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LANDACRM SOFTWARE WEB DE GESTION DE RELACIONES DE CLIENTES:

LandaCRM es una aplicaciéon Web disenada para gestionar y organizar toda la informacién
relacionada con clientes y la interaccidén que ocurra para con ellos: visitas, llamadas, correos
electrénicos y otras. Este tipo de aplicaciones son conocidos como Sistemas de gestion de las
relaciones con el cliente (CRM) y constituyen una importante parte de los pilares informdticos de
cualguier empresa modermna. Cualquier empresa es susceptible de implantar una solucién para
la gestion de sus clientes del tipo mencionado.

CARACTERISTICAS

Gestion multiple de proyectos.

Administracién de contactos.

Administracion de campanas masivas de marketing.

Oportunidades de negocios.

Gestidon de actividades

Agendas dindmicas de citas, reuniones, acciones a tomar, etc.

Soporte pre y pos venta.

Agregado de notas: valor agregado, notas, recordatorios, observaciones adjuntadas por

el staff.

o Alertas y noficias: Staff y clientes pueden recibir alertas actualizadas a través de emaiil.
Configuracion flexible.

e Acceso confrolado: a fravés de roles, permisos basados en grupos y departamentos los

usuarios serdn restringidos a realizar acciones definidas por el administrador del sistemas.

Flujos de E-mail

Conexiones Pop3

Direcciones de correo ilimitadas

Monitorizacién de Operadores

Seguimiento de Visitantes

Auto asignacion de Tickets

Paneles de Administracién

Paneles de Operadores

Paneles de Usuarios

INTEGRACION CON SERVIDOR:

LandaCRM correrd, si el cliente lo desease, en nuestros servidores, o en el servidor provisto por el
mismo. Para ambos casos, la forma de vinculacién serd http://www.dominio.com/crm La cual
podrd ser accesada directamente, ingresando la URL, o bien a través de un link incluido en el
sifio Web del cliente. Si el cliente proporciona su plataforma, deberd tener instalado en la misma
Linux, Apache, MySQL y PHP (LAMP)

REQUERIMIENTO CLIENTES (usuarios):

e Conexidon aIntermnet
e Un navegador Web
o Firefox 1.0 o mayor
o Internet Explorer 5.0 o mayor
o Moizilla 1.7 o mayor
e Cookiesy Javascript activado en el navegador
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e Plugin de Flash para ver el cuadro de mando

VENTAJAS:
e Reducir costos de operaciones.
¢ Incremento de ventas.
e Satisfaccién del cliente.
¢ Informacién centralizada y disponible permanentemente para todos los miembros del

staff.

Compartirinformacion de ventas a lo largo de todo el equipo.

Focalizarse sobre acuerdos mds interesantes.

Monitorear el progreso de la negociaciéon paso a paso.

Crear y ejecutar campanas de marketing, a fravés de los distintos canales disponibles
para tal fin,

Retroalimentacién de las campanas activas.
Entender la frecuencia de incidencia para mejorar la calidad del producto.
Reporte de métricas
Monitorear efectivamente lis programas de marketing, oportunidades de venta y casos

de soporte técnico.

Compartir y restringir accesos a los miembros del equipo.
e Administrar agendas, llamadas, reuniones y correo electrénico.

e Crear, gestionar y administrar los proyectos claves.

MODULOS:
Médulo Descripcién Funcionalidades
Inicio Presenta las actividades pendientes, el cuadro de mando - Inicio
con datos estadisticos y atajos para ingreso de informacién - Cuadro de
nueva. mando
Ventas Para administrar oportunidades de venta. - Cuentas
Las Cuentas son los registros de grupos o empresas. Los - Oportunidades
Contactos son las personas relacionadas a cada cuenta. - Clientes
(Oportunidades y Clientes potenciales, ver apartado X) potenciales
- Contactos
Marketing Para administrar las estrategias de venta. - Campanas
- Contactos
- Cuentas
- Clientes
potenciales
Soporte Para gestionar reportes (casos) de los clientes externos e - Casos
incidencias internas. - Gestor de
incidencias
- Cuentas
- Contactos
Actividades Para gestionar las actividades administrativas en general. - Actividades
Estas actividades se verdn reflejadas en el calendarioy enla - Calendario
pdgina de inicio. - Emails
- Llamadas
- Reuniones
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- Tareas
- Notas

Colaboracion Para gestionar proyectos que requieran la participaciéon de - Emails
diferentes dreas. Ademds, desde este modulo se podrd - Proyectos
generar un archivo de documentos de consulta para todos - Documentos

los usuarios.
Informes Remite al cuadro de mando que contiene los daftos - Cuadro de
estadisticos. mando
Inicio:
{ Mi Cuenta | Empleados | Ohiener Ayuda | Acerca de
'd I'T Ceomopany

Bienvenido a

@ LandaCRM web Editions

Por favor, introduzea su nombre de usuario y contrasefia
|dentificadar: adrir

Contrasefia:

¥ Dpriones

¥ Har olvidado su contraseria?
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Mi Cuenta | Empleados | Adrin Obtener Ayuda | Acerca de | Estilo de Pagina

Mapa del sitio = | el I:l Search

Recientes:
Municipalicad o
7l
‘J Atajos
=] Muevo Contacta
£ Mueva Tarjeta de Visita
B Mueva Cusnla
%% Muevo Cliente Potencial
% Mueva Oportunicad
@ Mueva Caso
ﬁ, Informar de Incidencia
) Programar Reunicn
5 Programar Liamada
Hueva Tares
= Redactar Email

Nuevo Contacto

Mombire:

= Forgot Password (= System-generate
Contacto Adelia

5 JOEL FERMANDO € £ Usuariohormal () Dema | 3§ Administrator Cambios pendien Municipslidad o
Agregar Sugar Dashlsts | 7 Avuda

Mis Llamadas cWx Mis Principales Oportunidades S,WX
(0-0dem (0-0de)

Cerrar  Asunte = Duracion Fechalnicio =  ;Aceptar? Hombre Oportunidad = Cantidad = Fecha de cierre 2

Wis Reuniones owx Mis Cuentas S
(0-0de (0-0de )

Cerrado  Asunto: = Duracién Fecha Inicio = pAceptar? Hombre £ Teléfono = Creado £

Wis Clientes Potenciales Pedy 4 Mis Casos Abiertos SLIX
(0-0dem (0-0de)

Hombre = Tel. oficina & Creado = Himero = Asunto = Prioridad £ Estado =

= =

Inicio y cuadro de mando: panel de control del usuario. Acceso a todas las funcionalidades del
software. Acceso directo. Historial de Ultimos procesos realizados o ejecutados.

Cuentas /Contactos/Potenciales clientes:

Cuentas: registracion de datos de clientes con orientacion B2B.
Contactos: registracion de datos de clientes con orientacién B2C.
Potenciales clientes: registracién de datos de posibles clientes.

ﬂ Atajos
B Mueva Cuerta
Cuentas
Importar

Cuentas

Guardar

Cancelar

? Avuda

Informacion de la Cuenta

Mombre: *

Weh:

Cuenta Landa'w/are

hittp: v landaviare. conn. ar

Sirmbaolo Ticker:

Telefono oficina:
Fax oficina:

Tel. alternativa:

Miernbro de: Seleccionar | Limpiar Ernpleados

Propietario: Rating:

Industria: Tecnologia » Cadigo
CMAEISIC:

Tipo Analista b Ingresos
anuales:

Carmparia; Seleccionar Lirnpiar

Asighado a; admin Seleccionar Limpiar

Direcciones

Direccion de facturacion:

Ciudad:
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Alcance posible:

e Crear, modificar y eliminar cuentas/contactos/potenciales clientes.
¢ Consultar cuentas/contactos/potenciales clientes existentes.
e |mportar datos desde archivos.

Oportunidades:

Negociaciones con gran expectativas y grandes posibilidades de que sean favorables.
Oportunidades y Proyectos (en el enfoque B2B) es cuando nuestra empresa ofrece servicios a
empresa, cobra sentido la ufilizacién del Subpanel y Médulo de Proyectos. Dicho médulo nos
pemitird llevar a cabo la gestion del servicio durante toda su vida, desde la apertura hasta el
Cierre.

Recientes: | [ Forgat Passwaord (= System-generste | $§ JOEL FERNANDO ¢ &0 UsuarioMormal | /0y Dema | 3 Administratar Cambios pendien Muriicipaliciad o
Municipalicad o Contactn Adelia

Y atajos Oportunidades 2 Lyuda

bl Cportunickc
&5 tueva Oportunic Guardar || Cancelar

& Oportunidades

B importar gggﬂnltrr?idad: . sitacion Software Web ARQUEART Moneda U5 Dallars - §

Cuenta: * joel f cuevar Seleccionar || Limpiar Cantidad: * 125,782

Tipo: Muewvos Negocios Fecha de cierre:  01/07/2009
-

Toma de Fielaciones Plblicas & Prdximao paso:

contacto

Carmpafia: Seleccionar Limnpiar

Etapa de ventas: | Ganado v

Asignado a; admin Seleccionar Limnpiar Frobabilidad 93
(%)

Descripcidn Licitazion de sofware de felecomuonicaciones nibridn sobre

Ref727. Tkt 12637 Tracker 14565

Guardar | Cancelar

Alcance posible:

e Crear, modificary eliminar oportunidades.
e Consultar oportunidades existentes.
e |mportar datos desde archivos.

Campanas:

Medio de difusion de contenidos. A fravés de la campana de marketing se podrd llegar a
cientos de clientes a través de listas de email, teléfono u otro medio valido de difusion. Las
campanas tienen un alto impacto sobre las relaciones con clientes nuevos y existentes. Se
podrdn llevar campanas de radio, email, correo, papel, teléfono y otfras. Para llegar al publico, se
deberd primeramente definir el Publico objeto, para conformar las listas de publico que
finalmente serdn asociadas a las campanas.
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! Aajos Campafias: Inicio S Imprimit P Ayuda

fQ Aziztente de Camparias e B
Busqueda Basica | Blsqueda Avanzada
@ Crear Camparia (Clasica)

i Campafiaz Marnbre Solo mis alementas L

@ Boletine=s de Moticias ?
[ Crear Lista de Public

Chjetiva Bugcar Lirnpiar | Busquedas Guardadas | -Minguno-- L

[ Listas de Piblico Obletiva

C Publico Chjeti It i
[ Crear Piblicn Okjetivo Lista de Campaiias

[ Piblico Ohjstive

- . Seleccionar — | Eliminar | Expartar | Seleccionados: 0 (1-1def)
E Importar Paklico Cljetivio
£ Hueva Flartila de Emal D Campaia = Estado Tipe = Fecha Fin = Usuario
(G54 Plrtiles de Ema il Email Masivo LandaCRM Planificacian Email 0a/11/2011 eolmas ELLI 4
Seleccionar — | Eliminar | Expartar | Seleccionados: 0 (1-1def)

% Configuracién de Email

3 Disgndsticos

‘ﬁ Mugwo Formulario de

Clienta Potenial Actualizacion Masiva

Actualizar
Nueva Campaiia e S elonsionar — o —
Mombre: * Fecha Fin: {rmmelellyyy) Estadn: ~Minguno- v
Tipo ~Minguno-- o Frecuencia ~Hinguna-- [+

Estado: : *

Alcance posible:

Asistente de campanas.

Crear, modificar y eliminar campanas.

Administrar boletines de noticias (contenidos).

Administrar listas de publico objetivo (destinatarios).

Publico objetivo (destinatarios).

Mantenimiento de planfillas de email (configuracién de email).
Formularios de clientes potenciales.

Diagndsticos generales.

Importar publico objetivo v listas.

Otras funcionalidades:

Contacto vs Publico Objetivo:

- Lista de publico objetivo es el grupo de personas / empresas objeto de una campana de
marketing.
- Pueden tener relacién comercial con nosotros (Contactos, Cuentas) o no tenerla (Pdblico
Objetivo).
- Enuna campana podemos tener 10000 objetivos de los cuales:
o 8000 son publico objetivo sin relacidén con nosotros
o 2000 son contactos existente
- Lastomas de contacto son el resultado de una campana.

Tomas de Contacto VS Publico Objetivo:
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e Después de ejecutar la campana llega la hora de cudlificar las fomas de contacto.

e Aquellas que resultan inferesantes se asignan al personal de ventas.

e Cuando una Toma de contacto estd interesada el Director Comercial o Gerente o
Persona-Que-Redalice-Ese-Trabajo, la convertird en Cuenta, Contacto y Oportunidad
correspondientes.

Plantillas de Emaiil:

e Nos permitirdn automatizar el proceso de envio de campanas de correo electrénico
ademds de poder utilizarlas para realizar el envio de correos desde el mddulo de Email.

Seguimiento de una campana de Email:

e Cuando redlizamos una campana por email podemos definir una URL de seguimiento,
que incorporada a nuestro correo nos indicard cuando un receptor ha hecho clic en ella,
marcando al receptor como un posible objetivo positivo.

e Ademds podremos ver el resultado estadistico de la campana.

Calendario y Actividades:

Desde esta seccion se podrdn anadir:
e |lamadas
Reuniones
Tareas
Emails
Toda la informacidn relevante de nuestras actividades se anadird en estas dos secciones.
Las actividades se deberian vincular a una cuenta de manera que sea sencillo llevar a
cabo un seguimiento de las mismas.

SAQUE PROVECHO DE LandaCRM:

Ya tienes en tus manos una nueva herramienta para optimizar los procesos de venta, marketing y
gestion de clientes de tu empresa. ¢ Por dénde empezar? A continuacion fe proponemos un flujo
de trabajo para que comiences a aprovechar el LandaCRM.

1. Registra a todos tus clientes activos.

Saca de los cajones todas tus agendas y recupera los documentos donde tienes el registro de
todos tus clientes activos, tanto individuos como empresas. Lo primero que hay que hacer es
vaciar esa informacién en LandaCRM generando un Nuevo contacto (cuando se trata de una
persona), o bien, una Nueva cuenta (cuando se tfrata de una empresa o negocio). Cada
contacto puede estar relacionado a una cuenta, y cada cuenta puede, a su vez, estar
relacionada a varios contactos. Recuerda que estas opciones estdn en la pestana de Ventas.
Procura llenar la mayoria de los campos que se requieren en cada caso. Mientras mds completo
sea el registro de cada contacto y cuenta, mads facil serd relacionarlos luego a diferentes
procesos, proyectar campanas de marketing y dar seguimiento a cualquier eventualidad.

A medida que captures tus registros, los tendrds visibles en un listado al hacer clic en la pestana
de Cuentas o Contactos.

2. Incorpora a tus clientes potenciales.

A partir de ahora, has de registrar LandaCRM cada cliente potencial que hayas identificado, ya
sea que lo hayas contactado mediante una llamada en frio, por Internet, por labor de relaciones
publicas o por referencia de algun otro cliente. Todas esas opciones aparecerdn en un combo al
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hacer el registro de Nuevo cliente potencial. También puedes registrar el monto econémico que
representa tu cliente potencial y eso serd muy Util al momento de generar datos estadisticos.

Una vez que hayas completado tu registro, ya puedes ingresar a él desde la lista o desde la
opcién de busqueda, y empezar a programar diversas actividades: llamadas, emails, reuniones y
todo lo que sea necesario para llevar a buen término esa venta.

Recuerda tener abierta una ventana del explorador con la hoja del cliente siempre que hagas
una llamada, asi podrds registrar fodo lo que se acuerde mediante notas o directamente en la
descripcidon de la llamada. Ademds, teniendo delante toda la informacién podrds sorprenderlo
recordando fechas de cumpleanos y nimeros exactos de facturaciéon. Todas ventajas.

3. Programa tus actividades

LandaCRM se convertird en tu asistente personal. Como deciamos arriba, al ingresar al registro
de tu Cliente potencial ya puedes programar diferentes actividades. Si es una llamada o una
reunidn, el sistema te preguntard la fecha, si quieres que te envie un aviso y la descripciéon de lo
que has de realizar. Del mismo modo, si quieres enviar un email, desde la pestana de actividades
anexa al registro de tu Cliente potencial lo puedes hacer.

4. Ganando terreno: de Cliente potencial a Oportunidad

Muchas de tus actividades realizadas tendrdn éxito y los clientes potenciales se interesardn por
hacer negocios contigo. Cuando esto suceda, haz de convertir a tu Cliente potencial en una
Oportunidad.

La Oportunidad representa una posibilidad concreta de venta, en donde ya tienes definido el
tema econdmico, el porcentaje de probabilidad que estimas y también puedes determinar la
fase en la que se encuentra tu venta (el sistema te lo propone en un combo al registrar una
Nueva oportunidad): desde el prospecto, pasando por las diferentes situaciones intermedias
hasta el cierre de la negociacion.

Es positivo y rentable que un Cliente potencial se convierta en una Oportunidad, pero de igual
manera puedes registrar una Nueva oportunidad sin que forzosamente provenga de un Cliente
Potencial. Sélo considera que haz de crear el registro de una Cuenta a la que tu nueva
Oportunidad pueda estar vinculada.

5. Llegando a la meta: de Cliente potencial u Oportunidad, a cliente activo

Haz realizado una excelente labor y la venta estd ganada. Es el momento de convertir el registro
de un Cliente potencial o una Oportunidad, a un cliente activo registrado en una Cuenta.

Si vas a convertir un Cliente potencial, al ingresar en su registro, en la pestana de Convertir
cliente potencial verds la opcidn en la parte inferior (para convertirlo a Nueva cuenta).

En caso de que quieras convertir una Oportunidad, lo Unico que hay que hacer es enfrar al
reqistro de Oportunidad correspondiente y, en la pestana Editar, actualizar la etapa de la venta
a Ganado. Automdticamente, esta venta ganada se vinculard a la Cuenta que con
anterioridad habias asignado a la Oportunidad.

Es importante que notes que las Oportunidades, aun cuando su etapa de venta ya haya sido
cambiada, seguirdn apareciendo en el listado de Oporfunidades. Esto se debe a que se
generardn datos estadisticos para darte un panorama de la evolucidén de fus ventas.

6. Organiza tu facturaciéon

Aungue ya mencionamos que LandaCRM no sustituye a tu equipo contable, si te ofrece una
herramienta para llevar un registro de presupuestos y facturas vinculado desde el primer
momento a cada cliente.

Verds que en la pestana de Facturaciéon fienes la posibilidad de registrar tanto fus productos,
como tus facturas.
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7. Cuida a tus clientes con un buen servicio post venta

La relacién con el cliente no fermina cuando se paga la factura. Para conservar a tus clientes y
estimularlos a referenciarte a otros clientes potenciales, es importante brindarles un buen servicio
post venta y para eso tienes la ayuda de LandaCRM .

La pestana de Soporte contiene el registro de Casos y el Gestor de incidencias; los primeros son
los reportes hechos directamente por el cliente cuando se le presenta alguna eventualidad con
tu producto o servicio. Lo segundo tiene el objeto de facilitarte la solucién a las eventualidades
detectadas en tu producto o servicio, dentro de la propia empresa. Por ejemplo, si un cliente
llama porgue en el pedido que recibid habia una caja de frascos de jalea rotos, habria que
registrarlo como Caso y darle seguimiento. En cambio, si durante el proceso de produccién se
detecta que un componente quimico amarga la jalea, habrd que registrarlo como Incidencia. A
cada uno de estos registros, ya sea de Caso o de Incidencia, puedes vincularle actividades vy,
desde luego, estardn desde el primer momento relacionadas con un Contacto o una Cuenta.
Pero no sélo eso. También has de marcar el estado de cada actividad (Planificada, realizada o
no realizada). De este modo, al entrar al sistema de LandaCRM, en la misma pdgina de inicio fe
aparecerdn, primero que todo, tus actividades pendientes

8. Atrae mas clientes

LandaCRM tiene una parte dedicada a los procesos de Marketing, tan importantes para atraer
nuevos clientes y oportunidades. Buscando facilitarte las cosas, cuentas con dos posibilidades
para crear una Campana de Marketing: de manera cldsica o con ayuda del Asistente de
campanas. Ambos son métodos muy sencillos, la diferencia es que con la Campana cldsica
trabajards directo sobre un editor abierto; el Asistente te ayuda a planificar paso a paso tu
campana. Tus campanas, desde luego, pueden estar destinadas a tus clientes ya registrados o a
un publico objetivo que puedes determinar desde la misma pestana de Campanas. En el menu
a laizquierda de tu pantalla tendrds los atajos.
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