A continuacién, se incluyen
algunas sugerencias que le
ayudaran a empezar a trabajar
con tareas comunes.

My Microsoft Dynamics CRM



bienvenido a Microsoft Dynamics CRM

En este manual se muestra el
procedimiento:

* Encontrar su area de trabajo en CRM

 Trabajar con contactos, cuentas,
clientes potenciales y oportunidades

* Escribir datos de forma rapida y facil

* Realizar llamadas, enviar correo
electronico y tomar notas

« Comprobar el estado actual de casos
de servicio para un cliente

iY ponerse en marcha rapidamente con
Microsoft Dynamics CRM!

Se aplica a: Microsoft Dynamics CRM 2013 y Microsoft Dynamics CRM Online Otofio 2013 @



seleccione un area de trabajo de CRM

Primero, deseara seleccionar el area de trabajo adecuada -ventas, servicio o marketing- donde todo
lo que ve esta adaptado a su trabajo.

mics CRM+ #% | SALES v Dashboards | v

En la barra de navegacion, haga
clic o pulse en el logotipo de
Microsoft Dynamics CRM,

O SERVICE MARKETING

y luego haga clic o pulse en la
ventana del area de trabajo.

Sugerencia

Si usa un mouse, también puede
seleccionar el logotipo en la barra
de navegacion para ver las ventanas
del area de trabajo.



revise el panel

Una vez que se selecciona el area de trabajo, vera un panel que le proporciona una instantanea
visual rapida de detalles importantes para su trabajo.

éf Microsoft Dynamics CRM v #Y | SALES v  Dashboards | v

SERVICE MARKETING SETTINGS

Sales Pipeline Percentage Achieved Leads by Source

My Goals for This Period My Open Leads

My OpenOpportunities

200
150 18
E
100 &
10
30
1
0 3 3 3
51852285241 Q Q Q
MName
B FPercentage Achieved ____ Today's Target (Percentage B Advertisement External Referral Public Relations
** Achieved) B Employee Referral I Partner Seminar
§7.182357.00 Top Opportunities Top Customers
My Open Opportunities My Closed Opportunities in Current Fiscal Year
Interested inBuilding .. I speedySales store [
Interested in Plotters Spedal Ssles I
Interested in 30 Comput.. 5 Major Sporting Good: [
TR Interested in Factory 0. g A Datum Corporation S

= Interested in 30 Comput... E—— 3 Brovin Service Company —
= Interested inBuilding ... II— = Wery Econamic Szles —

Interested in 30 Comput... E— g Special Sales —

Interested in 30 Comput... I & Financial Sales |

Interested inBuilding ... R Sample Sales Stor= EE—
Interested in Plotters | Recreation Sup plies |
B 1-Quality M 2-Develo 3-Propose ! ' ! ! !
Qualify " " 0 1,000,000 2,000,000 0.00 1,000,000.00

Est. Revenue Sum (Est. Revenue) (S)



busque sus contactos

Puede utilizar contactos para mantener un seguimiento de las personas con las que hace negocios.

i Microsoft Dynamics CRM « ¥

w Dashboards | «

En la barra de navegacién, haga clic o pulse
en el area de trabajo,

ACCOUNTS CONTACTS @

y luego haga clic o pulse en
Contactos.

Sugerencia

Si usa un mouse, también puede
seleccionar el nombre del area de trabajo
en la barra de navegacion para ver las
ventanas de cuentas, contactos, clientes
potenciales, etc. Ademas, puede usar
rueda del mouse en la fila de ventanas
para desplazarse y ver mas.



vea los contactos en una lista

Vera una lista de los contactos, incluidas las direcciones de correo electrénico y nimeros de teléfono,
de modo que pueda ponerse en contacto con ellos rapidamente.

Ay Microsoft Dynamics CRM ~ % | SALES v  Contacts | v

+ nNEw A EDIT  / ACTIVATE [ DEACTIVATE I DELETE | ~ wee

= My Active Contacts ~

v | Full Name 1* Emai Parent Customer Business Phone
Abu Obeida Bakhach abuobeidabakhach@metr...  Metropolitan Sports Supply  685-442.3388

v id mith franzkohl@cohowinery.com  Coho Winery 874-152-2115
Aidan Delaney aidandelaney@ittleindustr...  Little Industries 587-166-7850

Haga clic o pulse en un nombre para ver mas detalles.



vea mas detalles de contactos

Vera todo lo que ocurre con este cliente, incluidas las actualizaciones y publicaciones mas recientes y el estado
de los casos de servicio. Haga clic o pulse en un campo para actualizar la informacion de un contacto
directamente en linea. Sin volteo a otra pantalla.

Mg \icrosoft Dynamics CRM ~  #

SALES v Contacts | v

Adam Smith |~

CRM System
Contoso

@ Create

EEINEW  [§ DEACTIVATE () CONNECT |

Contact

Adam Smith

Summary
CONTACT INFORMATION
Full Name ™ Adam Smith
Job Title Concrete-Mixing-Truck Driver

Parent Custamer [} Coho Winery
Email franzkohl@cohowinery.com

Business Phone 874-152-2115

Mobile Phoyff 425-283-8503
Fax
Prefeffed Method Any
Conffct
Adfiress 4 Anfield Road
Liverpool
L4 0TH

United Kingdom

.
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Haga clic o pulse en un nimero
de teléfono para llamar a través
de Skype o Lync.

Haga clic o pulse en una
direccion de correo electronico
para enviar un mensaje.

[ ADD TO MARKETING LIST éﬁ ASSIGN

POSTS

Both

]

(D)

Street 1

Haga clic o pulse en una imagen para editarla

Request for help with Factory Designer

Case: Closed by CRM System for Contact Adam Smith.
On Request for help with Factory Designer's wal
8/3/2013 11:10 AM

Problem with Building Designer

Case: Closed by CRM System for Contact Adam Smith.

4 Anfield Road

Street 2

Street 3

City

Liverp el

State/Province

71P/Postal Code

Cou

ntry/Region

L4 0TH

United{Xingdom
(CAM Snftware

Haga clic o pulse en la
direccion para ver los campos
que se pueden editar.

POST

OB T
Owner™
CRM System
~
Company
=} Coho Winery
Recent Cases +
Case Title Priority 4 Status J Created (
Problem with Building... High Resolved 8/3/2013
Request for help with F...  Low Resolved 8/3/2013
Request for help with P...  Normal Resolved 8/3/2013
Question about Plotters High Active 8/3/2013
Problem with 3D Comp...  Lgw Active 8/3/2013
< >
1-50f7 Pagel b
Recent Opportunities +
Title Status 4 Actual Close Da...  Actual Re

;Estan ocurriendo muchas cosas?

Es posible que deba desplazarse
hacia arriba y abajo o a la
izquierda y a la derecha

para ver todo.



haga clic o pulse en un contacto

;Necesita llamar o enviar un correo electronico a un contacto?

Haga clic o pulse en la direccion
de correo electrénico o el nimero
de teléfono de la persona.

O bien, haga clic o pulse en
Actividades para ver mas
opciones:

» Tome notas durante una
llamada de Skype o Lync
* Agregar una tarea

También puede hacer clic o pulsar
Mas comandos (...) para:

* Enviar un mensaje de correo
electrénico

» Establecer una cita

Ay icrosoft Dynamics CRM v # | SALES v  Contacts |v  Adam Smith | v

Adam Smith

B Y 4

CONTACT INFORMATION \( 5
Full Name™* Adam Smith Al - |“Adchone Call  Add Task ‘
/7 Email
Job Title Concrete-Mixing-Truck Driver -
Problem Solved g Appointment
Parent Customer [ Coho Winery .’0}\, e fep
Emai franzkpbhl pwinery.com Completed by CRM System 8/3/2013 11:13 AM
Business Phone 874-142
& Problem Solved
Mobile Phone 425-283-5305 .,
Fax . Completed by CRM System 8/3/2013 11:12 AM
eferrad Meth
E“ ‘Er ed Method Any & Problem Solved
ontact
:'I'I-ﬂ 4 Anfield Road @,
Aadress U nile ! 03 Completed by CRM System  8/3/2013 11:12 AM
iverpool

L4 0TH
United Kingdom

ol i
°° f @l‘q
Q{-/ Vi, 3
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agregue notas sobre un contacto

Cuando ve los detalles de un contacto, haga clic o pulse en Notas y, a continuacion, escriba.

MyMicrosoft Dynamics CRM « # | SALES v Contacts |v  Adam Smith | v

EEINEw  [@ DEACTIVATE (B CONNECT | +  [Fa ADD TO MARKETING LIST %8 ASSIGN

Contact

Adam Smith

CONTACT INFORMATION &) Hagaclic o pulse en Notas.

Full Name™ Adam Smith Met with Adam h

Job Title Concrete-Mixing-Truck Driver He may be interested in placing an order next manth. He is following up with his field service team and will get
Parent Customer [ Coho Winery back with me next wesk.

Emai franzkohl@cohowinery.com

Business Phone 874-152-2115 01 atocn Done

Adjunte documentos
o fotos, si lo desea.



cree un nuevo contacto

:Ha conocido a alguien nuevo que desea agregar al sistema?

En la barra de navegacion, haga
clic o pulse en Crear,

CONTACT @

y luego haga clic o pulse en
Contacto.



introduzca detalles del contacto

Especifique datos de algunos campos o mas si los tiene. Puede volver y completar los huecos
posteriormente cuando tenga mas tiempo.

; %
tontact ’] En la barra de
Details Lonbart lnd comation Addeeid navega.CIOh'
. — haga clic o pulse
Last Marme” Douglss en Crear.

Rellene algunos campos.

(Solo se necesita un apellido.) 3 Haga clic o pulse

en Guardar.

O,



busque sus cuentas

Si trabaja sobre todo con otras empresas, probablemente usara las cuentas para mantener un seguimiento.

Microsoft Dynamics CRM + %

b v Dashboards | «

En la barra de navegacion, haga clic o pulse
en el area de trabajo,

CONTACTS

y luego haga clic o pulse en Cuentas.



vea cuentas en una lista

Cuando va a Cuentas por primera vez, vera una lista de sus cuentas activas.

Ay microsoft Dynamics CRM + Y | SALES v  Accounts | v

@ CRM System
Create Contoso

4 NEW T DELETE! + [J COPYALINK ' +~ e EMAILALNK =  [F]RUNREPORT v  wes

= My Active Accounts v

v | Account Name 4 Main Phone Address 1: City
A Sales Store 486-182-5683 Baku
A, Datum Corperation 120-376-0363 Sao Paulo
A. Datum Corporation 805-780-7661 Zaventem

v Advanced SSlES Cdmponents 678-303-7233 Auckland

Adventure Works Cycles [;i\d\.-'an-:ed Sales Components ]}33-85‘_-3?12 Munich

Haga clic o pulse en un nombre de
compania para ver mas detalles.

Primary Contact
Jason Zander
Michel Pereira

Andrew Lan

Siri Velauthapillai

Majca Gostincar

Search for records

Email {Primary Contact)

jasonzander@asalesstore.c...
michelpereira@northwindt...
andrewlan@a.datumcorpo...
sirivelauthapillai@advance...

majcagostincar@adventur...

My Active Accournits

System Views

Accounts Being Followed

Accounts I Follow

Accounts: Influenced Deals That We Won
Accounts: Mo Campaign Activities in Last 3 Months
Accounts: Mo Orders in Last & Months

Accounts: Responded to Campaigns in Last & Mon.
Active Accounts

Inactive Accounts

My Active Accounts

My Connections

Create Personal View

Save Filters as New View

Al Marketinn Shon

jo)
Y = °
)
N5
&
&
Sugerencia

Vera varias formas
de ver cuentas al
hacer clic o pulsar
en esta flecha.



vea mas detalles de cuentas

Como con los contactos, vera toda la informacién relacionada, incluidas las actualizaciones mas
recientes de noticias de sus colegas y el estado de los casos de servicio y oportunidades recientes.

- c CRM System
A Microsoft Dynamics CRM v #Y | SALES v  Accounts |v  Advanced Sales Co... |v @ Create Contoso
EINEw  [@ DEACTIVATE  [BJCONNECT | »  [R ADD TO MARKETING LIST S8 ASSIGN  =»= L ]
Account

Annual Revenue No. of Employees Owner ™

Advanced Sales Components $191020600 607 CRM System

Summary ~
ACCOUNT INFORMATION POSTS Primary Contact
. Siri Velauthapillai
Account Name * Advanced Sales Components POST i eauthaplal
Phane 678-303-7233 Both :
of B Email sirivelauthapillai@advancedsalescomponents.com
Fax
—. Interested in Product Designer . Business 678-303-7233

Website http://www.advancedsalescomponents.com ro Opportunity: Created by CRM System for Account Advanced Sales Components. +
Parent Account - On Interested in Product Designer's wall CONTACTS

8/3/2013 11:05 AM
Ticker Symbol - 8/3/2013 11:05 AM Full Name 4 Email

Advanced Sales Components . o . o

% Account: Created By CRM System Siri Velauthapillai sirivelauthapillzi@adva...

ADDRESS : g

On Advanced Sales Components's wall

Level 5/22 Viaduct Harbour Avenue
Auckland Auckland 1010
MNew Zealand

2013 11:04 AM

-‘fa.f;@y

%0, Britomart
o M5t W Static

[ A 5



agregue contactos a una cuenta

Una cuenta puede tener varios contactos asociados. Cuanto mas grande es la cuenta, mas contactos
querra agregar.

J‘iMicrosoft Dynamics CRM v~ Y | SALES~ Accounts |v  Advanced Sales Co... |+ @ Create
Enew  [S DEacTivATE [BHCONNECT | v  [F4ADD TO MARKETING LIST 88 ASSIGN  ses LN |
Account
Annual Revenue No. of Employees Owner ™
Advanced Sales Components $191029600 607 CRM System
Summary ol
ACCOUNT INFORMATION POSTS
Account Name * Advanced Sales Components POST
Phon 678-303-7233
o= Both = £mail m
F
= _ | Interested in Product Designer £, Business 678-303-7233
Website T advar m Iy Cpportunity: Crested by CAM System for Account Advance Sales Companens: ,
Parent Acco - On Interested in Product Designer's wall CONTACTS
Ticker Symbol B 8/3/2013 11:05 AM Full Name 4 Email
Advanced Sales Components,
= - Siri
ADDRESS Bl | Account: Created Rus@FSystem,
oo Sales Comnopri ol
Level 5/22 Viaduct Harbour Avenue
Auckland Auckland 1010
New Zealand . -
Primary Contact
£ Rl 5 . P

'\m\,l,e k] s Siri Velauthapillai

i, & 5Oms ¢ Britormart.
wndon.g, U, & o 'ty Static

). 3 2]
B3 Email sirivelauthapillai@advancedsalescomponents.com
f, Business 678-303-7233
CONTACTS

Full Name 4\ Email Para agregar un contacto

Jim Glyna 0 a una cuenta, en la secciéon
Contactos de la pantalla,
haga clic o pulse en el
signo mas.

Escriba un nombre en el
campo o busque el nombre

del contacto para agregarlo. @



continde donde lo degjo

Es facil volver al trabajo que realizd6 mas recientemente.

Mg Microsoft Dynamics CRM +  #% | SALES ~ Acc-:ilunt@

Coho Wine % Fourth Coﬁee% Blue Yonder P-in
N

Para volver a lo que estaba
haciendo, haga clic o pulse
en un titulo.

Para ver un titulo para cada
cliente con el que trabajé
mas recientemente en,

en la barra de navegacion,

junto a Cuentas, haga clic

o pulse en .

Sugerencia

Continuar donde lo dejo
también funciona para
otros tipos de informacion,
no solo para cuentas.
iPruébelo!

O,



vea sus clientes potenciales

Quienes trabajan en ventas pueden realizar un seguimiento de los negocios potenciales con clientes potenciales.

Mg Microsoft Dynamics CRM ~ #h @ v  Dashboards | v

En la barra de navegacion, haga clic
o pulse en Ventas,

ACCOUNTS CONTACTS

y luego haga clic o pulse en
Clientes potenciales.

O,



vea clientes potenciales en una lista

Vera una lista de sus clientes potenciales abiertos.

: . CRM §
My microsoft Dynamics CRM v  #Y | SALES v  Leads | v @ Create Ccmtcus{:s': -

+ NEW #EDIT [ DELETE | » L JMERGE [33DETECT DUPLICATES »  =ee

= My Open Leads ~ 5

W | Mame Title Status Reason Created On J Yy = <
Alistair Speirs Interested in Building Designer Mew 8/3/2013 11:03 AM A é;'_
Sandeep Katya Interested in Factory Designer Contacted 8/3/2013 11:03 AM ;—:"

v Tony & Interested in Large format printers MNew 8/3/2013 11:03 AM I'll
Ronen Ashkenazi Interested in Factory Designer Contacted 8/3/2013 11:03 AM gl

Haga clic o pulse en un nombre para

ver mas detalles. = My Open Leadd *
System Views
All Leads .
All leads in current fiscal year SugerenCIa
e Vera varias formas
Leads Being Followed de Ver Clientes
st oo potenciales al hacer
Leads Opened Last Week .
Leacs Opened Tris Week clic o pulsar en esta
Leads: Influenced Deals That We Won fI eC h a .

Leads: No campaign Activities Sent
Leads: Older Than & Months

My Connections

My Open Leads

Open Leads

Create Personal View



vea las oportunidades

Una oportunidad es alguien que esta casi listo para comprar, es decir, es un acuerdo que usted esta listo para ganar.

Mg Microsoft Dynamics CRM v Dashboards | v

En la barra de navegacion, haga clic
o pulse en Ventas,

CONTACTS

y luego haga clic o pulse en
Oportunidades.



vea oportunidades en una lista

:Es usted un comercial que cuida constantemente a sus mejores clientes potenciales? En ese caso,
probablemente crea muchas oportunidades nuevas.

My microsoft Dynamics CRM ~ #h

SALES +

Opportunities | v

@ Create

CRM System
Contoso

= NEW [ DELETE | = @ EMAIL A LINK | -

= My Open Opportunities v

v | Title
Interested in 3D Computer-aided Design (CAD) Software
Interested in Product Designer
Interested in Building Designer
Interested in Large format printers
Interested in 3D Printers
Interested in 30 Computer-aided Design (CAD) Software

v  Interested in Latde format printers

[¥] RUN REPORT =

Potential Customer
More Sales!

Proseware, Inc.

Grand Marketing Store

Latest Sporis Sales

Maintenance and Repair fo...

Sample Sales Store

Speedy Sales Store

Haga clic o pulse en un elemento
para ver mas detalles.

3 EXPORTTO EXCEL  =o+

Est. Close Date 4

3/10/2013

3/30/2013
3/30/2013
4/7/2013

4/8/2013

Est. Revenue Probability

§60,424.00 70
§997 670.41 50
$778,518.00 70
$410,058.00 &0
$206,552.00 80
$657,238.00 20
$925,848.00 20

System Views

Closed Opportunities

Closed Opportunities in Current Fiscal Year
Lost Opportunities

My Closed Opportunities in Current Fiscal Year
My Connections

My Open Opportunities

Open Opportunities

Opportunities Being Followed
Opportunities Closing Mext Month
Opportunities [ am a member of
Opportunities [ Follow

Opportunities in Current Fiscal Year

Search for records D

~

Rating b 4

Hot

4]

-
-

Warm

Hot

® @G »

My Open Opportunitief

Sugerencia

Vera varias formas
de ver clientes
potenciales al
hacer clic o pulsar
en esta flecha.



modifigue informacion en linea

Cuando trabaja en una oportunidad, la mayoria de los campos se pueden editar directamente en linea.

. L CRM System
AMamicrosoft Dynamics CRM ~  #Y | SALES ~  Opportunities | v Interested in Large f... | v @ Create [,:m;;
lhsavE& NEW [EE]NEw T DELETE R CLOSEASWON (O CLOSEASLOST === +r ¥ =
Opportunity
. . Est. Close Date Est. Revenue Status Owner*
Interested in La rge format printers 3/30/2013 $41005800  InProgress  CRM System
Qulty i) e
Identify Contact click to enter v Estimated Budget §422,359.74 i Capture Summary click fo enter
v Identify Account Latest Sports Sales v Purchase Process Individual :
+ Purchase Timeframe Next Quarter Identify Decision Make mark complete ]
Summary "
Title™ Interested in Large format printers POSTS STAKEHOLDERS +
Contact - POST Name 4 Role
Account Latest Sports Sal
ceoun estoports sales Both 5 Aidan Delaney Stakeholder T
Purchase Timefram Next Quarter, : )
. — Interested in Large format printers
Currency Us Dollar ro Oppartunity: Created by CRM System for Account Latest Sports Sales.
Budget Amount Fi422.359.7] On Interested in Large format printers's wall
— Individual 8/3/2013 11:05 AM
urchase Process Individual
Desrton B STAKEHOLDERS -+

Mame 4 Role

Haga clic o pulse en un campo para @3 Aidan Delaney Champion

Decision Maker

ver qué cambios puede realizar. coromic Buyer

Eng User
Influencer

Stakeholder

Technical Buyer

Puede agregar personas a una
oportunidad de manera que pueda
realizar un seguimiento de todos
los responsables en un lugar.



revise el area de trabajo de servicio

;Desea proteger cualquier solicitud activa de servicio al cliente? Cambie al area de trabajo del servicio.

AulMicrosamics CRM v # | SALES v  Dashboards | v

En la barra de navegacion, haga clic o pulse en
Microsoft Dynamics CRM,

SERVICE O MARKETING SETTINGS

y, a continuacion, haga clic o pulse
en Servicio.

Sugerencia

Haga clic o pulse en el
logotipo para cambiar
entre areas de trabajo.
Encontrara Configuracion
y Ayuda aqui también.

O,



busque casos de servicio

Un caso es un registro de cualquier interaccion con un representante de servicio al cliente. No tiene que ser
necesariamente un problema, puede abrir un caso cuando un cliente tiene preguntas o desea servicio adicional.

My vicrosoft Dynamics CRM ~ #h @ CEv  Dashboards | v

En la barra de navegacion, haga clic
o pulse en Servicio,

ACCOUNTS COMNTACTS

y, @ continuacién, haga clic
o pulse en Casos.



vea casos en una lista

Vera una lista de sus casos activos.

. . CRM §;
ﬂMlcrosoﬂ Dynamics CRM ~ # | SERVICE~ Cases | v @ Create ystem

Contoso

55| NEW CASE '3' PHOME SUPPCRT | DELETE | = O COPYALINK | » e EMAILALNK| « s

= My Active Cases v IS
v | Case Title Case Number Pririty Created On Business Unit (O... v o °¢
Convert and print 30 models CAS-03382-Z4C9)6 Mormal 8/3/2013 11:06 AM  Contoso A ;:;1
Problem with 30 Compuder-aided Design {CAD) Software CAS-02683-X2G3X7 High 8/3/2013 11:05 AM  Contoso ;‘-‘,"
v Problem with 3D Cdn aied Design (CAD) Software CAS-02726-FTR3LS Morma 8/3/2013 11:05 AM  Contoso ||||
Problem with 30 Computer-aided Design {CAD) Software CAS-02753-VBTI9K1 Low B/3/2013 11:05 AM  Contoso
Haga clic o pulse en un elemento
para ver mas detalles.
= My Active Casegs ¥
System Views
Active Cases SugerenCia
Active Cases Opened in the Last 7 days , .
Al Cases Vera varias formas de
Cases eing Followed ver casos de servicio
e e al hacer clic o pulsar

Cases Opened in the Last 7 days
Cases Resolved By Me in the last 7 days e n eSta ﬂ ec h a .
Cases Resclved in the last 7 days

My Active Cases

My Active Cases Opened in the Last 7 days

My Connections

My Resolved Cases

My Team Members' Resolved Cases

Recent Cases

Resolved Cases

Create Personal View



iGracias por leer!

;Este libro electronico le ayudo?

Envienos una nota rapida.
Nos gustaria saber lo que piensa.

Centro de clientes

Version 6.0.0
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