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Gestion de clientes CRM

Gestion de clientes

Toda la parte de gestion de clientes (Customer relationship management o CRM) de Pandora ITSM
estd concebida como apoyo a la gestion de soporte incorporando una base de datos de contactos,
empresas y contratos. Esta pensada para poder llevar un seguimiento integrado de la gestion de
contratos de soporte, licencias de software y gestion de los vencimientos de los mismos. Incluso
se puede usar para emitir facturas mas Pandora ITSM no es un CRM/ERP (Enterprise resource
planning) y no esta pensado para ello.

e Los usuarios de tipo superadmin pueden acceder a todos los menu sin restriccién alguna.
 Version 104 y anteriores: Para el resto de los usuarios primero hay que activar el CRM en

las borrando la entrada de CRM
configurada como oculta por defecto al instalar Pandora ITSM. Para el resto de los usuarios
su

CRM

Empresas

Menu CRM - Company —» Companies.

El elemento basico del CRM y el primero que hay que definir, es la empresa o compaiia. La ficha
basica de una empresa tiene este aspecto:
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Company details
Company: My company

Company name

My company

Last update

2024-08-05 21:50:01

Website

https://example.com

Address

Hans Egedesvej 29, Nuuk 3900

B B miz= A 8 B =
Manager Parent company
admin Mone anm
Fiscal ID Company role
0 Other v
Country Payment conditions
Greenland 30 ~

El administrador o Manager es el propietario de la empresa, y la empresa principal (Parent
company) es la empresa de la que depende. Para que otro usuario pueda tener acceso, debera ser

usuario asociado a esa empresa:

Users

Edit user
Real name

John Wick

Telephone Empleyee number

915558383 1

User ID Company

john_wick My company

Theme

Global (Default) v

Email

john.wick@samplecompany.com

Location Language
Mexico English v
Dashboard (welcome screen) User mode

w

Global dashboard Grouped user A

Una empresa que no tenga “empresa principal” solamente podra ser vista por el administrador de
la misma y por los usuarios con permisos de superadmin.

Generalmente el primer paso para trabajar con un CRM es crear la empresa “padre” de
todos los empleados y que sea esta la empresa que tengan en su ficha de usuario.
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Luego sera la empresa padre del resto de empresas (clientes, proveedores, etcétera).

El rol de empresa es una identificacion basica para poder hacer filtros, en el menid CRM -
Company - Company roles) se podran editar, borrar y agregar roles. Campos como ID fiscal, pais
y direccidn se utilizan posteriormente para hacer facturas.

Al igual que en otros elementos de Pandora ITSM , es posible crear campos personalizados para
las empresas (mend CRM - Company - Company custom fields). Los campos personalizados se
agrupan en “secciones de campos personalizados” para poder visualizar y gestionar esa
informacidn por bloques (mend CRM -» Company - Company custom fields sections):

Section custom fields

Search

Mame Description Action
A whole new section
Additional contact information

Without section Company custom fields without section

Una vez se tenga una lista de empresas creadas se podran exportar en formato CSV (botén Export
to CSV) u obtener interesantes estadisticas (botdn Search statistics) tales como companias
agrupadas por administradores o usuarios o listas de 10 primeros lugares en actividades, ventas,
etcétera.

Permisos de CRM

Permisos del perfil que se aplican al CRM:
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Profile management

Edit profile

Profile name

Standard user

Delete

Tickets View @ Edit @ Close
Inventory view @ Edit @ Manage
Agenda View @ Edit @ Manage
Projects View @ Manage

Knowledge Base view @ Edit @ Manage
Users Manage

Database Manage

Framework Manage

Wiki View @ Edit @ Manage
CRM View @ Edit @ Manage

La gestidn de acceso a la informacién del CRM viene dada por las empresas. El Manager de una
empresa es quien puede modificar informacion. Aquellos que pertenecen a la misma empresa que
el duefio de la empresa, pueden también ver informacién. Solamente aquellos con permisos de
gestion pueden modificar datos de empresas de compafieros (usuarios de su misma empresa).

Caso practico:

Permisos:

Empresa “padre” o principal: My Company.
User #1 y Manager #1 pertenecen ambos a My Company.

Customer #A (gestionada por User #1) y Customer #B (gestionada por Manager #1) son dos
empresas clientes de My Company.

User #2 es un usuario que tiene acceso a soporte y que pertenece a la empresa Customer #A.

e User #1 tiene los CRM Ver y CRM Escribir.
e User #2, usuario sin permisos de CRM.
e Manager #1 tiene los permisos CRM Ver, CRM Escribir y CRM Gestionar.

Escenario:

e User #1 podra ver y modificar los datos relativos a la empresa Customer #A ya que es su Manager.
También podra visualizar (no puede modificar nada) de los datos relativos a la empresa Customer #B
ya que su duefo, Manager #1, pertenece a la misma compafia que él (My Company).

e Manager #1 puede ver y modificar datos de ambas empresas ya que pertenece a My Company y
ademas tiene permisos de gestidn.

e User #2 no puede ver ningun dato, ya que no tiene acceso al CRM.

e Procedimiento, paso a paso:
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Creacion del perfil administrador para compafias (CM):

Pandora ITSM
@ PANDORAITSM «= oom™Y B\ e
- Profile management
People New profile
Edit my user
Work unit v Profile name CRM manager
Time tracker ’
Tickets View Edit Close Delete
User management
Inventory View Edit Manage
User fields
Agenda View Edit Manage
Import users from csv
Projects View Manage
Groups management )
Knowledge Base View Edit Manage
Import groups from csv
portgroup Users Manage
Profiles management
- Database Manage
Roles management
Framework Manage
My task assigments — View Edit Manage
Setup - CRM View Edit Manage k
 Calendar ’ Invoices View Edit Manage
¥ User information Leads View Edit Manage
Creacion del usuario userl:
sople / Users
Create user
Real name Email
User #1
Telephone Employee number Location Language
Default w
User ID Company Dashboard (welcome screen) User mode
userl My company . | Global dashboard b Standalone user w
Theme
Light v

Asignacién de perfil Standard user (perfil CR + CW) a userl:
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Feople / Users
Edit user
Activation Enable login
Enabled ® Disabled O Enabled ® Disabled O

Profiles / Groups assigned to this user
Available group(s)

MNone

Profile / Group

Standard user / All

Creacidn del usuario managerl:

People / Users

Create user

Real name

Manager #1

Telephone Employee number

User ID Company |

manager] My company

Theme

Light v

pandorafms

A

8/31

Success
Successfully asigned user profile

[] Automatically send email to user with username and password

Profiles

Administration

Actions

Email

Location

Dashboard (welcame sereen)

Global dashboard

Asignacién de perfil Standard user (perfil CR + CW) a userl:

W
[ %
Language
Default w
User mode
Grouped user v
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People / Users
Edit user
Activation Enable login

Enabled ® Disabled O Enabled ® Disabled O

Profiles / Groups assigned to this user
Awvailable group(s)

None

Profile / Group

CRM manager / All

Creacién de la compania Customer #A:

Companies
New company

Company name

Customer 84

Last update

2024-08-21 04:04:09

Website

Creacién de la compania Customer #B:

Companies
New company

Company name

Customer 8B

Last update

2024-08-21 04:05:02

Website

Inicio de sesidn con userl y su relacidén con las compafiias Customer #Ay Customer #B:

pandorafms

[] Automatically send email to user with username and password

Profiles

w Administration

Manager

user]

Fiscal ID

Country

Manager

manager1

Fiseal ID

Country

Actions

Success

Successfully asigned user profile

Parent company

My company

Company role

Customer

Payment conditions

30

Parent company

My company

Company role

Customer

Payment conditions

30

9/31
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Pandaora ITSM
Search b [ 1l
TIL Management System q n . [i] e H-)
Search O
[[=] Cumpuny [ ] Role Contracts Leads "lnlger Cuun‘tr, Last .u:hviq,- . Bi‘lling [ ] Delete
7 Customer §B Customer manageri +& months 00
L] Custemer #A Customer userl +& months 0.00 Delete

Fandora |T5M. @, Search [ - | a ml user1 | ")

TIL Mana ent System

Search O,
[[=] Company B Role Contracts Leads Manager Country Last activity & Billing = Delete
7 Customer ¥B Custamear manager] +& manths 0.00 k

L] Customer #A Customer user] +6& menths 0.00

Inicio de sesién con managerl y su relacién con las compafias Customer #Ay Customer #B:

Pandora ITSM

ML Management System

Q., Search n m [ managerd | H—)

Search O
[[+] Company B Rele Centracts Leads Manager Coauntry Last activity & Eilling mm Delute
7 Customer ¥B Customer manager] +& months 000 BLME

] Customer #4 Customer useri +6 manths 0.00

Pandora ITSM L) Search B (&) iroregen 1 2

TIL Management System

Search O
[[s] Company B Role Contracts Leads Manager Country Last activity & Billing mm Delete
7 Customer §B Custamer manager] +b manths 0.00
L) Custemer ¥4 Customer userd +& months 0.00 ?:M‘

Creacion del usuario user2:
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Pandora ITSM

TIL Management System

Q, search ﬂ

People Users

Create user

Real name Email

User #2

Telephone Employse number Location Language

Default v

| user?

* ID required

Cempany | Dashboard (welcome screen) User mode |

Customer #A . | Global dashboard W Grouped user w

Theme

Light v

Asignacién de perfil Support (sin perfil para CRM) a user2:

People / Users

Edit user
S Success
Successfully asigned user profile
Activation Enable lagin . . .
[J Automatically send email to user with username and password
Enabled ® Disabled O Enabled ® Disabled O

Profiles / Groups assigned to this user

Available group(s) Profiles
None w Administration i
Profile / Group Actions

Support operator / All

Usuario user2 no tiene acceso a CRM:
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Pandora ITSM

PANDORA . Q, Search @) 1ozl @
Support Welcome back User #2 !

Wiki Change to a customn dashboard -

CMDE

View inventory
Create new Qb_lf_"ct

G t

FPeople

About

Importacion de empresas

La importacién podra ser hecha por medio de una exportacion realizada en Pandora ITSM o por
medio de un archivo de tipo CSV creado a mano. Para el segundo caso se deberan introducir una
serie de parametros en estricto orden, unos obligatorios y otros no, pudiendo escoger valores
vacios para estos ultimos. Los campos seran los siguientes siguiendo el orden logico establecido
por la herramienta:

name,address,fiscal id,country,website,comments,id company role,id parent,manage
r,last update,payment conditions,billing,0ffice Phone,General email

e Nombre.

e Direccién.

e |dentificador fiscal.

e Pais.

e Sitio web.

e Comentarios.

* |dentificador del rol de la compafia.

e |dentificador del padre (la empresa debe estar previamente registrada).

e Manager de la empresa (el usuario debe estar previamente registrado).

o Ultima actualizacioén.

» Condiciones de pago.

e NUmero de teléfono de oficina.

« Correo electrénico general.

e Campos personalizados: deberan existir previamente en su sistema Pandora ITSM y deberan
indicarse en orden, pudiendo elegir un valor, o en caso de no querer darles valor, espacio en blanco.

Configuracion y personalizacion del CRM

Menu Setup - Setup - CRM setup.
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Enla se podra encontrar una pestafa para la configuracion del CRM:

e Parametros de generacion de facturas.
* Métodos de pago.
e Parametros del Lead.

Contratos

Menu CRM - Contract —» Contracts.

List of contracts

“~ Contracts form search

ID Compan Contract reference mm Start End mm External Owner Type Invoices Licence
-
pany code P type
Sample 2021 2022 SR . Product . o
SAMPLE_CUSTOMER_2021 21/1001 admin 1 Beta Generate inveice Copy Delete

customer 01-20 01-20 . contract

Q

Expnr‘ttr:oCS‘-’| Create +

Los contratos contienen informacién variada como periodo de aplicacién, empresa o empresas
cliente y demas informacidn atil que permite luego generar facturas (Generate invoice) y

Al utilizar la opcion Generate invoice a partir de un contrato en particular se debe
asegurar de volver a seleccionar el contrato con el icono de lupa del campo Contract
number.

Los contratos también pueden ser copiados y luego editados a fin de ahorrar tiempo a la hora de
renovarlos (mismas condiciones con nuevas fechas de inicio y finalizacién).

Para editar un contrato se debe hacer clic en su nombre (columna Contract reference). Hay
campos resaltantes del contrato como el campo descriptivo corto (referencia del contrato) que
sirve para identificarlo en los listados y donde cada empresa puede aplicar su nomenclatura.
Luego aparecen los campos personalizados en funcion del tipo de contrato escogido.

Los contratos se asocian a una empresa, de manera que una empresa puede tener uno o varios
contratos. A su vez, los contratos pueden estar (o no) vinculados con una o varias facturas por
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medio de el campo Related invoices (version 105 o posterior):

Contract management

Update contract #1

Company

Sample customer

Contract reference

A N SAMPLE_CUSTOMER 2021

Related invoices Private
21/1001 +XoX ]

Start date End date
2021-01-20 2022-01-20

Status Generate PDF from template
Active

Type Related contracts

Product contract

e Al pulsar en el icono ﬂ se abrird un cuadro de didlogo para permitir el filtrado y blsqueda de
facturas por fechas, cédigo o estado y selecciéon multiple. Una vez se hayan elegido los documentos
necesarios se pulsa el botén Add + para adicionar. Es importante guardar el contrato en si mismo
para que finalmente sean agregadas todas las facturas seleccionadas.

 Para cada factura seleccionada que aparezca en Related invoices, al pulsar el botén ® se abrira una

nueva pestafa del navegador web con todos sus detalles (vista de compafiia).

b
e Para excluir una factura, similar al paso anterior, en este caso pulsando el botén W. Es importante
guardar el contrato en si mismo para que finalmente sean retiradas todas las facturas seleccionadas.

Versién 104: En anteriores versiones el campo se denominaba External code. Si se

necesitaba vincular el contrato a varias facturas se debian colocar todas estas separadas

por comas.

Estas facturas asociadas se visualizaran haciendo clic en Invoices correspondiente del listado de

facturas:
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Contract management — -
. r's
Invoices E S5 = _E 5
Invoices
| ] Amount Type Status Creation Expiration
21/1005 100 EUR Submitted pending 2024-08-06 2024-09-05
21/1004 77,8 EUR Submitted paid 2024-08-06 2024-09-05

Tipos de contrato

Menu CRM - Contract - Types of contract.

Se pueden definir varios tipos de contratos tales comos servicios, licencias de software, etcétera y
cada tipo puede tener sus propios campos personalizados.

Types of contract

2 contract types found

Search
Mame Description Actions
Product Generic product contract with some typical fields, like product licence, or number of i i
) : . Fields Edit Delete
contract iterns included in licence. 1
Services ) . .
Generic services contract. You may add your own customn fields here.
contract

Create +

Generacion de documentos de contrato

Utilizando los datos del contrato se puede generar un fichero PDF con dichos datos. Esto puede
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servir para generar “certificados” o “documentos formales” que lleven el identificador de contrato,
el nombre del cliente, las fechas de validez del contrato, o datos de los campos personalizados.

Contract management an —
Update contract #1 E 5= B
Company Contract reference
Sample customer ﬁ ﬁ SAMPLE_CUSTOMER_2021
External code Private
21/1001 k
Start date End date
2021-01-20 2022-01-20
Status Generate PDF from template
Active w ﬂ Q

Update C

Para ello, al editar un contrato se hace clic en el boton de generar PDF desde plantilla (Generate
PDF from template) y se escoge la plantilla a utilizar. Al generar un documento PDF basado en el
contrato, este se adjunta automaticamente al contrato, como adjunto en la seccion final de
ficheros (seccion Files).

Para editar o crear plantillas se utilizas el editor de plantillas ubicado en el menud CRM - Contract
- Contract templates. Las plantillas son un codigo escrito en HTML que

. Se pueden utilizar imagenes y texto simplemente con copiar/pegar
el mismo desde otra fuente. También se puede usar HTML nativo pulsando la opcién de Source
code.
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Contract management

Contract templates

Name template

Default template

Description template

Default template. Please customize using your needs

Template contents

File Edit View Insert Format Table Help

Formats B 7 U

11pt Font... A A & M o

'l
il
il
[[]
i

I
il
bl
H

Sample

Contract/Licence template

Macros para plantillas de contratos

_id contract_: Identificador de contrato.

_name_contract : Referencia de contrato (el campo descriptivo pequefio).
_contract _number : NUumero externo (nimero de factura).

_contract description : Descripcion larga del contrato.

_date begin : Fecha de inicio.

~date end : Fecha de finalizacion.

_id company : Identificador de la compafia.

_private :Sies privado.

_1id status_: Identificador del estado del contrato (0 inactivo, 1 activo).
~name_status : Nombre del estado.

_company name : Nombre de la compaifiia.

e company address : Direccion de la compaiia.

_company fiscal id :Identificador fiscal de la compafiia.
__company_country : Pais de la compafiia.

_company_website : Sitio web de la compafiia.

e company comments : Comentarios de la compafiia.

__company manager : Gestor de la compaiia.
_company last update : Ultima actualizacién de la compaiiia.
_company_payment conditions : Condiciones de pago de la compafiia.
_contract_type id :Identificador del tipo del contrato.

_contract type name : Nombre del tipo de contrato.

_contract type description : Descripcion del tipo de contrato.
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_custom XX :Las macros personalizadas se forman con la palabra custom junto con el
identificador del campo del tipo de contrato y este “id” se podra ver en la lista de campos del tipo de
contrato.

_template_ id :Identificador de la plantilla.

_template name : Nombre de la plantilla.

_template description : Descripcion de la plantilla.

_format long time Formato de fecha actual larga, 11 Wed April 2024.

_format_short time :Formato de fecha actual corto, 11/04/2024.

_format_annual date : Formato de fecha actual solo afio, 2024.

Importacion de contratos

La importacién podra ser hecha por medio de una exportacion realizada en Pandora ITSM o podra
hacerse por medio de un archivo de tipo CSV creado a mano.

Para el segundo caso se deberan introducir una serie de parametros por orden, unos obligatorios y
otros no, pudiendo escoger valores vacios para estos Ultimos:

name,contract number,description,date begin,date end,id company,id sla,id group,
private,status,id contract type,related contract,manager,company,Licence type

Nombre.

NUmero de contrato.

Descripcién.

Fecha de inicio.

Fecha de finalizacion.

Identificador de empresa.

Identificador de SLA.

Identificador de grupo.

Privado.

Estado.

Tipo de contrato.

Campos personalizados: deberan existir previamente en Pandora ITSM y en orden, pudiendo elegir un
valor, o en caso de no querer darles valor, espacio en blanco.

SAMPLE CUSTOMER 2021,21/1001,Sample contract.
,2021-01-20,2022-01-20,3,,,0,1,2,,admin,Sample customer,Beta

Facturas

De forma similar a los , las facturas sirven para conocer cuando hay facturas emitidas sin
cobrar y para saber cuando y cuanto se ha facturado a una empresa determinada.

El sistema en ningln caso es un ERP que sirva para calcular ciclos de tesoreria, gestidn
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de impagos u otras caracteristicas propias de un ERP.

MenuU CRM - Invoices.

De manera predeterminada la seccion de filtro aparece expandida con valores generales para
mostrar todas las facturas. El campo Search permite buscar por palabra clave en los campos de

identificador de factura y compafiia, y el campo Contract number el ID de contrato (visible en la
vista de contratos), entre otras variables.

Invoice listing

#  Invoice search form

Search Creation date Frem To Inveice type Inveice status
Cugiasm [ all o 2
Company role Expiration date Fram Ta Marager Contract Aumber
Ay " Custom ; . 78
I Reference Total min Total max
: : m
Campany I - Reference Armaunt Type Status Creatlan + Explration Oiptlens
My company 211002 100 EUR Facaved paending  2024-11.23 2024.12.23

Sample customer 21/1001 POR3487 3647 2 %) EL

2
i
-
=

Submitted  pending  2021-01.20 2021-02.20

Exportto csv | LTINS m Create 4+

Al hacer clic en un item de la primera columna de la lista, la factura aparecera en la seccion de
facturas particular de la empresa seleccionada:
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Inveices | =
Invoice: Sample customer-21/1001 M a6 & & B @A 0=

Company Type Reference
Sample customer Submitted PO-34873847
Bill ID Invoice status Invoice creation date

Enable aute ID

21/1001 a Pending 2021-01-20

Create calendar event Invoice expiration date  Effective date of invoice payment Language

2021-02-20 0000-00-00 English
Related contracts Currency
SAMPLE_CUSTOMER_2021 0% ] EUR e
Update

Campos relevantes:

« Bill ID: Numero de factura, debe ser el Unico registrado con este valor. El sistema automaticamente
calcula el siguiente niUmero de factura segin la . También se pueden
definir excepciones.

* La cabecera de factura y su logo, el nombre del impuesto, los métodos de pago y el pie de pagina de
factura también se :

» Reference: Informativo. Generalmente para indicar un nimero de pedido, orden de compra o similar.

e Invoice status: Pendiente de pago, pagada o anulada.

e Internal note: Un comentario excluido de la factura en PDF.

 Description: Texto que si saldra en la factura, generalmente aclarando datos del pedido o afiadiendo
informacién adicional.

e Language: La factura se generara en PDF en el idioma especificado y dicho ejemplar serd agregado al
final en la seccién de Archivos, de esta manera siempre se tendra control de cada cambio realizado al
documento. Una vez creada la factura también se podran adjuntar otros ficheros (la orden de
compra, ofertas, etcétera).

 Related contracts: (versidon 105 o posterior) Permite vincular una factura a un contrato o varios
contratos. Se podra visualizar en una nueva pestafia del navegador a cada uno de los contratos al

seleccionarlo de la lista y hacer clic en el icono ®; para retirar un contrato se selecciona y presiona

)

W . Para adicionar contratos se pulsa el botdn ﬂ con lo cual se abrira una ventana emergente que
permite filtrar, buscar y seleccionar uno o mas contratos (incluso los que ya hayan sido agregados) y
se agregan con el botén Add +. Es importante guardar la factura en si misma para que finalmente
sean agregadas todas los contratos seleccionados.

Si se modifica una factura, al guardar se genera de nuevo el PDF para reflejar esos cambios y
reemplazar el PDF antiguo. Las facturas se puede bloquear (icono de candado o botdn Lock) para
que solamente el creador las pueda modificar.
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pandorafms
Invoices — -
Invoice: Sample customer-21/1001 M & & 5 8B @iz B ‘

0 Blocked invoice #1 (Locked by admin)  Export to PDF ﬁ

@ PANDORAITSM Invoice
Invoice ID: 211001
Issue date: 2024-07-24
Expiration date: 2024-09-13
Reference: PO-34873847
Sample customer Sample Company LLC
Fiscal ID: DEB018309434 Hans Egedesvej 29, Nuuk 3900
Frankfurter Allee 85 Neu-Ulm. Freistaat Bayern 89208 VAT GE-A343873864
Germany Greenland
COMCEPT AMOUNT
Licence for one year 2400 EUR
Tax base 2400 EUR
XMOZ2 promotion 240 EUR
TERMS AND CONDITIONS Subtotal 2160 EUR
payment is due within 30 days
Total tax (21%) 453.6 EUR
Total amount 2613.6 EUR
Paying by bank transfer:
My company LLC.
GLERE4710001000206
Files
Filename Description Size Date Ops.
invoice_21_1001_240807002316.pdf Generated invoice 57 509 2024-08-07 00:23:16

Solamente los usuarios administradores o con perfil CIM podran borrar facturas.

ACL para facturas

Existes distintos perfiles para usuarios en la administracién de facturas. Mientras que los usuarios
de tipo superadmin estan sin restriccion alguna, los demas usuarios podran consultar y/o modificar

21/31
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segun cada caso.

Existen dos tipos de facturas:

e Recibidas (Received).
e Emitidas (Submitted).

Al ser creadas como tipo Received, a menos que sean bloqueadas, podran ser
modificadas (cambiar idioma, fecha de vencimiento, etcétera) segun el perfil de cada
usuario.

Las facturas creadas como tipo Submitted son bloqueadas de manera automatica.

e Usuarios con perfil CIR solamente pueden ver y descargar facturas.

e Tanto usuarios con perfil CIR como CIW solamente podran visualizar las facturas de tipo Submitted,
es decir, sin opciones de edicién.

e Usuarios con perfil CIW pueden crear y bloquear facturas. Si es de tipo Received, también las pueden
editar.

e Las facturas de tipo Submitted, al crearlas o editarlas, se bloquean automaticamente y solamente
usuarios con perfil CIM pueden desbloquearlas.

e Usuarios con perfil CIM pueden editar y desbloquear facturas.

¢ Al editar una factura de tipo Submitted, se crea un fichero PDF, eliminando el anterior (o los
anteriores si es una factura anterior a este cambio y tiene varios ficheros PDF de factura). Las de tipo
Received no generan fichero PDF.

« Al editarla, si es de tipo Submitted, mostrard un modal avisando que el fichero PDF se reemplazara.

Al darle al botdn de descargar, si solamente tiene la factura PDF, se crea y se descarga el fichero PDF
respectivo; si también tiene adjuntos, se descarga un fichero ZIP con la factura en PDF y los adjuntos
respectivos.

Leads

Pandora ITSM permite el manejo de personas encargadas de negocios para con las empresas
(sales lead, business lead o simplemente Lead).

Pandora IT5M
Q sen 2% Do B
Leads
= o Filter form
Lead pipeline b
New Maating srang qed Meads discowerad Proposal deliverad Dffer sccapted Errae chasing Clemad succassfully

Tiquisemiquit SL Another World LLC

ik - 20211228
i

Random LLT
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A través de la gestion de Leads de Pandora ITSM se puede hacer un seguimiento de posibles
clientes. El sistema permite ir anotando la actividad de cada Lead e ir modificando su estado, de
forma que progrese desde un Lead inicial hasta una exitosa venta cerrada (u omitida). Si se hace
desde Pandora ITSM se podra gestionar el

, las cuales quedaran reflejados en el

Menu CRM - Leads - Leads.

Los Leads se pueden crear manualmente desde el editor o pueden entrar mediante una

. Al igual que otros objetos de Pandora ITSM, un Lead tiene
un y una compafia que lo gestiona (este Ultimo punto es
importante al pasar a las etapas de y ).

Administracion de Leads

MenuU CRM - Leads - Leads - Search Leads t.Q.

Al entrar en la vista de Leads de manera predeterminada presenta la opcion de bisqueda basica
de Leads, ademas de una busqueda avanzada. Cada vez que se cambie uno o algunos de los
parametros de busqueda se debera pulsar el botdn Search.
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Leads

Lead detail [ Custom search ] # :Q |!E.! Q’

Search Owner Estimated sale
0
Date
Custom v Show finished leads Show leads without owners
Start date End date

w Advanced search

Leads 2 [ead(s) foun:
Managed Est. Created
it Product  Full name Progress . Country Op.
by sale Updated
Raman )
(—:"J}' 52 m|-|E' Mew - +& months
#3 Supplier . - e
Random ) (0%) 1 hours
admin
LLC
Macho
Ocampo Mew — ] +6 maonths
#2 S ‘ = == Espafa
Tiguismigquit {0%) 5:42 minutes
SL

Vv  Massive operations over selected items

[ Export to CSV ] Create +

Para blsquedas frecuentes y/o complejas se cuenta la opcidn del botédn Custom search el cual
permitira guardar con un nombre los parametros en curso. Al pulsar de nuevo el botén Custom
search mostrard los filtros guardados para escoger y cargar uno de ellos, ademas de permitir
borrarlo, de ser necesario.

En la blusqueda avanzada se puede filtrar por idioma ya que cada Lead permite esta informacion a
fin de que se corresponda con las
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Otra opcién (til es filtrar por ya que al seleccionar uno de ellos, si tiene campos
personalizados, estos seran cargados y permitiran refinar alin mas los resultados. Estos campos
personalizados también podran ser mostrados, de manera opcional, como columnas en la vista de
Leads.

Existen muchas mas funcionalidades avanzadas para los Leads; una caracteristica sencilla es el
uso de para marcar de manera rapida los Leads que requieran una atencion
especial.

MenU CRM - Leads - Leads — Search statistics l!b

Para las estadisticas de los Leads filtrados se presentan las opciones:

e Canal de los Leads.

indice de conversién (deben existir Leads cerrados).
Leads por paises.

e Usuarios por Lead.

Las 10 ventas estimadas mas importantes.

Nuevos Leads.

+d

Menu CRM - Leads - Leads - Lead pipeline 9.

Se muestra los Lead filtrados, y de acuerdo al , ordenados por
ventas estimadas. También se puede ordenar por fecha de modificacién o por fecha estimada de
cierre.

Pandora ITSM

TIL M q Search |j g ﬁ @[.’.dminl '—)

Leads
Filter f
Lead pipeline 5

Order by Show closed leads

Estimated sale

MNew

Random LLC

Ramaon guy (NFA)

admin

[ 1]
Oeyes

Meeting amanged Meeds discovered Proposal delivered

o
Another Werld LLC

NMicholas wick (USA)

admin
2021-12-28
L L

2000 euww

Offer accepted

o (0 hayed
Q leads
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Tipos de Leads

Menu CRM - Leads - Types of Leads

De manera opcional cada Lead puede disfrutar de esta clasificacién que permite adicionar todos
los campos personalizados necesarios para el manejo de casos particulares.

Una vez creado se mostrara la lista de tipos de Leads creados y en los botones de la columna
Actions se podra editar el tipo de Lead, borrarlo o agregar campos. dichos campos podran ser
marcados como visibles en la y con alguna de las siguientes opciones:

e Casilla, un valor de verdadero y falso.

Combo, una lista de opciones separadas por comas.
Enlazado, para mostrar una lista y una sublista relacionadas.
Fecha.

Numeérico.

Texto, una sola linea.

e Texto, mdltiples lineas.

Etiquetas de Leads

Menlu CRM - Leads —» Manage tags.

List of tags

Name Colour Preview
Backlog Grey w
Add (+]

Con la eleccion de colores adecuada se puede marca cada Lead para luego poder ser filtrados de
manera sencilla en la vista de Leads. Al pulsar sobre cada etiqueta creada se podra editar o borrar
cada elemento.
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Esquema de seguimiento de Leads

Menu Setup - Setup - CRM setup.

En la configuracién general de Pandora ITSM estan definidos los pasos indicativos de progreso de
Leads:

1. New: Estado inicial de todo Lead.

Meeting arranged: Se ha logrado una reunidén con el futuro cliente.

3. Needs discovered: Después de reunido con el cliente se han identificado las herramientas que le
seran Utiles.

4. Proposal delivered: Se presenta una propuesta, ya sea un predefinido o un contrato creado

de manera especial.

Offer accepted: Cliente acepta propuesta.

Closed, not response or dead: Lead cerrado sin éxito.

Closed, lost: Lead cerrado sin éxito.

Closed, invalid or N/A: Lead cerrado sin éxito.

Closed successfully: Lead cerrado exitosamente.

N

Lo ~Nowm

De manera predeterminada los pasos estan descritos en idioma inglés. Cambiar el
idioma de la Consola web no traducira estos pasos, se debera traducir al idioma
seleccionado por consenso por el equipo de Leads.

Gestion de actividad de leads a través de emails

Menu CRM - Leads - Leads - < edit a Lead > — Email reply o

MenlU CRM - Leads - Leads = < edit a Lead > - Forward Lead E)‘).

Pandora ITSM permite gestionar la actividad comercial de los Leads mediante correos electrdnicos.
Esta funcionalidad permitira actualizar la conversacion entre las partes y subir ficheros al Lead de
forma automatica.

Para ello se usa un buzdn de correo electronico como referencia, del cual Pandora ITSM leera los
mensajes para extraer la informacion y los adjuntos. En la seccién estan todos los
detalles sobre la configuracién del buzdn de correo de PITSM.

Esta funcionalidad se usa por medio de la opcién Email reply disponible en los Leads. Con esta
opcion Pandora ITSM enviara un mensaje de correo electrénico afladiendo un token del tipo
[Lead#XXX] al principio del asunto del mensaje de correo electrénico. Ademas al realizar el envio
de correo, se anadira la direccion del buzén de referencia en el campo CC.
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Email reply D ﬂ g} 1O {“‘a’ E g} E

Lead #3: Ramon Guy

L )

From To Send a copy to
nobody@samplecompany.co ramon.guy@random.com
Subject
[Lead#3] Commercial information
Email
File Edit~ View Insert Format - Table Help

Formats B 7 Y E =E = E|:= = = = H
11pt Font... A - A & ] © Q
Mone v [Applytemplate] Send email +

De esta forma, cuando un cliente o un empleado del drea comercial respondan al email, una copia
llegard al buzén de referencia y Pandora ITSM identificard el correo y lo procesara. Para actualizar
el Lead, se afadira la informacién del cuerpo del email en la actividad del Lead y los archivos
adjuntos se subiran al servidor asociandose al Lead correspondiente.

Tanto los clientes como los empleados comerciales deben utilizar la funcionalidad de
Responder a todos de su cliente de correo electrénico para garantizar que una copia del
mensaje llegue al buzdn de referencia que esta en el campo CC.

Se podra seleccionar una , en el mismo idioma definido en el Lead, a fin de ahorrar
tiempo en la redaccién gracias a las , ademas de siempre presentar siempre
comunicacién de manera profesional.

Plantillas de Leads

Menu CRM - Leads - Leads - CRM Templates.

Las plantillas de Leads son comunicados que hacen uso de gue son sustituidos
con valores de cada Lead y personalizar asi cada mensaje.
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CRM Template management

Create CRM Template

MName Language
Catalan v
Subject Managed by
Mone w
Contents
File Edit View Insert Format Table Help

- — 7 —
- — B —

Formats B 7 U = §—

11pt Font... A A & ] © Q

Create +

[
Il
Il
[l
i
i
i

Se debe definir el idioma y la compafia que administra dicha plantilla, de esta manera los usuarios
que pertenezcan a dicha compafia podran tener acceso a cada plantilla correspondiente.

Macros en las plantillas de Leads

Se pueden usar las siguientes macros en las plantillas de Leads:

e DEST NAME : Nombre completo del destinatario del correo, tal como esta en el registro del Lead.
e DEST EMAIL :Buzdn de correo electrénico del Lead.

e SRC NAME : Nombre completo del usuario de Pandora ITSM quien envia el Lead.

e SRC EMAIL :Email del usuario de Pandora ITSM quien envia el Lead.

Creacion de un Lead a través de un formulario web

Usando el API REST 1.0 de Pandora ITSM es posible crear nuevos Leads a partir de un formulario
de contacto de una web. De esta forma podra introducir la informacién de sus Lead de forma
automatica en la herramienta.

El siguiente cddigo PHP crea un formulario y recoge los datos enviados por el formulario. Con ellos
compone una llamada al API 1.0 de Pandora ITSM la cual crea un nuevo Lead.
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<!DOCTYPE html><html><body>

<?php
//Config parameters
$integria url "http://192.168.70.163/integria"
$user "api user"

//Get post parameters

$name = $ POST|["name"

$email = $ POST["email"
$company $ POST/["company"
$role = $ POST["role"
$country = $ POST["country"
$comments = $ POST/["comments"

//Create url to call the API

$myurl
$integria url "/include/api.php?user=" $user
"&op=create lead&params="
$myurl urlencode ($name ", " . urlencode($company o
$myurl urlencode ($email ", " . urlencode($country ",0,0,,,"
$myurl urlencode($role ", ,," . urlencode($comments ",1,0"

// Configure curl

$ch = curl_init

curl_setopt($ch, CURLOPT URL, $myurl
curl_setopt($ch, CURLOPT HEADER

curl_setopt($ch, CURLOPT RETURNTRANSFER, true

// Send curl request and close
$ret = curl exec($ch

curl_close($ch
7>
<h2>Pandora ITSM Lead form</h2>
<form method="post">
Full name: <input type="text" name="name" size="35"><br><br>
E-mail: <input type="text" name="email" size="25"><br><br>
Company: <input type="text" name="company" size="30"<br><br>
Position: <input type="text" name="role" size="30"><br><br>
Country: <input type="text" name="country" size="20"><br><br>
Comments and questions:<br>
<textarea name="comment" cols="50" rows="8"></textarea><br><br>
<input type="submit" name="submit" value="Submit">
</form>
</body></html>
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Contactos

Menu CRM - Contacts —» Contacts.

Los contactos estan asociados a las , por lo que cualquier usuario de Pandora ITSM que
tenga acceso a una empresa podra ver sus contactos, sus y . Los contactos no
tienen nada que ver con los usuarios, solamente son piezas informativas sin acceso alguno a
Pandora ITSM.

Para agregar un contacto los campos requeridos son nombre completo, correo electronico y
empresa relacionada. Ademas se podran crear campos personalizados (menud CRM - Contacts -
Contact fields) con distintos tipos de datos (fecha, valores numéricos, lista de opciones, etcétera)
que sean necesarios.
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