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Presentación del manual


El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.


El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.


Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.


Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.


El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF0351: Aplicaciones Informáticas de Gestión Comercial,


perteneciente al Módulo Formativo MF0976_2: Operaciones administrativas comerciales,


asociado a la unidad de competencia UC0976_2: Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial,


del Certificado de Profesionalidad Actividades administrativas en la relación con el cliente




OBJETIVOS GENERALES


El objetivo general del Módulo formativo MF0976_2: Operaciones administrativas comerciales, en el que queda integrada la UF0351: Aplicaciones Informáticas de Gestión Comercial, es:




	Realizar las gestiones administrativas del proceso comercial.





Los objetivos generales de la Unidad Formativa UF0351: Aplicaciones Informáticas de Gestión Comercial, son:




	Recoger los pedidos habituales de los clientes por los distintos canales disponibles en la organización, aplicando los procedimientos y protocolos internos e identificando posibles oportunidades de negocio, a fin de satisfacer sus requerimientos y transmitir la información facilitada.


	Registrar en el sistema de información comercial, los datos necesarios para las operaciones de compra y venta, de acuerdo con las instrucciones recibidas, utilizando los criterios internos y los medios informáticos y telemáticos, para facilitar una gestión eficaz.


	Formalizar la documentación correspondiente al pedido solicitado por el cliente, o dirigido al proveedor, utilizando las aplicaciones informáticas estándar y/o específicas y verificando su corrección, de acuerdo con el procedimiento interno y la normativa vigente, para la gestión eficaz del proceso administrativo de compra y venta.


	Actualizar la información de las entradas y salidas de existencias, utilizando la aplicación informáticas y los procedimientos internos, a fin de permitir una gestión eficaz de stocks.


	Realizar los trámites administrativos vinculados con las acciones de fidelización y del servicio postventa, de acuerdo con los criterios de calidad de servicio establecidos, para dar apoyo a la gestión y satisfacción de los clientes.







Unidad de Aprendizaje 1
Utilización de aplicaciones de gestión en relación con clientes-proveedores (CRM)




Contenido


1. Introducción


2. Actualización de ficheros de información


3. Tramitación administrativa de la información de clientes-proveedores


4. Resumen


Objetivos


El objetivo específico de esta Unidad de Aprendizaje es:




	Utilizar aplicaciones informáticas de gestión comercial, almacén y/o facturación, registrando la información y obteniendo la documentación requerida en las operaciones de compra y venta.








1. Introducción


En términos generales, la principal fuente de ingresos de una empresa son sus clientes, por lo que la gestión de las relaciones con estos o Customer Relationship Management (CRM), pretende proporcionar soluciones tecnológicas que permitan fortalecer la comunicación entre la empresa y sus clientes para mejorar las relaciones mediante la automatización de los distintos componentes en los que estas se basan.


Sin embargo, como consecuencia de la incorporación de las nuevas tecnologías, el mundo de los negocios está cambiando a un ritmo vertiginoso. Los avances tecnológicos permiten que las empresas puedan conocer mejor a sus clientes y obtener su lealtad mediante la información necesaria, satisfaciendo sus necesidades de una forma más efectiva.


Por lo tanto, un proyecto de CRM debe suministrar acceso al sistema de información a cada una de las áreas de la empresa para obtener un mayor conocimiento de los clientes y proporcionarles aquellos productos y servicios que satisfagan sus expectativas de la mejor manera posible. Así, independientemente de la aplicación informática que se emplee, hay determinados conceptos relacionados con la gestión de los clientes y proveedores que son necesarios conocer.


Para ello, tomaremos como referencia las aplicaciones informáticas de gestión de relaciones con los clientes que utiliza habitualmente Blasoptical, una franquicia de comercialización de productos ópticos de alta calidad con una estructura organizacional bien definida, tiendas repartidas por todo el país y más de quince años de experiencia en el sector.


2. Actualización de ficheros de información


[image: image] HILO CONDUCTOR


Después de varios estudios de mercado y gracias a la labor realizada por el director de expansión de la franquicia, Blasoptical acaba de abrir una nueva delegación con la que pretende reforzar su presencia en la zona de Levante; de esta forma, la franquicia pone de manifiesto la intención de consolidar su liderazgo en el mercado español del sector óptico durante los próximos años.


Sin embargo, para lograr ese objetivo la marca deberá perseguir en todo momento la satisfacción el cliente y la gestión adecuada de su ciclo de vida, para lo cual tendrá que planificar la estructura de la base de datos, determinar los datos que se van a requerir y averiguar de dónde se puede obtener la información; en definitiva, la franquicia debe plantearse la implantación de un CRM.





Hoy en día, las nuevas tecnologías se han acabado convirtiendo en el vehículo que permite a las empresas competir de una forma más eficaz. Y es que tener la información disponible en el lugar y el momento en que se necesite representa una variable estratégica para la competitividad. En este sentido, los sistemas CRM (Customer Relationship Management), popularizados desde la década de los noventa, se han convertido en los grandes aliados de las tareas de gestión de las relaciones con los clientes, la venta y el marketing.


La gestión comercial automatizada, el seguimiento comercial para equipos o, incluso, la generación de informes que apoyan la toma de decisiones, son solamente algunas de las tareas que los sistemas CRM permiten llevar a cabo, ya que estos programas ofrecen la posibilidad de centralizar todos los ficheros de información de los clientes, con objeto de que varios profesionales de una empresa tengan acceso y dispongan de una visión global de los contactos con los que la organización trabaja.
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Para el desarrollo de la unidad formativa y la realización de las prácticas propuestas vas a utilizar la solución Zoho CRM. Regístrate en el siguiente enlace para activar la versión de prueba (Enterprise):
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https://redirectoronline.com/uf03510101


Antes de comenzar, no olvides configurar las correspondientes opciones de idioma.





2.1. Ficheros de información de clientes


En la actualidad existen múltiples soluciones de software dedicadas a la gestión comercial, cuyo futuro depende de la capacidad de cada empresa para volver a poner en práctica los fundamentos en los cuales se basa cualquier CRM: tratar a los clientes adecuadamente, reconocer su individualidad y satisfacer sus necesidades particulares.


Asimismo, para que el sistema funcione correctamente es necesaria la implementación de una base de datos, ya que este elemento es fundamental para establecer cualquier tipo de estrategia relacionada con un CRM; de esta forma, debe centrarse la atención en torno a la base de datos como núcleo central de toda plataforma tecnológica, que para su verdadera efectividad deberá estar dotada de dos características de gran valor: flexibilidad e integración.
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1. Reflexiona sobre las razones del éxito o el fracaso de la implementación de un sistema CRM y determina si esta tecnología solventa por sí misma las carencias de una empresa.





Por lo general, una correcta gestión comercial implica una clasificación adecuada de los clientes. Para ello, deben registrarse en el software que se utilice todos los criterios de clasificación de clientes que permitan agruparlos según las categorías establecidas por la propia política comercial de la empresa. En este caso, se diferenciará entre los módulos de Posibles clientes, Cuentas, Contactos y Oportunidades.
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Configuración Zoho CRM




	
Posibles clientes: son detalles en bruto sobre personas o representantes de organizaciones recogidos desde cualquier fuente.


	
Cuentas: las cuentas son las empresas o departamentos de una empresa en la que se quiere gestionar su cartera de clientes y contactos, es decir, aquellas empresas o departamentos con los que nuestra organización tiene previsto hacer negocios.


	
Contactos: los contactos hacen referencia a las personas externas a una cuenta específica. Si estamos configurando un gestor B2C (Business to Consumer), los contactos harán referencia a nuestros clientes; sin embargo, si nuestro negocio es B2B (Business to Business), estos contactos representarán a las personas de contactos de los otros negocios.


	
Oportunidades: las oportunidades son los tratos comerciales con empresas o personas que generan ingresos para nuestra organización.





El concepto de posible cliente se refiere a la entrada de un nuevo contacto en la base de datos o CRM. Siempre que alguna persona contacte con la empresa, solicite información o se interese por los servicios/productos se incluirá como nuevo prospecto. El objetivo será valorar si ese posible cliente está cualificado y muestra interés en continuar el proceso comercial. Así, por ejemplo, si los profesionales que trabajan en las nuevas instalaciones de Blasoptical reciben por el correo electrónico la consulta de un usuario en relación a un par de lentes graduadas, se le abrirá automáticamente un registro como posible cliente del establecimiento.


La creación de posibles clientes permite registrar los datos de aquellas personas que se han puesto en contacto con la empresa para recibir información. Este registro se puede llevar a cabo de forma manual, pulsando el botón Crear posible cliente; automáticamente o a través del correo electrónico.
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Sección Información sobre el Posible cliente


Como habrás observado en la imagen anterior, en las secciones Información sobre cuenta e Información de la dirección aparecen numerosos campos de datos, lo cual no quiere decir que todos ellos sean obligatorios; de hecho, tanto las secciones como los campos que por defecto figuran en el sistema de CRM pueden ser editados. En este caso, dos de los cuatro campos que están coloreados en rojo responden a criterios de búsqueda, mientras que los otros dos se han resaltado por el hecho de que suelen ser los más comúnmente marcados como obligatorios.
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Nombre y apellidos: Cristóbal Gutiérrez Soriano


Empresa: Gutiérrez Asociados, S. L. (Bufete de abogados)


Fuente de posible cliente: María Isabel Gutiérrez Soriano


Si los profesionales de Blasoptical le dicen a un usuario que en este momento no encuentran su ficha, estarán transmitiendo una clara muestra de desorganización y falta de profesionalidad. Por ello, cuando quieran buscar la ficha de un determinado cliente, solamente tendrán que escribir el nombre, teléfono o cualquier otro dato personal del mismo; de esta manera, el sistema mostrará de inmediato su ficha, así como una copia de cada una de las operaciones realizadas con sus precios y descuentos.





La determinación de un campo u otro como obligatorio, así como el orden de los mismos dentro de cada sección depende en gran medida de lo establecido en la política comercial de la empresa. Asimismo, la personalización del diseño de la página permite eliminar aquellas secciones o campos que por cualquier razón minimicen su usabilidad. Para ello, bastará con hacer clic sobre la papelera de reciclaje o arrastrarlos y soltarlos en la Lista de campos eliminados.
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Secciones, campos y lista de campos eliminados


Una vez que se haya completado la información, se estará en disposición de empezar a trabajar con ese posible cliente, pudiendo consultar en todo momento los datos incluidos, bien desde la barra de búsqueda situada justamente a la derecha del menú principal, bien desde la propia pestaña de Crear Posible cliente.
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Menú de búsqueda en Zoho CRM


Como has visto, las cuentas son las empresas o departamentos con los que la organización ha previsto establecer negocios. Dicho de otra forma, son las fichas que contienen la información corporativa referente a la organización implicada en la actividad comercial como, por ejemplo, datos de facturación, CIF o razón social.


Aunque la apariencia es muy similar y las secciones coinciden con las que acabas de ver en el módulo de Posibles clientes, el contenido de estos campos presenta un mayor grado de especificación, tal y como ocurre con la lista desplegable del campo Tipo de cuenta, en la que aparecen hasta trece tipologías de cuentas diferentes: analista, distribuidor, cliente, inversor, proveedor, etc.
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Módulo de Cuentas


Como en el módulo anterior, las secciones y los campos de Cuentas también pueden ser cambiados de orden, marcados como obligatorios, agregados o eliminados de la versión original del CRM; sin embargo, hay información básica de los clientes que siempre debe estar presente en cada una de las cuentas. Por este motivo, resulta fundamental mantener actualizados los datos contenidos en los ficheros referidos a los clientes.
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Código cliente: corresponde a la identificación del cliente. Se trata de un campo obligatorio que no permite valores duplicados.


	
Nombre: identidad de la persona física o jurídica que figurará en las facturas.


	
CIF/NIF: al rellenar este campo, hay que evitar poner la letra para evitar así posible errores.


	
Dirección fiscal: la dirección fiscal del cliente aparecerá en el encabezado de los documentos de ventas, esto es, presupuestos, pedidos, albaranes y facturas. Así, los CRM suelen permitir la inclusión de un formulario de personas de contacto, en el que se registran los datos relativos a los empleados de la empresa cliente.


	
Datos de cobro: en este campo se debe incluir la cuenta bancaria de los clientes, por lo que estará formado por los cuatro dígitos de la entidad bancaria, cuatro dígitos de la oficina, dos dígitos de control y diez de la cuenta del cliente.


	
Entregas: este apartado está destinado a los datos referentes a las entregas de mercancías. Cuando se seleccione al cliente por su código, los datos aparecerán por defecto en los documentos de ventas (presupuestos, pedidos, albaranes y facturas).


	
Facturación: en este campo se determinan las opciones de facturación del cliente. En primer lugar, se deben incluir los porcentajes correspondientes al descuento comercial, el descuento por pronto pago y el recargo financiero por demora. Las aplicaciones informáticas permiten establecer los días de pago reservados para los clientes, calculando automáticamente las fechas de vencimiento.


	
Depósito: campo que informará del importe financiero favorable al cliente.


	
Forma de pago: aquí se determina el número de recibos y sus correspondientes vencimientos contados a partir de la fecha de factura.


	
Alta: fecha en la que se realiza el alta del cliente.


	
Zona: área geográfica a la que pertenece el cliente.


	
Tipo de tarifa: hace referencia a la periodicidad de facturación al cliente, es decir, a la decisión de agrupar los albaranes en una factura diaria, semanal, mensual o trimestralmente.


	
IVA / IGIC: llegados a este punto, deberá marcarse una de las siguientes opciones: exento, no devengado, devengado régimen general, devengado adquisiciones intracomunitarias y entrega intracomunitarias exentas, sin olvidarnos de que puede ocurrir que el cliente esté sometido al recargo de equivalencia.


	
Contactos comerciales: este apartado permite al usuario registrar y llevar un control de los contactos comerciales con el cliente.


	
Estadísticas o informes: en función de las prestaciones del CRM, el usuario podrá obtener estadísticas o informes en base a diferentes criterios, ordenados por fecha o por el campo en base al cual se desee obtener la información (informes de posible cliente, de actividad, de campaña, de factura, de producto, de presupuesto, de proveedor, etc.).
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