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Disefie Ud. mismo sin esfuerzo su propio CRM (Customers Relationship
Management) usando BPM (Business Process Management).

O, sino quiere hacerloUdA a Y2 X LIARI | &adz LINPGOSSR2N
se lo prepare en solo unos dias con un coste increiblemente reducido.

TUTORIAL EJEMPLO
A?ram‘ ‘
Ny

El presente TutoriaEjemplo muestra comauraPortal permite la can
truccion de ua parte delCRM siguiendo las necesidades de la Empresa y
optimizando las operaciones cemuevo y revolucionario sistema gse
basasolamenteen proceso88PMdisefiados y modelizados por los propios
usuarios denegocio dda Empresa utilizando las herramientas quepar-

ciona el sistem&uraPortal
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IMPORTANTE

El disefio e implantacidn de los procaswstrados a continuacion
lo ha realizadaun consultor de la Empresa solo

3 d | aS (desde cerpsin programacion)

Estodemuestra la sencillez con la gse construyetos proced
mientos de CRM con AuraRadmor el propio personal no técnico de
la Empresa

EJEMPLO
Seguimiento de Oportunidades de Venta

De las multiples actividades que conforman un buen CRM, unas de las mas utilizadas
son las que tienen que ver con la automatizacion del control y seguimiento de las
Oportunidades de Venta (O\due se generan en la empresa como consecuencia de
las accionesle Marketing (acciones de Marketing que también pueden realizagse m
diante Procesos dauraPorta).

Como ejemplo se presenta el siguieptanteamientq si bien, cualquier otro queed
cida la Empresa que utilizauraPortales igualmente posible y facil daplementar

Planteamienta Pasos a seguir:

1. Llegala O\.lega a la Empresa u@portunidad de Venta (O\ambién |-
YR  ©@S5S0Sa WwWwS TS NByanfoimackn gordd geun S Od 0 =
Sujetq sea cliente @rospecto posible clientg, tiene la posibilidad de cm-
prar productos o serviciasfertadospor la Empresa. La OV puede tener dive
sos origenes: Llamada del Sujexmntestacion a email, telemarketing o correo
postal,informacion facilitada por empresas especializadas en la generacién de
leads,la cumplimentacion por parte d&ujeto de un formulario presente en la
Web de la Empresatc.

2. Altade OV El ingreso de los datos de la @¢ decir, el altade realizabien
automaticamente por el sistema (por ejemplo cuando el origen es la Web de la
Empresa) o manualmente por uno de los empleados autorizados para ello.

3. Cliente o Prospecto®lientras se introduce la OV, el empleado (o el sistema)
compruebasiel Sujetcde &8 Of ASyGSo {A y2 2 Saszx f 2
(Prospecto es el equivalente a Posible Cliente).
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4. Asignar Responsabléina vez introducidos los datos de la OV, ésta lle@a-al
ordinador de Oportunidade@in Rol) que la asigna al componente dedarkEa
de Ventas mas adecuado teniendo en cuenta las caracteristicas de la OV. Este
empleado se convierte en Blesponsablde la OV y como tal, recibe en su
workflow una tarea deprocesoR A & S 3 | R Beguithidhlére B OV.SPla
OV va a ser tratadogp un'partnerQ 6 02y OSaA 2y I NA20X Sa RSOA
venta indirecta o por canaljicho partnersera el responsable de la OV. ha i
formacion relativa dos datos iniciales, asi combpaogreso de la @ se
transmitird a través de su Portal Exter

5. Acciones de Seguimient&lResponsablale la OWa introduciendo en dicha
tarea (que se mantiene activa todo el tiempo que dura el seguimiento de la OV
hasta su conversion gredido o sudesestimaciohuna a una, laaccionesgue
componen el seguimi@o con toda suerte de mecanicas para aliehasac-
ciones se realicen eficazmente y a tiempsta es una parte muy importante
del procedimiento ya que los éxitos individuales deatasones son los queed
terminan el éxito final de la Q¥ntre estas acciones cabe destacar las relativas
a la preparacion y envio dedéerta al Sujeto ywuconversion erpedido como
consecuencia de f&rma de conformidad por su parte.

6. Conversion en Pedido o Desestimaci@uando el Sujeto toma su decision f
nal, ésta puede ser de desestimacion o de aceptacion de la oferta. En este
ultimo caso, la oferta se transforma eerdido y el procedimiento sigue con el
proceso de suministraprovisionamientoproduccion y entrega) de los bienes
y servicios solicitado&l proceso de suministro de pedidos es muy variable d
pendiendo de cada empresa y por tanto no se muestra en esteajamiplo
tutorial.

7. Observatories de los ResponsableBntre tanto, cada Responsable puede,ver
en unObservatoriadindmico, el conjunto éacciones de seguimiento de todas
las OV gque tiene a su cargo a lo largo del tiemgoindicacién de los costes
a20A1 R2&a S Ay Of dza2 Sdnnidgddbal privaticeen Ay F2 NXY | O
donde se enmarcagnunto con las demas actividades previstaseragenda,
dichas acciones con sfechas de inicio y terminacigncualquierotra infor-
macién que considere interesante. Esto le perndiéeidir las estrategias de
actuacion mas adecuadas en la organizacion de su trabajo.

8. Observatorio dé Coordinador Almismo tiempo que cada Responsable puede
ver en todo momento las OV que ha de seguir yatasones, tantgor OVin-
dividualescomo del conjunto de ellas, el Coordinador, desde su prtapesa
Observatorio, tiene acceso a todas las OV en marcha con lenadamn de o-
das lasacciones propuestas, en curso y realizadas, por cada uno de losrRespo
sables de su equipo.
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Sobre estas premisas, la construccion de estamatizacion de ls Oportunidades de
Ventaseha disefiado utilizanddos sencillaslases dgroceso: 1)ngreso y Control de
Oportunidades 2)Observatorios

Veamos como se modelizan amizsses dgproceso.

Primer Proceso:
Ingreso y Control de Oportunidad€®V)

Para construir el diagrama de esta clase de procesgyiener lugar seolocael Even-
to de Iniciodandole el nombre dénicio Proceso (Alta OV por Empleadd) continwa-
cion secoloca en la banda del Coordinad@®V, unatareapersonaldandole el nombre
Asignar Responsable de OFsta tarea la recibira €bordinador deOVen su ordea-
dor para que elija el empleado que ha de convertirse dResponsablalel seguimia-
to de la O\Mfecién registrada

Lodicho hasta aqui se muestra en la siguiente porcién de diagrama.

Ingreso y Control de Oportunidades (OV) Ailraideniall  Paginal

Ingresos y Desvios Coordinador OVs Responsable OV

Inicio Proceso
(Alta OV por
Empleado) Asignar
Responsable de
> ov

®

Coordinador
IP.69

H empleado nombrad®&esponsablédia de recibir su Tarezon la infomacién de la OV
y el procedimiento para generar y controlar lscionesque constituiran eBegur
miento de la OVEI Diagramae va completando asi:

Ingreso y Control de Oportunidades (OV) Ailraiidentall  Paginal
Ingresos y Desvios Coordinador OVs Responsable OV
Inicio Proceso

(Alta OV por

Empleado) Asignar Acciones de
Responsable de Seguimiento de

@ ov ov

Coordinador Responsable
TP.69 TP.77 =

La tareague figura en el diagrama con el noml&eciones de Seguimiento de Q&
llegara alResponsal® nombrado para esa OV y su misiérilesar el seguimiento de

las accionegue se realizan en l@Vpara interesar al posible comprador (Sujeto de la
OV) Esta tareaes de tipo recurrente, es decir, que se mantiene activa todo el tiempo
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mientras el Respmsable crea y mantiene las acciones que estime convenienges (LI
madas, Visitas, Emails, Demostraciones de producto, etc.) hasta que éste finaliza, bien
con éxito éise ha conseguido el pedido) o sin éxiie( Sujeto ha declinado a4

terés)

Cuando trdaja en su tarezel Responsable dispone de un Botdn llamBdgara Cb-
servatoriocuya mision, cada vez que se pulsa, es enviar a otro Proceso, ll@nado
servatorios la situacién del conjunto de acciones de esta OV y agregarlas a tas acci
nes de las demadVque esta gestionanddCuando el Responsable pulsa el botén
mencionado, la corriente d@rocesolngreso y Control de Oportunidades (O{Bio-
ceso origen) sdesviaa otro proceso llamad®bservatoriogProceso destino), sin por
ello percer la corriente en gbroceso origen.

Esto queda reflejado en el diagrama como sigue.

Ingreso y Control de Oportunidades (OV)

Flirzidegtzll  Paginal

Ingresos y Desvios

Coordinador OVs

Responsable OV

Inicio Proceso
(Alta OV por
Empleado)

Asignar

Acciones de

Responsable de Seguimiento de
> ov oV

®

Coordinador Responsable
TP.69 TP.77 i

A Proceso:
Obsrrvatorios

Ha Terminado el
Seguimiento?

<>

Corriente
Detenida

FN.102

Fin Proceso

El SubprocestlamadoA Proceso: Observatorioss el que se encarga dealiza el
desvio mencionaddesde este proceso ptocesoObservatorios

NOTAL. La notacion desarrollada del Subproces®roceso: Observatorio® se muestra aqui por ser
comun a todos los desvios dentro AaraPortal Dicha notaciose encuentra disponible con sorres-
pondienteServicio Web y su control interno de de errol@donografia sobre Tratamientos Distribuidos.

NOTA 2Los cédigos de los objetos que aparecen en los diagramas mostrados (TP.69, TP.77, S&2.92) los g
nera automaticamenté\uraPortalsobre la marcha sin intervencion del usuario. Este solo ha de arrastrar

el objeto deseado-desde una paleta con todos los modelos de objetddienzo de dibujo y darle un

nombre.
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Ficha dda OV

Siguiendo egjemplopresente la Oportunidad de Venta (OV) podria tener los siguie
tes datos decididospor la Empresa que utilizauraPortala su gusto y sin limitacion.
e Nombre. Nombre de la Oportunidad (OV). Un texto libre.
e Sujeta La persona destinataria de la OV. Puede ser:

1- Cliente

2- Prospecto.
e Cliente o Prospecto y sMaturaleza Opciones:

1- Comercal

2- Administracion

3- Ensefianza

4- Especial

5- Indefinido.

e Productos y Servicios SolicitaddQué productos y servicios y en qué cantidad son
solicitados por el Sujeto.

¢ Origen El medio por el que ha llegado la OV a la Empresa. Opciones:
1- Formulario Web en Empresa
2- Externo DAA
3- Externo ICT
4- Respuesta a Evento o Campaiia
5- Llegada de Email del Sujeto
6- Llamada Telefonica del Sujeto
e Importancia.Opciones:
1- Muy Relevante
2- Importante
3- Normal
4- Poco Importante
5- NolInteresa.
e Tamafio.Opciones:
1- Muy Grande
2- Grande
3- Mediana

4- Pequeia
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5- Muy Pequefia
6- Indefinida
e Plazo Previsto de Adquisicib@pciones:
1- Urgente
2- Antes de 2 Meses
3- Antes de 6 Meses
4- Antes de 1 afio
5- Indefinido.
e ProbabilidadEstimada de ExitdOpciones:
1- Excelente (>90%)
2- Buena (>75%)
3- Satisfactoria (>50%)
4- Débil(<50%)
5- Sin Esperanza.
e Departamentos InteresadoOpciones:
1- Gerencia
2- Dep. Financiero
3- Dep. Comercial
4- Dep. Administracion
5- Dep Informatica
6-Otros.
e Hitos y FasesSe registran los siguientes hitos temporales en la Oportunidad.
1- Fecha de Alta
2- Fecha Primera Accion
3- Fecha Envio Oferta
4- Fecha Aceptacion Oferta o Desestimacion.

Como consecuencia, la Oportunidad ppsalas Fasesomprendidas entre los
hitos mencionados. Estas Fases:son

1- Latente(adn no se ha realizado ninguna accién de seguimiento)
2- PreOferta(antes de preparar la oferta)

3- Desestimada en Py@ferta

4- Preparacion de Oferta

5- Oferta Enviada

6- Oferta Aceptda
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7-

Oferta Desestimada

e Otros: Descripcion de la OV, Actividad del Sujeto, Web y otra informacion releva
te del Sujeto, Presupuesto disponible del Sujeto para la Opera&igan nombre
de persona de contact@ocumentaciénetc.

NOTA La definicion déos parametrosmencionadoson todas sus opciones se realizafemaPortal

en minutos. Una vez definidos, los procesos seran capaces de trabajar con ellos de acuerdo con los
disefios de los formularios que han de cumplimentar o ver los ejecutores de las derdges de d-

chos procesosEstos disefios también los realiza a su gusto el personal de negocio de la Empresa que
utilizaAuraPortal

Una muestra deformulario cumplimentadapor un empleadale la empresa de eje-
plo Samadi(lempresadedicada a la realizacide consultoriad e implantaciones de
CRM utilizand@uraPorta) para darde alta la OVes la que sigue.

&= Mensajes

{Formulario: Marketing_Alta de Oportunidad)

@ salir |l Guardar Borrador

] Crear Mensaje

X Eliminar

gz2madi AT 3 Vet
Sujeto CHERUBINI a5 %

Comprobar si el Sujeto exste come Chiente o coma Prospecio. Si no existe, darko de alta como Prospecto.

Nombre Oportunidad
Cliente/Prospecto

Naturaleza Cliente

Descripcion de la
Oportunidad

Origen
Importancia

Tamafio Empresa
Actividad Sujeto

Nombre Contacto

OPOR 1 Web Sujeto y
Valoracién

Cliente -

1. Comercial -

Inchir en el texto Ia URL de | Web del Sujeto y convertir a link seleccionando
como Objetivo del winaslo *_blank” para entana,

Oportunidad de tipa normal

Problematica Sujeto

01. Formulario en Web Empresa -

2. Importante ~  Plazo de Adquisicién 3. Anterior a 6 Meses - e a—

3. Mediana ~  Presupuesto Na definido R e ia [] 2. Dep. Financiero

Fabricacién de Perfumes +|  Probabilidad de Exito 2. Buena (>75%) - 3. Dep. Comercial  [F]4. Dep. Administracian
E [[]5. Dep. Informatica [[] 6. Otros

Juan Palaciego Documentacién ::

C

Cherubini
Interesante Web
conformada 2.0

PRODUCTOS Y SERVICIOS SOLICITADOS
1. licencias AP [ 2. Ampliacién AP
3. Consultoria

[ 4. Formacicn
Necesita un CRM gue se adapte a ;I

sus necesidades. Ya disponen de
uno pEro na les convence por su LI

5. Mantenimiento [ 6. Otros

Una veintroducidos los datos easte formulariopor el empleado que da el alta de la

QV, éste pulsa el botdn Terminar y el proceso comienza. Lo primero que ocurre es que
el Coordinadorrecibeen su terminal el aviso de que ha llegado una tarea a su cola de
workflow. Al entrar en ella se encuentra esta ventana:

Tarea 1!-TR-69 Asignar Responsable de OV _1

= Clase Proceso:

10277 1. Ingreso y Control dé ... ® Ejecutor: Angela Castro (Z. ...
= Proceso: MKS-4.1_1CHERUBINI_OPOR 1 = Estado: Tniciada
Q =BT 9 -Tarealibre | % Emergencia | ¥ Otros | 3 Planning 4 imprimir |
.. FORMULARIOS ..
INSTRUCCIONES 9P )
Revisar los datos de Ia N . -
— e)goririlclzicl <=5 Yar)re
Oportunidad y asignar el ?fﬁp r‘r] = (‘Jl e
Responsable. .= Lt
Referend ia MKS-4.1_1
Sujeto CHERUBINI
Oportunidad  OPOR 1
Fecha Alta 2008-04-30 (19:32) Originario Luz Candela
Responsable Empleada ~ Nombre | victor Galicia =+ X
Cliente/Prospecto  Cliente {5
wrstoraco @ @ (D @ |[ naturaleza Cliente 1. Comercial
estro (2. Departementa || 0790 01. Formulario en Web Empresa
Director) - 1.TP Asigna i - iSiCio) - DEPARTAMENTOS INTERESADOS
e oA Importancia 2. Importante Plazo de Adquisicién 3. Anterior a 6 Meses L g
Tamafio Empresa 3. Medians +  Presupuesto o cefinido 1. Gerencia [J2. ep. Financiero
Teniendo en cuenta las Nombre Contacto | Juan Palaciego Probabilidad de Exito 2. Buena (-75%) - [[]3. Dep. Comercial  [] 4. Dep. Administracion
caracteristicas de esta OV le o formatica [
it 5 6 & 5.Dep. T 1¢ 6.0t
he a Victor i6ndela [ oportunidad de tip normal 2|  Documentacisn s ep. Informatica ros
Galicia mi sugerencia de que || Oportunidad
se encargue de llevarla a =
cabo. El ha aceptado y hoy
mismo comenzara con las Actividad Sujeto Fabricacion de Perfumes =l
acciones petinentes tal como =l PRODUCTOS Y SERVICIOS SOLICITADOS
consta en la Tarea Integrada 7] 1. Licend s
o WebSuietoy &) Cherubini 1.Licencias AP [] 2. Ampliacion AP
Rlaleanos Interesante Web 3. Consultoria [T 4. Formacién
conformada 2.0 -
2t /] 5. Mantenimiento []6. Otros
Problematica Sujeto | ecesita un CRM que se adaptea 4|
sus necesidades. Ya dsporen 6o _ |
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En esta tarea, éCoordinadorasignacomoResponsabl@le la Oportunidadllamada
OPOR )lal empleadoVictor Galicia

A continuacion, EResponsablde la OV Victor Galiciarecibe la tareaAcciones de &
guimiento OV va introduciendo y controlando las acciones de seguimiento como se
muestra a continuacion.

Acciones de Seguimiento

Las mecénicas de creacion y control de las acciones de seguimiento se realizan en la
ventana de ediciégomo se ve en el siguiente ejemplo

5!9 Editar Grupo de Campos

@ satir | g Guardar il Guardar y volver 5

Encontradas: 5
Coste
Ném. Tipo Estado T Resultado Doc. {ﬁ'fr:')”“ Unidsd. Unitario  Unidades otz

&) | Expicacién detalaga de las f’

1| 02.llamadaTeiefénica v = 06. Realizada - del CRM de Aura. El Sujeto 02. Bueno ~ S 20080430 | 09 v 10 v | Minute - 0,83 25,00 20,75 €2
todo por a postidad de =
Reunién en domicilio del Sujeto con el 5r. i’

2| 01, visitaasujeta - 06, Realizaa - Vicente Verez y su equipo. ELSr. Verez me o2.buiene v o [EH 20080501 | 12 v 00 v Hora - [ 0 400 112,00 €2
explicd los procedimientos que utilizan =
)| Lade 6 sobre una camparia de i’

3| 10. Demo Ontine a Sujeto | 06. Realizada - market o of. Excelente ~|| B | FI[20080502] 16 ~ 30 v | Hora - [ 200 3,00 83,00/co

ueds &
' dice que comprard si puede ver un proceso ~ |

g El Dpto. de Consultoria estd preparando una
4| oo Travaointemo v 04.EnCurso - Clase de Proceso de muestra que se adapta a s <@ E000505] 0 v 00 v Servico || 150,00 1,00 150,00 €3
necesidades del sujeto.

@) | Preparar a oferta con s ticencias, x
cansutoria, formacién y mantenimiento que - |- B 0 v 0 v - <2
Uz de a revision del proceso v |

5|  00.Trabajo Interno ~ | 03, Proxima -

se decidan

Coste Total €
394,7

Esta ventana esta contenida en la dédieeadel Responsablgue se muestra a coin
nuacion.

En esta tarea el Responsable indica también la situacion general de la OV al introducir
lasFases

Veamos ahora el ProceSibservatorios
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