
dicar hasta que fecha es valido y en qué etapa de negociaciéon se encuentra.
Las distintas etapas pueden ser ensayo, negociaciéon, parado, confirmado,
entregado, y cerrado ganado, cerrado perdido y cerrado muerto. Aunque
no es obligatorio, también es 1til indicar las condiciones de pago o si se ha
generado ya la factura del presupuesto o no.

Al ligar el presupuesto a un account, se rellenan en el registro automati-
camente la direccion de facturacion y de envio de la empresa. En la figura
3.23 podemos ver el formulario de creacion de un presupuesto en SugarCRM.



75

& » Yealink VP530

Edit | Duplicate Delete | View Change Log
Product Code: fijo SIF
Product Mame: Yealink VP530
Part Mumber:
Category. Terminales
Product Type: Good
Cost 123.00
Price: 300.00
URL:
Contact:
Description: Teléfono SIP con soporte de videollamada

Product Image:

Figura 3.22: Detalle de producto en SugarCRM

i » Create

Save | | cancel

¥ Create

Title: * Conexidn Internet 30 W + VolP Opportunity Name: Conexi6n Internet 30 Wi | k|| 3
Quote Number: Quote Stage: * Confirmed [=]
Valid Until: * G701 | Invoice Status Notinvoiced [
Assigned to Daniel Valdera Carrasc | & Payment Terms Net 15[+ ]
Approval Status: Approved | =) Approval Issues:
4

Account heroSev X
Cantact: 5
—Billing Address - Shipping Address

Street Aerdpolis Street serdpolis

4 4

City: Sevilla City Sevilla

State Sevilla State: Sevilla

Postal Code 41008 Postal Code 41009

Country Spain Country Spain

@]

Copy address from left

Figura 3.23: Formulario de creacién de un presupuesto en SugarCRM

Como es logico, el registro de presupuesto detalla tanto qué productos
y servicios se estdn contratando como el precio de cada uno de ellos. De
hecho, un registro de presupuesto puede ligarse a un registro de producto, y
por tanto desde los subpaneles de productos tendremos un listado de todos
los presupuestos en el que se han incluido.
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En la figura 3.24 se muestra el desglose del presupuesto para la solucién
propuesta a AeroSev, una solucion de conexion 30 Mb. simétricos con ser-
vicio de VoIP. Se han comprado 5 teléfonos SIP Yealink VP530 con soporte
de videollamada. Como AeroSev es una empresa importante, se ha optado
por hacer un descuento del 5 por ciento en la compra de teléfonos SIP y

del 10 por ciento en la contrataciéon de la conexiéon de internet de 30 Mb.
simétricos.

Line ltems
Line ltems Quantity  Product List (USD ) Discount Unit (USD 5) vat Amount (USD §) Total (USD 5)
5 Vealink VP530 300.00 5 285.00 285.00 1,425.00
Vat
Note: [vigeollamada p Type: Vat% | 200[+]
Percentage [+]
1 Conexin internet 3 2,000.00 10 1,800.00 360.00 1,800.00
Note - ntemet + volP B Type Vat% - [200[%]
Percentage [+]
Add ProductLine | | Add Service Line
usDs
Total 3500.00
Discount [275.00
Subtotal: 2225.00
Tax 545.00
Shipping
Grand Total 3.870.00

Save | Cancel

Figura 3.24: Desglose de presupuesto: Internet + VolP

De igual manera Andal-Telecom puede llevar control de los pagos con el
moédulo de facturas. En la figura 3.26 se muestra un registro de contrato

» Create

Save | Cancel

Title: *

Factura AeroSey Invoice Number:

Quote Number 12 Due Date 051112073
Quote Date: 05/07/2013 Invoice Date: 05/07/2013
Assigned to: Daniel Valdera Carrasg K Status Paid [+]
Description:

Factura AeroSev Internet + VolP + 5 teléfonos SIP Yealink

Figura 3.25: Facturas en SugarCRM CE
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Un registro de factura funciona de manera idéntica al registro de presu-
puesto salvo por algunos detalles que veremos a continuaciéon. Como pode-
mos ver en la figura 3.25, para crear la factura tenemos que especificar la
fecha en la que se presupuesto, la fecha de expedicion, y la fecha en la que
tiene que ser efectiva. El estado de una factura puede ser pagado, no paga-
do o cancelado aunque como ya hemos comentado es posible personalizar
los estados. En cuanto al desglose de precios de los bienes y servicios este
modulo es idéntico al médulo de presupuesto anteriormente estudiado.

Lo altimo que diremos acerca de las facturas y presupuestos es que existen
“dashlets” para hacer que cada usuario vea en la pantalla principal las fac-
turas y presupuestos ligados a ellos si lo estiman conveniente.

Una vez que se acepta el presupuesto, Andal-Telecom puede crear un re-
gistro de contrato ligado a la empresa que firma el contrato y a la opor-
tunidad de la que proviene. Para crear un contrato tendremos que darle
obligatoriamente un titulo y un estado. El estado del contrato puede ser no
empezado, en progreso o firmado. Ademés, también sera obligatorio ligarlo
con una empresa. A pesar de no ser obligatorio es recomendable anadir tan-
ta informacion como se pueda al registro porque una base de datos es tan
buena como informacién tenga recogida. Se podria definir un responsable
del contrato entre los usuarios de SugarCRM, una descripciéon, un codigo de
referencia, relacionarlo con una oportunidad. También podriamos introdu-
cir la fecha de firma del cliente y la fecha de firma de la empresa, asi como
la fecha de inicio y la fecha de expiracion del contrato. Tendriamos ademéas
la posibilidad de activar un recordatorio a los usuarios del sistema de CRM
con una antelacion determinada antes de la expiraciéon para recordar que
hay que renovar.

En nuestro caso practico, se firmard un contrato con AeroSev ligado a la
oportunidad de la que proviene y ligado también a la propia empresa Aero-
Sev.

Como es habitual en los subpaneles de informacién de los contactos y opor-
tunidades estara toda la informacién de los contratos ligados a ellas. Si un
usuario lo considera interesante puede anadir el “Dashlet” My contracts pa-
ra ver en la pagina principal del sistema todos los contratos asignados a él.
En la figura 3.27 se muestra el “Dashlet” My Contracts.
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Note: To send record assignment notifications, an SMTP server must be configured in Email Settings

/3 » C iény i 6n 30 Mb. simétricos (AeroSev) * lrals

Edit | | Duplicate | Delete | | View Change Log

Contract Tile:  Conexion y mantenimiento conexion 30 Mb. simetricos (AeroSev Status: Signed
Contract Manager. Daniel Valdera Carrasco Start Date:  05/01/2013
Reference Cooe: EndDate: 05/01/2014
Account  AeroSev Renewal Reminder Date:  04/01/2014 09:00am

Opportunity:  Conexidn Internet 30 Mb_ Simétricos Contract Value: 40,000.00

Customer Signed Date:  05/01/2013 Company Signed Date:  05/01/2013
Contract Type:  Type

Description:  Se firma un contrato con AsroSev para oftecer conexidn de 30 Mb. simétricos garantizados. La duracion del contrato serd un afio, y el sistema nos avisars de iniciar |a renovacion un mes antes ds la
fecha de expiracidn del contrato.

Figura 3.26: Registro de contrato

Iy Contracts Feda i 4
(1-10f1)
Hame = Status = Contract Value End Date :

Conexion y mantenimiento conexion 30 Mb.
simétricos (AeroSev)

Signed 540,000.00 05/01/2014 ]

Figura 3.27: Dashlet “My contracts”

Una vez que se ha firmado el contrato, Andal-Telecom tiene que lle-
var a cabo un proyecto para dar el servicio a la empresa contratante. Con
SugarCRM es posible gestionar miltiples proyectos usando multitud de he-
rramientas colaborativas entre usuarios.

Como ya explicamos, para crear un proyecto tenemos que definir tres pasos.
Primero, tenemos que crear un registro de proyecto, luego hay que crear las
tareas (tasks) necesarias para completarlo, y por dltimo hay que hacer un
seguimiento del proceso.

Por definicién un proyecto es un conjunto de tareas que hay que completar
para obtener un objetivo. La informacion que hay que conocer para crearlo
es un nombre, la fecha de comienzo y de finalizacion, y opcionalmente una
prioridad o una descripcion

Un registro de proyecto se puede asociar a un cliente potencial, contac-
to, cuenta, oportunidad, bugs, o casos. Un proyecto solo se puede asignar
a una persona que serd el Team Leader, sin embargo sus tareas se pueden
asignar a muchos registros que pueden ser trabajadores de la empresa en
cuestion.

Para dar la conexion de 30 Mb simétricos de internet, Andal-Telecom tie-
ne que llevar a cabo un proyecto que se ligara con la oportunidad ganada
y con la empresa a la que se ofrece. No debe pasar méas de un mes desde
que se cierra el contrato hasta que la empresa contratante pueda disfrutar
del servicio. El proyecto se divide en cuatro fases secuenciales. La primera
fase consiste en una reunién inicial para definir los servicios ofrecidos. La
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segunda es comunicar a Dantel-ComunicacionesAvanzadas los datos de la
empresa para dar de alta al usuario y configurar la conexién en el sistema.
Posteriormente se debe comprobar que verdaderamente la conexion configu-

rada funciona y por iltimo prestar servicio técnico durante toda la duracion
del contrato.

- s Create
|,g » Conexién Internet 30 Mb. sim AeroSev + L
e
Edit | | Delete | | Duplicate (or2) B

Overview

Name: Conexidn Internet 30 Mo, sim AeroSev Status: Draft
Start Date: 04/21/2013 Priority:  High
End Date: 05/21/2013
Description:  Ofrecerla conexidn 30 Mb sim. a Aerosev
Other
Assignedto: Daniel Valdera Carrasco

Date Created

04/03/2013 11:01am by Daniel Vialdera Carrasco

Date Modified: 05/01/2013 05:12pm by Daniel Valdera Carrasco

# Project Tasks

Create

{1-40f4
Name = Start Date: = Finish Date: <
0413012013 0510212013
Reunién inicial 0412112013 0412112013
Dar g alta 3l cliente (Dantsl-CC44) 0412312013 0412312013
Dar soporte técnico d 05182013
 Activities
Create Task Schedule Meeting Log Call Compose Email {(1-20f2)
Close Subject = Status Contact Due Date & Assigned User =
% @ Reunién de Sequimiento Planned 051202013 11:15am  DanielValders @ledt  [@lremove
Feiondese imen Carras lremove
X & Concretar reunién Planned 0508/2013 11:15am  230lELVaIders

2ledit [@lremove

Carrasco

Figura 3.28: Gestion del proyecto. Tareas del proyecto y actividades relacionadas

De forma similar a lo que ocurre con las oportunidades, las diferentes
fases del proyecto y el proyecto en si mismo va pasando por una serie de ni-
veles o estados: desde no empezado a completado. Si los estados por defecto
no nos convencen podemos personalizarlos de la manera descrita anterior-
mente con el editor de pestanas desplegables.

En cuanto al registro de proyecto su estado puede ser draft, in review,

published.

= Draft: fase inicial del proyecto. Aun se estd estudiando y no es méas
que un borrador

= [n review: ya es una version mas madura del proyecto aunque atn en

revision y sujeto a modificaciones.

= Published: version definitiva del proyecto
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En cuanto al estado de las diferentes fases del proyecto puede ser:

Not started: Es una tarea programada pero que atn no ha empezado
a llevarse a cabo

In progress: En progreso, se esta llevando a cabo

Completed: Completada, tarea finalizada

Pending input: Se esta a la espera de que el cliente responda algo para
poder continuar su ejecucion.

Referred: Traspasado o referido a otro usuario

En este contexto es interesante el moédulo de documentos, que permi-
te crear una libreria de documentos que pueden ser compartidos con el
resto de usuarios de la empresa. Tener una libreria de documentos en el
sistema de CRM hace que éstos sean accesibles cuando sea y desde donde
sea por cualquiera que esté autorizado a leerlos. Tal y como explicamos el
modulo de documentos implementa un sistema de revisiones, las revisio-
nes de documentos en SugarCRM consisten en que todos trabajan con el
mismo documento, pero se van anadiendo revisiones. De esta manera no
hay problemas de sobrescritura y se puede ver y recuperar cualquier version
anterior. Podemos ligar a diferentes registros todos los documentos relacio-
nados con ellos. De la misma manera podriamos implementar una base de
conocimiento para la empresa con el mdédulo de documentos. En la base de
conocimientos anadiriamos documentos con informacién técnica sobre los
servicios ofertados.

ﬂ » Servicios de Valor Agregado ofertados.pdf

Edit | Duplicate  Delete 4] (3of3

| Creste

Overview

File Name do ofertados pdf Status:  Active

Document Name: Servicios de Valor gado ofertados paf Revision: 2
Document Type Template?
Publish Date:  04/03/2013 Category: Knowledge Base
Expiration Date Sub Category.
Description:  Documento con los senvicios de valor agregado ofertados por Andal-Telecom
Related Document: Related Document Revision:

Assignedto. Daniel Valdera Carrasco

Revision Details

Revision Created By: Daniel Valdera Carrasco LastRevision Create Date:  04/03/2013 11:45am

 Document Revisions
Create (1-20f2
Revision & Date Created = Created by = Change Log =

2 04/03/2012 11:45am  Daniel Valdera Carrasco Afiadido algunos senvicios adicionales

ofertados pdf

1 04/03/2013 11:43am  Daniel Valdera Carrasco Document Created G [EMove

A Accounts

Create  Select (1-101)

Name city Billing Country: = Phone <

AeroSey Sevilla Spain 954411110 2ledit @remove

Figura 3.29: Modulo de Documentos. Control de revisiones
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Document Name Search | [Clear| Advanced searcn ?
Actions - Selecled 0 (1-30f3
[l~  DocumentHame File Hame Category Sub Category RevisionDate  Expiration Date = User Date Created &
[ 14 Elastixpdf Elastix pdf Knowledge Base Daniel Valders %Egﬁ”
[ 2 mthpdf fith.paf Knowledge Base d ﬁjgéﬁﬂ

Daniel Valdera 04/03/2013

] ] Senvicios de Valor Agregado Senvicios de Valor Agreaado
Carrasco 11:43am

ofertados.pdf ofertados pof

Knowledge Base

Actions - Selected: 0 (1-30f3

Figura 3.30: Modulo de Documentos. Bases de conocimientos

Hasta ahora hemos visto como lanzar y seguir campanas de marketing
para crear una oportunidad. Hemos visto cémo gestionar la oportunidad
desde el momento que se crea hasta el momento que se cierra y c6mo ges-
tionar miiltiples proyectos desde nuestro sistema CRM. Una vez que el pro-
yecto se ha cerrado y se ha vendido el producto y servicio, SugarCRM nos
permite gestionar también el servicio técnico posventa desde el modulo de
casos (cases).

Como ya se introdujo anteriormente, el modulo de casos es una herramienta
para el proceso colaborativo de evaluar un problema, planificar su solucion
y, por ultimo, proveer de un desenlace positivo.

Gracias al médulo de la gestion de casos, los usuarios de SugarCRM, pue-
den registrar en el sistema todos los problemas, quejas o preguntas de los

clientes de la empresa y solucionarlos para satisfacer al cliente y contribuir
a su fidelidad.

Actions — Selected: 0 (1-200f50) (B[
= Hum. Subject Account Name Priority Status Assigned to Date Created 5

B & 23 Need with large DD Furniture Ing Medium Rejected Chris Olliver 03/04/2013 06:05pm

0 e o4 Need to purchase additional licenses Union Bank Medium Duplicate Sally Bronsen 03/04/2013 06:05pm 1
= 2 4 Warning message when using the wrong browser MTM BankFSB Medium Rejected Wi stin 03/04/2013 06:05pm i
B J1 Need with large JBC Banking Inc Low Duplicate Chris Olliver 03/04/2013 06:05pm

) <l 34 Need to purchase additional licenses Smallville Resources Inc Low MNew Sally Bronsen 03/04/2013 06:05pm 1
= ¢l 15 Need with large il Artinc High Duplicate Sally Bronsen 03/04/2013 06:05pm i
] 2 49 System not responding Draft Diversified Energy Inc Medium Mew Sally Bronsen 03/04/2013 06:05pm

) o 22 System not responding Underwater Mining Inc. Medium Closed Sally Bronsen 03/04/2013 06:05pm 1
= & 45 Need with large Low Assigned Sarah Smith 03/04/2013 06:05pm i
B & 38 Need with large Medium Duplicate Sarah Smith 03/04/2013 06:05pm

B e 2 System not responding High Pending Input Sarah Smith 03/04/2013 06:05pm 1
| < 7 Need to purchase additional licenses 380 Vacations Low Rejected Max Jensen 03/04/2013 06:05pm i
] 240 Having trouble adding new items Gifted Holdings AG High Assigned Sally Bronsen 03/04/2013 06:05pm

) <l 29 Need with large EEE LD High Closed stin 03/04/2013 06:05pm 1
| < 50 System not responding Davenport Investing High Assigned Chris Olliver 03/04/2013 06:05pm i
] s 33 Having trouble adding new items Bay Funding Co Medium Assigned Max Jensen 03/04/2013 06:05pm

B el 14 System not responding Riviera Hotels High Assigned stin 03/04/2013 06:05pm 1
= £l 20 Need with large i Tri-State Medical Corp Low Rejected Chris Olliver 03/04/2013 06:05pm i
] s 48 Need to purchase additional licenses Kaos Trading Ltd High Pending Input Sarah Smith 03/04/2013 06:05pm

) 2 3 Need to purchase additional licenses DD Furniture Inc Medium Pending Input Sarah Smith 03/04/2013 06:05pm 1

Figura 3.31: Gestiéon de casos en SugarCRM. Lista de incidencias

Un caso se crea con un nimero de identificacién y una prioridad. Un
registro de caso puede ser asignado a un contacto, empresa o proyecto entre
otros registros. Ademas existen diferentes fases para ir siguiendo la evoluciéon
del caso.

= Nuevo: es un caso que se acaba de registrar y atin no se ha tomado
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ninguna medida

= Asignado: se ha decidido a qué usuario queda el caso asignado para su
estudio y resolucion

= Pending input: se ha contactado con el cliente y estamos a la espera
de recibir alguna informacién de su parte para continuar

s Closed: el caso ha sido cerrado
» Rejected: rechazado

= Duplicate: duplicado. Puede ocurrir que dos usuarios registren el mis-
mo problema, pregunta, etc. Normalmente esto ocurre en diferentes
momentos. En fase de estudio para su solucion se puede detectar que
este tema ya fue resuelto anteriormente, entonces se indica que ese
caso estd duplicado y se referencia la solucion dada para el anterior

Si estas fases no encajan con nuestro modelo de negocio podemos edi-
tarlas de la manera anteriormente descrita con el editor de pestanas des-
plegables. En resumen, el estado de un caso puede ser nuevo, asignado,
pendiente de entrada, rechazado, cerrado o duplicado. Si AeroSev reporta-
ra una incidencia, ésta se podria gestionar desde SugarCRM de la manera
descrita.

@ » Conexién caida durante 3 horas 4 Create

Edit | Duplicate | | Delete | | Find Duplicates View Change Log (10851 [B

Overview
Case Number. 51 Priority. High
Status: New AccountName: AeroSev
Type: Administration
Subject Conexion caida durante 3 horas
Description:  La conexidn ha estado caida durante 3 horas

Resolution:

Other
Assignedto: Chris Olliver Date Modified: 04/03/2013 01:37pm by Daniel Valdera Carrasco

Date Created: 04/03/2013 01:38pm by Daniel Valdera Carrasco

4 Activities
Create Task Schedule Meeting Log Call | Compose Email (1-10f1)

Close Subject Status Contact Due Date & Assigned User

x| @ New SupportCase - Call Customer Planned 04/03/2013 02:36pm  Chris Olliver 2ledit (@l remove

Figura 3.32: Caso, conexién caida durante tres horas

Este caso de la figura 3.32 estaria ligado al registro de proyecto previa-
mente creado y por tanto apareceria en la informacion de los subpaneles de
informacion del registro de proyecto.

Es importante resaltar que nuestro sistema de SugarCRM dispone de un
foro de colaboracion muy 1til a la hora de resolver incidencias. Esto no es
una funcionalidad de SugarCRM CE pero hemos instalado el modulo de
foros explicado anteriormente. El foro consta de una estructura jerarqui-
ca de cuatro niveles, topics, forums, threads y respuestas. Como podemos
ver en las figuras siguientes, el topic més general es “Gestion de incidencias
proyecto 30 Mb...”, ese topic agrupa los forums “Problema configuracién
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de equipos” y “Conexiéon caida durante 3 horas”. El forum “Problema de
configuracion de equipos a su vez agrupa el thread OLT”, que es el equi-
po con problemas en la configuracion. Dentro del thread OLT los usuarios
escribirdn posts o respuestas relacionadas con el problema de la OLT en
cuestion.

Forums: Home 4| Create

Search

-nane- o

Title: User: Daniel Valdera Carasco B

Chris Olliver
Jim Brennan e

Search

Gestion de incidencias proyecto 30 Mb simétricos p

Title Latest Thread Post by Posttime Threads Posts

Caso S1: Problema configuracién de eQuipos ot Daniel Vaidera Carrasco 04/03/2013 01:48pm 1 1

Caso 51: Conexion caida durante 3 horas 04/03/2013 01:46pm o 0

Figura 3.33: Foros en SugarCRM CE, gestion de servicio posventa (I)

Forums: Caso 51: Problema configuracién de equipos # Create

Edit

Tile Caso 54: Problema configuracidn de equipos Topic  Gestidn de incidenciaBfroyecto 30 Mb simétricos p
Topic Ranking 1

Created By Daniel Valdera Camasco Date Modified  04103/2013 07:48pm
Dae Created  04/03/2013 01:48pm

Description  Hay problemas en la configuracion del OLT de Ia red de fibra GPON. Necesitamos

Create New Thread

Threads List

(1-10f1
Title Created By 2 Last Post Post By Date Modified = Replies = Views =

o Daniel Valdera Carrssco admin 04103/2013 01:49pm 0 1

(1-10f1)

Figura 3.34: Foros en SugarCRM CE, gestion de servicio posventa (II)

Por ultimo, gracias al plugin Process Manager podemos automaticamen-
te enviar emails, concertar tareas o llamadas basadas en la modificacion o
creacion de objetos en SugarCRM. Una aplicacion interesante de este mo-
dulo es el de mandar un e-mail automaticamente o programar una llamada
a la empresa cada vez que se cree o cierre un caso. De esta manera, al abrir
un caso no tendriamos que preocuparnos por mandar un correo ya que este
proceso estarfa automatizado. De manera general, para automatizar proce-
sos habria que crear un registro de proceso (process), crear las etapas de las
que se compone (process manager stages) y definir las tareas que componen
cada etapa (process manager tasks).

Con Process Manager, Andal-Telecom podria organizar una llamada al
cliente autométicamente cada vez que se creara un nuevo caso. Andal-
Telecom crea un nuevo caso “Fabricante no nos manda las ONTs para clien-
tes”, al crearlo vemos como automaticamente se ha programado una primera
llamada al cliente para una hora y cinco minutos después de la creaciéon del
caso y el sistema nos avisara diez minutos antes de que haya que llevarla a
cabo.
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Process Manager » New Case Process + Creste
Eoit | | Duplicate | | Delete | | Delete Process Filter Table Enfries | | View Changs Log 4 2ots) ¥
Name: New Case Process Process Status:  Inactive
Process Object cases Start Event  Create
Date Created: 09/09/2010 07:37pm by Daniel Valdera Carrasco Date Modified: 09/11/2010 01:36am by Daniel Valdera Carrasco

Description:  This process will send the account related to the case and email and schedule an immediate task to be assigned to the owner

OBJECT FILTER FIELD VALUES
Process ObjectFilter Field 11 N/A Choose Filter 1. N/A Process ObjectField 1 Value:
Process ObjectFilter Field 2 /A Choose Filter 2. N/A Process ObjectField 2 Value
And - Or the Filter Fields: N/A

 Process Manager Stages

Create | |Select (1-10f1)
Name Date Modified
Mew Case Stage 1 09/11/2010 01:32am Zledit  [mlremove

Figura 3.35: Proceso de mandar un e-mail y organizar una llamada cada vez que
se abre un caso nuevo (workflows)

Con Process Manager, Andal-Telecom podria organizar una llamada al
cliente autométicamente cada vez que se creara un nuevo caso. Andal-
Telecom crea un nuevo caso "Fabricante no nos manda las ONTs para
clientes", al crearlo vemos como automaéticamente se ha programado una
primera llamada al cliente para una hora y cinco minutos después de la
creacion del caso y el sistema nos avisard diez minutos antes de que haya
que llevarla a cabo.

@ » Fabricante no nos manda las ONTs para clientes # Creste
Edit| | Duplicate | Delete | | Find Duplicates View Change Log
Overview
Case Number: 52 Priority: High
Status: New AccountName:  AeroSey

Type:  Administration
Subject  Fabricante no nos manda las ONTs para clientes
Description:  Fabricante no nos manda las ONTs para

Resolution:  Llamar al cliente

Other
Assignedto: Daniel Valdera Carrasco Date Modified: 05/01/2013 08:58pm by Daniel Valdera Carrasco
Date Created: 05/01/2013 08:55pm by Daniel Valdera Carrasca
# Activities
Create Task | | Schedule Meeting | | LogCall Compose Email (1-10f1
Close Subject 2 Status Contact Due Date & Assigned User =
x & MNew Support Case - Call Customer Planned 112013 10:00pm  22nielValdera sledt  @iremave

Carrasco _—

Figura 3.36: Programar llamadas autométicamente con Process Manager (Nuevo
caso)

Andal-Telecom utiliza Process Manager para automatizar tareas y acti-
vidades relacionadas con la apertura o cierre de casos y oportunidades. Asi
como para mandar e-mail y planificar llamadas con nuevos Leads o contac-
tos.

De igual manera se podria automatizar organizar una llamada cada vez
que se cree un nuevo Lead. Andal-Telecom crea un nuevo cliente poten-
cial llamado Andrew Roohan, al crearlo vemos en la figura inferior como
automaticamente se ha programado una primera llamada de bienvenida al
lead para una hora después de su creacion y el sistema nos avisara treinta
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minutos antes de que haya que llevarla a cabo.

# Activities

Create Task Schedule Meeting LogCall Compose Email (1-2012)
Close Subject = Status = Contact Due Date Assigned User &
= &5 Newlead- FirstCall Planned Daniel valdera

edit remove
Carrasco 2ledl [Elemoe

Figura 3.37: Programar llamadas automéaticamente con Process Manager (Nuevo
Lead)

Process Manager

Name Myttems ] [‘Search | [Clear| Acvanced Searcn

Actions —  Selected: 0

[F= Name = Process Status = Process Dbject <
& Mensaje de la psgina 127.00.1:81: =
| | MHew Lead call process Active =

Call:New Lead first Call
Time: 04/05/2013 03:08pm

[ ¢ Closed Case Process Inactive Description: New Lead first Call
Click OK to view this call or click Cancel to dismiss this
message.

D &£ Hew Case Process Inactive

] ¢ Close Opportunity Process Inactive

[} |  HNew QOpportunity Inactive apponunities
[[1 ¢ HewLead Process Active leads

Figura 3.38: Notificacién del sistema para llamada a nuevo Lead creada automé-
ticamente con workflows






Capitulo 4

Presupuesto

Comenzamos este capitulo con unas consideraciones técnicas sobre la
solucion y posteriormente analizaremos el presupuesto para las dos modali-
dades de despliegue de sistemas CRM vistas en el apartado 1.3.1, on-premise
y on-demand. Recordamos que en el despliegue on-premise el sistema CRM
estd alojado en servidores propios en la empresa, mientras que en el des-
pliegue on-demand se alquila un web-hosting y los componentes del sistema
son mantenidos, probados e instalados por un proveedor externo de forma
remota (previo pago).

Dividiremos cada presupuesto en dos partes, por un lado los costes rela-
cionados a infraestructura necesaria y por otro lado los costes debidos a
sueldos y honorarios de los servicios profesionales destinados al proyecto. Se
sumaran ambos costes en un resumen para contabilizar los gastos totales
del proyecto durante el periodo, incluyendo la memoria. Para los célculos,
la duracion practica del proyecto es de un ano.

4.1 Justificaciones técnicas

Este apartado pretende ser un resumen ejecutivo de lo que tendria que
ser una memoria técnica de un proyecto de implantacion de CRM, donde
se describirfa toda la solucion en mayor detalle, no siendo este el objetivo
principal de nuestro proyecto, pues nuestro objetivo ha sido la exploracion,
el anélisis de funcionalidades, de un software concreto de CRM.

4.1.1 Despliegue on-premise

Para montar el sistema de CRM en el centro de procesamiento de datos
(CPD) de la empresa necesitamos un servidor, un sistema de alimentacion
ininterrumpida (SAI) asf como una conexién a internet para que el servidor
sea accesible desde cualquier lugar por internet. De acuerdo con la documen-
tacion de SugarCRM, para una empresa como Andal-Telecom que estime
alrededor de cincuenta usuarios concurrentes en la aplicacion, se recomienda
un servidor con procesador Dual Xeon a 2.8 GHz y 2 Gb de RAM o similar.
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Recommended application requirements

0S: Linux, Windows 2000,/XP,Unix, BSD, or Mac 0S X (and more)
Web Server: Apache, IIS, and other web servers that supports PHP
Database: MySQL version 4.0.x or 4.1.x (best 4.0.23)

Language: PHP wversions 4.2.3% or 4.3.% (best 4.3.10 ) or 5.X

Use any web browser to view the Sugar Suite user interface.

Ideal system set up based on active seats:

Seats Min. Processor (equivalent) Min. Memory Server Set-up

1 Pentium 4 1.4 GHz 256 MB on personal computer
2-10 Pentium 4 1.4 GHz 512 MB PC or web server

11- 50 Pentium 4 HT 3.0 GHz 1 GB web server, DB server
51- 100 Dual Xeon HT 2.8 GHz 2 GB web server, DB server(s)
100 - 250 Dual Xeon HT 3.0 GHz 3 GB web server, DB server(s)

Figura 4.1: Requisitos hardware y software recomendados para SugarCRM suite

Por ello elegimos el servidor HP Proliant ML350p gen8 que cuenta con
procesador de cuatro niicleos Intel Xeon a 2.8 GHz y 4 GB de memoria
RAM. Para asegurar el funcionamiento ininterrumpido del servidor se pon-
drd un SAI modelo HP T1000 G3. Por ultimo, se contratarid una linea de
fibra optica de 100 Mbps simétricos ya que lo importante es el trafico que el
servidor nos sirve a internet, en otras palabras, el trafico de subida. Dentro
del precio de la conexion de 100 Mb. simétricos se incluye el precio de una
[P fija para posibilitar la “identificacion univoca” del servidor en Internet
(normalmente esta IP fija es asignada al router que interconecta la WAN
de la operadora con nuestra LAN, y mediante NAT inverso se derivan las
conexiones entrantes hasta el servidor en cuestion).

Para el desarrollo de la herramienta se ha usado el sistema operativo Ubun-
tu 10.0.4.4 LTS de Unix sin costes de licencia. Para desarrollo de software se
ha usado el editor de texto Emacs que viene con Ubuntu, también gratuito.
Por otro lado como explicamos, el coste de licencia de SugarCRM CE es
gratuito. En resumen, 0 euros de coste de licencia.

Serd necesario contratar un equipo de IT para montar y conectar el ser-
vidor en el centro de procesamiento de datos de la empresa.
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Figura 4.3: SAI HP T1000 G3

4.1.2 Despliegue on-demand

Tal y como hemos comentado al principio del capitulo, en el modo de
despliegue on-demand se contrata un hosting externo para alojar nuestro
sistema de CRM. Esto se traduce en una cuota mensual o anual a la empresa
que aloja el sistema. Se llega a un acuerdo con Prakton, empresa consultora
de infraestructuras TI (consultora IT) para alojar en la nube el SugarCRM.
En este caso el servidor alquilado tiene unas caracteristicas similares a las
del alojamiento on-premise pero optimizado para alojar SugarCRM. Asi,
las caracteristicas del servidor alquilado son 2 GB de memoria RAM, 30000
MB de transferencia mensual y 2.6 GHz de procesador. Como podemos ver
en la siguiente figura su precio es de 480 euros al ano.
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CRM Host 1 CRM Host 2 CRM Host 3 CRM Host 4
Espacioc en Disco 500 MB 1.000 MB 2.000 MB 5.000 MB
Transferencia mensual 10.000 MB 20.000 MB 30.000 MB 50.000 1B
Recurso de correo llimitados llimitados llimitadaos llimitados
Versiones compatibles Sugar CEM Community Edition, Professional v Enterprise
MN® de usuarios llimitados llimitados llimitadaos llimitados
Servidar 100% Optimizado para SugarCRM
Precio 180 €/afio 299 €afio 430 €/anio 549 £/afio
Dema Acceder Acceder Acceder Acceder

Figura 4.4: Diferentes opciones de web-hosting para SugarCRM

4.2 Justificacién del presupuesto en modo de desplie-
gue on-premise

4.2.1 Gastos de infraestructura en despliegue on-premise

Concepto Coste (€) Cantidad Total (€))
Servidor HP Proliant ML350p gen8 1450 1 1450
SAI modelo HP T1000 G3 400 1 400
Coste de licencias 0 1 0
Internet 100 Mb simétricos 50€ /mes 12 600
Total sin IVA 2450
IVA(21 %) 514.5
Total con IVA 2964.5

Cuadro 4.1: Gastos de infraestructura en despliegue on-premise

4.2.2 Gastos de honorarios en despliegue on-premise

Tal y como comentamos anteriormente la duracion efectiva del proyecto
ha sido de un ano. Podriamos estimar de forma general un horario de tra-
bajo de dos horas diarias y por tanto nos sale 14 horas semanales o 56 horas
mensuales. En total, el proyecto ha constado de 672 horas. En este periodo
se incluye la memoria del proyecto.

Los honorarios del ingeniero encargado del proyecto deben definirse en fun-
cion de una serie de factores: costes del ingeniero, transporte, lugar de traba-
jo, volumen de actividad, étc. Teniendo en cuenta estos factores se definen
unos honorarios de 50 euros la hora y los honorarios totales ascienden a
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33600 euros.

El salario del director de proyecto es de 100 euros la hora y le ha dedi-
cado el 20 por ciento del tiempo al proyecto y por tanto 135 horas. La
cantidad en concepto de sus honorarios ascienden por tanto a 13500 euros.

Para instalar y configurar el servidor comprado en el CPD de la empresa se
ha contratado los servicios de un equipo de IT y el coste de la instalacion

completa es de 15 euros por hora y se tarda 20 horas.

En la tabla inferior se resumen los costes en salarios del proyecto.

Concepto Coste (€) Cantidad Total (€))
Ingeniero encargado del proyecto | 50€ /hora 672 horas 33600
Director de proyecto 100€ /hora 135 horas 13500
Instalacion equipos CPD 15€ /hora 20 horas 300
Total sin IVA 47400
IVA(21 %) 9954
Total con IVA 57354

Cuadro 4.2: Gastos de honorarios en despliegue on-premise

4.2.3 Gastos totales en modo de despliegue on-premise

Concepto Coste (€)
Coste de infraestructura 2450
Coste de honorarios 47400
Total sin IVA 49850
IVA(21 %) 10468.5
Total con IVA 60318.5

Cuadro 4.3: Gastos totales de despliegue on-premise



92

PRESUPUESTO

4.3 Justificacién del presupuesto en modo de desplie-

gue on-demand

4.3.1 Gastos de infraestructura en modo de despliegue on-demand
Concepto Coste (€) Cantidad Total (€))
Cuota de hosting 480€ /ano 1 480
Coste de licencias 0 1 0
Conexi6n internet 100Mb simétricos | 50€/mes 12 600

Total sin IVA 1080
IVA(21 %) 226.8
Total con IVA 1306.8

Cuadro 4.4: Gastos de infraestructura en despliegue on-demand

4.3.2 Gastos de honorarios en modo de despliegue on-demand

Concepto Coste (€) Cantidad Total (€))
Ingeniero encargado del proyecto | 50€ /hora 672 horas 33600
Director de proyecto 100€ /hora 135 horas 13500
Total sin IVA 47100
IVA(21 %) 9891
Total con IVA 56991

Cuadro 4.5: Gastos de honorarios en modo de despliegue on-demand

4.3.3 Gastos totales de modo de despliegue on-demand

Concepto Coste (€)
Coste de infraestructura 1080
Coste de honorarios 47100
Total sin IVA 48180
IVA(21 %) 10117.8
Total con IVA 58297.8

Cuadro 4.6: Gastos totales de despliegue on-demand
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4.4 Comparacion modos de despliegue on-premise/on-
demand

El coste total IVA incluido para el despligue on-premise es de 60318,5
euros mientras que el coste total después de IVA del primer ano para el des-
pliegue on-demand es de 58297.8 euros aumentando éste en 480 euros cada
ano que SugarCRM siga alojado en el hosting. El despliegue on-premise
tiene como ventaja que la informacion se controla internamente dentro de
una empresa pero se necesita unos conocimientos y una infraestructura para
llevarlo a cabo. Por otro lado, el despliegue on-demand no requiere de infra-
estructura de la empresa pero los datos salen fuera de la empresa. Hay que
estudiar detalladamente cada escenario para decantarnos por un despliegue
on-premise u on-demand.






Capitulo 5

Conclusién y lineas de
continuidad

5.1 Conclusion

Trabajando para la empresa de Ingenieria de Software Musala Soft en
Soffa (Bulgaria) me inicié en el mundo del CRM y decidi que mi proyecto
fin de carrera tratara esta tecnologia. A lo largo del proyecto hemos ido
aprendiendo Customer Relationship Management, primero presentando su
filosoffa y analizando posteriormente las diferentes soluciones de software
CRM existentes en el mercado. Mas concretamente se han tratado temas
como qué es un sistema de CRM, qué persigue, tipos de sistemas de CRM
o las diferentes soluciones en el mercado, proporcionando una panoramica
general del CRM que nos permite tener un criterio fundamentado a la hora
de seleccionar y prescribir este tipo de soluciones.

Tras la comentada panoramica del CRM se ha llevado a cabo la explo-
racion y el analisis de funcionalidades de un software concreto de CRM de
cddigo abierto, SugarCRM, ilustrando en un caso practico gran parte de
sus funcionalidades. Se ha estudiado a fondo las versiones y licencias asi co-
mo la arquitectura del sistema, los médulos basicos con los que SugarCRM
cuenta para gestion del ciclo de vida de la oportunidad asi como los plugins
externos instalables que proporcionan un valor adicional a la herramienta.

En el caso practico se ha reflejado cronologicamente la gestion del ciclo
de vida de la oportunidad. Esto es, desde que se lanza una campana de
Marketing para atraer clientes y que nazca una oportunidad hasta una ges-
tion eficaz del servicio posventa, pasando por todo el proceso de gestion
de la oportunidad, de colaboraciéon y gestion de proyectos derivados de la
misma.

Se concluye que SugarCRM ayuda a las organizaciones a crear la base pa-
ra establecer una serie de procesos internos comerciales que aumentan la
eficacia de su acercamiento al mercado, mejora los resultados de ventas,
aumenta la satisfaccion del cliente y proporciona una vision completa de
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los resultados de la empresa. Por otro lado, se concluye que SugarCRM es
una soluciéon escalable y adaptable al ofrecer capacidades de personaliza-
cion a medida desde el interfaz del usuario de manera sencilla. Por tltimo,
destacar que hemos conseguido ofrecer funcionalidades similares a las de Su-
garCRM Professional en nuestro sistema de SugarCRM CE desarrollando
modulos personalizados e instalando moédulos externos proporcionados por
la comunidad.

5.2 Lineas de continuidad

Ha quedado fuera del alcance del proyecto algunos temas que se han
tratado pero en los que no se ha profundizado. Se describen a continuacion
diferentes lineas de continuidad.

Una primera via de continuidad seria la integraciéon de SugarCRM con la
tecnologia VolP, en el apartado 2.5 se ha tratado el tema y se han plan-
teado diferentes posibilidades. La integracion de SugarCRM con el servidor
de comunicaciones unificadas Elastix es un tema interesante y complejo que
podria dar lugar a otro proyecto fin de carrera.

Otra via de continuidad seria la configuraciéon de las cuentas de e-mail en
SugarCRM. En este proyecto se ha explicado como SugarCRM gestiona el
correo electréonico y se ha configurado las cuentas de correo para el servidor
de correos Gmail. No obstante, la mayoria de las empresas usan servidores
propios de correo electronico como puede ser Zimbra, Outlook o Lotus No-
tes, v la integracion y configuracion de diferentes servidores de e-mail en
SugarCRM puede desembocar también en otro proyecto fin de carrera. En
este contexto, convendria poblar la base de datos de SugarCRM con datos
reales y cuentas de correo reales para lanzar una campana de marketing por
e-mail, hacer un seguimiento de ella y medir el éxito alcanzado.

Otra linea futura de investigacion podria ser el Social CRM, integrar los
medios sociales como Facebook, LinkedIn y Twitter con el marketing por
correo electronico para la colaboracién en entornos de social media networ-
king, compartir documentos e inteligencia ventas o monitorizar alertas entre
otras cosas.

En resumen, en este proyecto hemos aprendido de Customer Relationship
Management como concepto y estudiado en profundidad las funcionalidades
de SugarCRM. Se han explicado con detalle los mdédulos basicos de gestion
(marketing, soporte, colaboracion, automatizacion de las ventas y activida-
des) y anadido funcionalidades de pago a la version gratuita de SugarCRM
(productos, contratos, facturas, foros, workflows, étc) ilustrando en un caso
practico la mayoria de ellas. Por otro lado, de este proyecto surgen varias
interesantes lineas de continuidad comentadas anteriormente.

Resaltar que ademas de la parte mas técnica que aprendi, la realizacion
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de este proyecto me ha aportado una visibn empresarial y me ha hecho
comprender mejor las necesidades de las empresas y la importancia de una
buena gestion para tener una relacion mas beneficiosa con el cliente, lo que
se traduce en éxito para la organizacion.
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(zlosario

CRM: Customer Relationship Management
ERP: Enterprise Resource Planning
SugarCRM: Soluciéon CRM de codigo abierto disponible en el mercado.

SugarCRM CE: SugarCRM Community Edition, versién de SugarCRM con li-
cencia gratuita.

Account: En SugarCRM, registro de una empresa con la que nuestra compaiiia
hace negocio.

Contacto: En SugarCRM, registro de persona ligada a una empresa con la que
nuestra compania hace contacto.

Lead: En SugarCRM, es una persona con la que deseamos hacer negocio pero
con la que ain no lo hacemos.
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