Médulo 1. Uso basico de ZOHO CRM

P ERERRGTURO

En este modulo te introduciras en el corazon operativo de un CRM y aprenderas
a configurar tu propia cuenta basica de ZOHO, a dar de alta prospectos y
clientes de forma eficiente, y a realizar un seguimiento inicial basico para

organizar tu gestion de ventas.

—— Unidad 1.1 Introduccién al CRM y puesta en marcha de ZOHO



Leccion1del

Unidad 1.1 Introduccién al CRM y puesta en
marcha de ZOHO

¢cPor qué ZOHO CRM para una pyme?

Estamos en una provincia pujante, Cérdoba. Como lo indica la
historia, ha estado siempre a la vanguardia y en evolucion
permanente en muchisimos aspectos. ZOHO CRM es una de las
plataformas para que pruebes mas robustas y, dependiendo del
momento en el que ingresemos, ofrece un plan gratuito para
hasta 3 usuarios. Es ideal para comenzar a gestionar contactos sin
inversion inicial, lo que permite escalar a medida que el negocio
crece. Puedes comenzar de cero y luego ver si el crecimiento

comercial aumenta para pensar en invertir.

Primeros pasos: acceso y configuracion inicial

VISTA GENERAL DE LA INTERFAZ (LO QUE

REGISTRO Y ACCESO
LLAMAMOS “HOME", “CASITA” O “INICIO")

. Entra al sitio web de ZOHO CRM.



. Registrate con tu correo electronico.

. Una vez dentro, el sistema te pedira unos datos basicos (como el
nombre de la empresa, la zona horaria, etc.). Asegurate de configurar
correctamente la zona horaria para que el seguimiento de
actividades y recordatorios sea preciso.

VISTA GENERAL DE LA INTERFAZ (LO QUE
LLAMAMOS “HOME", “CASITA” O “INICIO")

REGISTRO Y ACCESO

. Al iniciar sesion, veras la ventana principal, llamada “Home".

. Esta pantalla te ofrece un resumen visual de elementos o tareas clave
(p. ej., Tareas pendientes, Ingresos potenciales, Etapas del negocio) vy
hasta podria ofrecerte la posibilidad de customizar o personalizar
segun tu criterio, gestion o, simplemente, tu gusto.

Figura 1: Vista general del panel de inicio (Home) de ZOHO CRM



(&) Madulos

Bienvenido O Pagina de inicio -

@ Inicio i i . .

Mis Tareas abiertas Mis Reuniones
Posibles clientes

@ Contactos

Cuentas

Tratos

Tarea:
Reuniones
Campanias
Documentos

Vi

Posibles clientes de hoy Mis Tratos que se cierran este mes

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Partes, secciones
La barra de navegacion lateral muestra el Médulo, que son las

categorias donde se almacena la informacion, como la siguiente:

Posibles clientes: datos bdasicos de personas que estan
interesadas o podrian ser clientes. Pueden provenir de campanas

de marketing o acciones comerciales.

Contactos: son las personas que trabajan o estan relacionadas
cCon esa empresa y con quienes normalmente uno se contacta. Es
aqui donde dejamos un correo electronico de contacto, nunca en

“Cuentas”.



Cuentas: es la empresa a la que le vendes, a la que estas

gestionando comercialmente.

Tratos (conocido como “oportunidades”): la oportunidad o
acuerdo de negocio que hay entre empresas O personas para
venderles un producto o servicio. Es el registro que une un
contacto con lo que le queremos vender, y es aqui donde le

haremos un seguimiento de venta.

1.1.1 El ciclo basico de captura; posibles clientes,
cuentas y contactos

Figura 2: Esquema del ciclo basico de captura: posibles clientes,

contactos y cuentas



Calificacion

Conversion

Fuente: elaboracidén propia.

Generalmente, los CRM organizan a las personas y empresas con
las que te vinculas en tres categorias principales; y es fundamental

entender la diferencia.



A. Posibles clientes (que ingresan como
leads)

Un /ead es cualquier persona o empresa que ha mostrado un
interés inicial en tu producto o servicio, pero aun no se ha
calificado para saber si serd un posible cliente. Es un contacto
“por depurar”, esta “verde aun’. Es alguien que entrd por la pagina

web y que aun no esta como “Contacto’, menos como “Cuenta’.

A. 1. ALTA DE UN NUEVO POSIBLE CLIENTE/LEAD: MANUALMENTE

1.Haz clic en el mdédulo “Posibles clientes”.
2.Haz clic en el boton azul “Crear posible cliente”.
3.Campos clave por completar:

o Nombre/apellido: datos de la persona.

o Empresa: nombre de la empresa asociada (si aplica).

o Fuente del posible cliente (;IMPORTANTE!): ;como llegd este
contacto? (p. ej, web, evento, llamada fria, referencia). Esta
informacion es vital para medir la eficacia de las acciones de
marketing que pueda haber hecho la empresa.

o Estado del posible cliente: establece el estado inicial (p. ej,
intento de contacto, contactado).

o Teléfono/correo electrénico: para el seguimiento posterior al
primer momento.



Consejo practico: deberias ser lo mas detallado posible; jel CRM es tan
bueno como la informacion que le das!

Figura 3: Formulario de creacién manual de un posible cliente

en ZOHO CRM

Crear Posible cliente Editar disefio dela pagina Cancelar Guardar y nuevo w

Imagen de Posible cliente

Informacién de Posible cliente

Propietario de Posible Cristian - 5 Empresa |
cliente
Nombre None- Apellidos |
Titulo Correo electronico
Teléfono Fax
Movil Sitio web
Fuente de Posible cliente ‘None- - Estado de Posible cliente -None- -
Sector _None- . Cantidad de empleados
Ingresos anuales $ ® Calificacion -None- -
No participacion del correo ID de Skype
electronico

Correo electronico
secundario

Twitter @

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Figura 4: Vista del registro de un posible cliente con campos
completados
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« Dr. Esteban Zurchwegger - CLINICA DEL NIFO CORDOBA Convertir Editar

Inicio

i i Y
Lista relacionada Glj/w Visién general Cronologia

@ Posibles clientes

Notas

Archivos adjuntos
Cuentas Actividades abiertas Propietario de Cristian
Posible cliente

Tratos
Actividades cerradas

Llamadas Correo electronico ezurchwegger@cdn.org.ar
Reunionesinvitado goer@ ¢

Correos electrénicos Teléfona 0351-4800000
Campanas
Camparias Movi 3510000000 &
Social
Documentos
Estado de Posible Contactado
cliente

Ocultar detalles
Informacién de Posible cliente

Propietario de Posible Empresa CLINICA DEL NINO
cliente CORDOBA

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

A.2. MODULO “CUENTAS Y CONTACTOS”

Una vez que un prospecto o lead es calificado como un cliente potencial
viable, se convierte en contacto y, si representa a una empresa, se asocia
a Una cuenta.

. Cuenta: es la empresa/organizacion.

. Contacto: es |a persona dentro de esa empresa con la que
INnteractuas.

Figura 5: Relacion entre cuentas y contactos dentro de ZOHO

CRM



Cuenta

Prospectos
Leads

Posibles Clientes

Contacto

1.1.2 Conversion de posibles clientes: de interesado a
oportunidad

El proceso de conversién es el paso donde un prospecto, un lead
o posible cliente pasa a ser un contacto calificado v,

potencialmente, un negocio entre partes.

Proceso de calificacion

Una vez que has contactado al prospecto y determinado que tu
pyme puede resolver el problema que tiene (hecesidad), y una vez
gue ese prospecto tiene la capacidad de tomar la decision

(autoridad) o comprar (presupuesto), lo vas a convertir.

° Accede al registro del prospecto que deseas

convertir.



° Haz clic en el botéon  “Convertir”
(generalmente en la esquina superior

derecha).

° Opciones de conversion: ZOHO te

preguntara qué hacer con la informacion:

1. Crear un nuevo contacto: el individuo que

califica.

2.Crear una nueva cuenta: la empresa del

individuo.

Figura 6: Opciones disponibles durante el proceso de

conversion de un posible cliente

Editar

(&) Modulos
&« Dr. Esteban Zurchwegger - CLINICA DEL NINO CORDOBA Enviar correo electrénico Convertir

Inicio

i i N
Listn relncionmia (10) ( visiéngeneral Cronologia

Notas

@& Posibles clientes

Archivos adjuntos

Propietario de Cristian

Actividades abiertas Posible clients

Tratos
Actividades cerradas

oo Correo electronico ezurchwagger@cdn.org.ar
Reuniones invitado agger@ g.

Tareas

Correos electrénicos Teléfono 0351-4800000
Reuniones

Campafias
Campanas Maovil 3510000000

Social
Documentos

Estado de Posible Contactado

Visitas cliente

Projects

Ocultar detalles

Informacién de Posible cliente

Propietario de Posible Empresa CLINICA DELNINO
cliente CORDOBA

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.



e Crear una nueva potencial/oportunidad: el

negocio especifico que podrias cerrar (el valor
monetario).

Figura 7: Creacion de una oportunidad comercial durante la

conversion del lead.

Convertir Posible cliente (Esteban Zurchwegger - CLINICA DEL NIRO CORDOBA)

Craar nuevo Cuenta | CLINICA DEL NINO CORDOBA
Crear nuevo Contacto | Esteban Zurchwegger

. Cree una nueva Trato para este Cuenta.

Propietario de los nuevos registros

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

iAtencion! Una vez que lo has convertido, el registro original en el
modulo “Posibles clientes” se bloqueard (ya no lo veras ahi), y
podras continuar el seguimiento de la conversion en los modulos

de “Contactos” (la persona) y “Cuentas” (la empresa).



Aqui vas a poder ver ambos modulos en ZOHO CRM: primero, el

CONTACTO, y luego, la CUENTA.

Figura 8: Visualizacion del contacto generado tras Ila

conversion del posible cliente

Sy o | TR oo | - R

Registros totales 1

Filtrar Contactos por Nombre de C... = Nombrede Cuenta = Correo electrénico = Teléfono =3t
Q Buscar Esteban Zurchwegger CLINICA DEL NINO ezurchwegger@cdn.or 0351-4800000 o
Buscal CORDOBA g.ar

w Filtros definidos por el sistema

Tratos Registros modificados
Llamadas Registros no medificados
Tareas Accion enregistro
o Accion en registros relacionados
Ermrae Ultimo estado de correo
electrénico
Documentos Actividades
Vi Campaias
Eer « Filtrar por campos
Apellidos
Asistente

Ciudad para correspondencia
Correo electronico

Correo electronico secundario

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Figura 9: Visualizacion de la cuenta asociada luego del proceso

de conversion



& Modulos ¥ | | Todaslas Cuentas ~ = v . Acciones

Registros totales 1 10Registros porpagina v | = 1-1
Inicio - . —_ - - " N -
Filtrar Cuentas por Nombre de Cu... = Teléfono = Sitioweb = PropietariodeCuenta =
Posibles clientes -
o Q, Buscar CLINICA DEL NINO 0351-4800000 ¢, ‘www.cdncba.org.ar
Ll S CORDOBA
~ Filtros definidos por el sistema
Registros modificados
Llamadas Registros no modificados
Tareas Accion enregistro

Accion enregistros relacionados

Reuniones

Campafias « Filtrar por campos
Documentos Calificacion

Visitas Ciudad de envio
Projects Ciudad de facturacién
Creado por

Cuenta principal
Codigo de envio
Cédigo de facturacion

Cadigo SIC

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

1.1.3. El seguimiento: llamadas, tareas y reuniones

El verdadero valor de ZOHO no estd en almacenar datos, sino en
que puedas hacer el seguimiento adecuado en el momento

correcto. jVeamos parte de las cosas que podrias gestionar!

Moddulo lateral

Hay cosas que vas a gestionar a través de la seccion Actividades
dentro del registro de un contacto, una cuenta o una potencial.

Hay tres tipos principales, que veremos a continuacion.

Tabla 1: Tipos de actividad

Tipo de o . .
Definicion Ejemplo practico
actividad



Llamadas

(Call)

Tareas

(Task)

Reuniones

(Meeting)

Fuente: elaboracién propia.

Registro de
[lamadas realizadas

O por realizar.

Acciones puntuales

qgue debes hacer.

Actividades que
ocurren en un
momento y lugar

especificos.

"Llamar a Juan Pérez
el 10/10 para agendar

demo"

"Investigar la
competencia de |Ia

cuenta X"Y"Enviar la

cotizacion"

"Reunion de
demostracion del
producto"

Creacion de una tarea de seguimiento

USO DE LLAMADAS

. En ZOHO, dirigete al menu lateral.

. Enel menu de “Actividades”, haz clic en “Llamadas”.



. Unavez dentro, haz clic abajo, en “Programar una llamada’.

Figura 10: Acceso al médulo de llamadas desde el mena de

actividades

(&) Modulos

£ Como realiza un seguimiento de las interacciones con los clientes??

Puede registrar automaticamente cada llamada de ventas integrando su sistema telefénico con una simple pulsacion de raton (recomendamos Zoho)

Integrar telefonia

(or) Si prefiere hacer las cosas manualmente Registrar Llamadas

Campanas

P I Programar una llamada para hacer un seguimiento de los clientes

v Importar Llamadas

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

° Completa todos los campos

Figura 11: Formulario de programacion de una llamada en

ZOHO CRM



Programar una llamada

Informacidn de Llamada
Llamada | Contacto - Q
Relacionadocon | Cuenta v Q
Tipo de llamada | Saliente &
Estado de llamada saliente Programado ]
Hora de inicio de la llamada | 16/11/2025 06:49 PM
Propietario de la llamada v 2

Asunto Llamada programada con Desconocido

—

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Figura 12: Configuracion de datos y detalles de la llamada

programada



Programar una llamada

Informacion de Llamada

Llamada | Contacto - Q |
Relacionado con Cuenta - . Q
Tipo de llamada | Saliente + Nuevo Contacto f 8
Estado de llamada saliente Programado |
Hora de inicio de la llamada | 16/11/2025 06:58 PM
Propietario de la llamada v 2

Asunto Llamada programada con Desconocido

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Figura 13: Seleccion y carga de informacién adicional en el

registro de llamada



Programar una llamada

Informacion de Llamada
Liamada | Contacto » Esteban Zurchwegger Q
Relacionado con Cuenta »  CLINICA DEL NINO CORDOBA o}
Tipo de llamada | Saliente &
Estado de llamada saliente Programado =
Hora de inicio de la llamada | 20/M/2025 09:00 AM
Propietario de la llamada v 8

Asunto Llamada programada con Esteban Zurchweager

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.
Al finalizar la carga, haz clic en “Guardar” y... jlisto! Has creado una
llamada y quedd guardada ya en el menu “Llamadas”.

Figura 14: Registro de llamadas creadas en el médulo de

actividades



(& Modulos Y Todaslas Liamadas + = - - Acciones ~

Registros totales 1 |E Llamada creada correctamente. Ver detalles X 10Registros porpagina ~ |« 1-1

Filtrar Llamadas por Asunto = Tipodellamada = Horadeiniciodelalla.. = Duraciéndelallamada = I
Q Buscar Llamada programada con Saliente 20/11/2025 09:00 AM
B Esteban Zurchwegger CLIN
" - " CORI
« Filtros definidos por el sistema

Registros modificados

Q Llamadas Registros no modificados
Accién enregistro
Accidn en registros relacionados

Campafias « Filtrar por campos
Documentos Agenda de llamadas
Visi Asunto

Projects Creado por

Duracién de la llamada

Duracion de lallamada (en
segundos)

Estado de llamada saliente

Hora de creacion

Hora de inicio de la llamada

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

USO DE TAREAS CREACION DE TAREAS

Las tareas son muy importantes para dejar el registro de la historia de la
relacion con el cliente. Puedes usarla para lo siguiente:

« Resumir el contenido de una llamada o reunion.
. Registrar datos personales o preferencias del cliente.

. Dejar asentados uno 0 mMas compromisos o acuerdos verbales que
hayas generado.

USO DE TAREAS CREACION DE TAREAS

. En ZOHO, dirigete al menu lateral.



. En ese menu de “Actividades”, haz clic en “Tareas”.

Una vez dentro, haz clic en “Crear tarea’, arriba a la derecha.

Figura 15: Acceso a la creacion de una nueva tarea en ZOHO

CRM

& Modulos hd Todas las Tareas ~

Tasks By Status #*

Inicio

Filtrar Tareas por Ne iniciado 0

Q, Busca
w Filtros definidos por el sistema
Registros modificados
Registros no modificados
Accidn en registro

Accion en registros relacionados

+ Filtrar por campos

Creado por

Projecis Estado

Fecha de vencimiento
Hora de cierre

Hora de creacién

Hora de la tltima actividad

Hora de modificacion

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Asunto No se encontré ningun Tareas.

|-

Aplazados @

No se encontrd ninguin Tareas.

CrearTarea | ~ Acciones ~

Ordenar por | NINguno -

Encurso (0

No se encontrd ninguin Tareas.

Luego carga todos los datos que te muestra el formulario para

tener informacion precisa y lo mas completa posible.

Figura 16: Formulario de carga de datos para una tarea de

seguimiento



Crear Tarea Editar dicefio de la pégina

Informacion de Tarea

Titular de la tarea -
Asunto Reunion

Fecha de vencimiento 19/11/2025

Contacto - Esteban Zurchwegger

Cuenta ~ CLINICA DEL NINO CORDOBA

Estado Moiniciado =

Prioridad Ao =

Recordatorio

Repetir

Informacion de la descripcidn

Descripcién SOLICITAR A LA SECRETARIA LAS PREFERENCIAS DE
DESAYUNO DEL DOCTOR PARA ORGANIZAR EL CATERING DEL
DiA JUEVES 20.11.2025

—

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Al finalizar la carga, haz clic en GUARDAR vy..jlisto! jYa creaste una

tarea! La veras en el panel principal de la siguiente forma:

Figura 17: Visualizacion de tareas creadas en el panel principal



T oot e - m - P

Tasks By Status »* Ordenarpor | Ninguno =

Q Buscar

« Filtros definidos por el sistema :‘;}11";7;025
Registros modificados Alto

Registros no medificados

Esteban Zurchwegger
Accién enregistro CLINICA DEL NIRO CORDOBA

Accion
~ Filtrar por campos
Asunto
Creado por
Eetado No se encontrd ningtn Tareas. No se encontrd ningtn Tareas. No seencontrd
Fecha de vencimiento
Hora de cierre
Hora de creacion
Hora de la iltima actividad
Hora de modificacion
Modificado por
Nombre de contacto
Prioridad

T

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

USO DE REUNIONES CREACION DE REUNIONES

Las reuniones estan para que las uses como si fueran tu calendario
personal, pero, en este caso, para ZOHO CRM. Ahi mismo gestionas el
registro de las reuniones con el cliente. Si tienes otra reunion a la misma
hora, te saldra una advertencia de solapamiento.

USO DE REUNIONES CREACION DE REUNIONES

. En ZOHO, dirigete al menu lateral.

. En ese menu de “Actividades”, haz clic en “Reuniones”.



. Una vez dentro, haz clic en “Crear una reuniéon’.

Figura 18: Acceso al médulo de reuniones desde el menu de
actividades

() Modulos

Inicio

Posibles clientes
Contactos
Cuentas

Tratos

Liamadas
£Como hace el seguimiento de las reuniones con los clientes?
o - tablecer recordatorios y agregar invitados a las reuniones

Documentos Importar Reuniones
Visitas

Projects

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Figura 19: Formulario de creacion de una reunién en ZOHO CRM



Informacion de Reunién

Titulo MUEVA REUNION

Lugar de reunion Oficina =

Ubicacion Av. Colén esquina Zipoli
Todo el dia

De 20Mj202s 10:30 AM
A 20Mf2025 11:30 AM
Host -

Partirinantac n- b

Agregar mas detalles

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Cancelar



Cuando agregas al contacto para la reunion, saldra esta ventana
para seleccionar los participantes y luego podrias hasta enviarles
recordatorios de la reunion. UN DATO: la version gratuita no
permite que agendes reuniones online (actualizacion de

noviembre de 2025).

Una vez que has cargado los contactos que vas a invitar, ZOHO te
preguntara si quieres enviar el correo de invitacion. Luego, se

cierra mostrando las proximas imagenes.

Figura 20: Seleccion de participantes para una reunién

vinculada a un contacto

Agregar participantes

Contactos v Busca Todo

Esteban Zurchwegger
ezurchwegger@cdn.org.ar

Muestre también Contactos sin direcciones de correo electronico.

Invitar por direccion de correo electronico : Ut

Fin



Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Figura 21: Confirmacién y Vvisualizacion de la reunién

programada en el sistema

Gy e V|| Todas s Reuniones ~ @ Reunién madificado correctamente. X SRRl CroerRowicn | - S
Registros totales 1 10Registrosporpagina ~ | = 1-1
Filtrar Reuniones por Titulo = De = A = Relacionadocon = Nombre de contacto = H =
Q, Buscar NUEVA REUNION 20/11/2025 11:00 AM 20/11/2025 11:30 AM

« Filtros definidos por el sistema
Tratos Registros modificados
Registros no modificados.
Llamadas
Accién en registro

Tareas

Accién en registros relacionados

& Reuniones

~ Filtrar por campos

Campafias
Documentos A
. Ciudad de registro
i Visitas
Creado por
Projects
Codigo postal
De

Direccisn de registro
Estado de registro

Estado deregistrd

Hora de creacién

Hora de la iltima actividad
Hora de modificacion

Uimen A mmintrn

Fuente: captura de pantalla de ZOHO CRM.

Tabla 2: Resumen del flujo de trabajo del médulo 1

Accién
Paso Mdédulo involucrado Objetivo
clave

1. Captura Posibles clientes Alta manual Tener un
o) registro inicial

importacion de interés en



2.
Posibles clientes
Calificacion

3. Posibles clientes,
Conversion contactos
4. . . .

o Potenciales/actividades
Seguimiento
5.

. Reuniones

Calendario

Fuente: elaboracién propia.

de

contactos.

Contacto
inicial
(lamada/e-

mail).

Clic en el
botdn

“Convertir”.

Crear tareas
y llamadas
con fecha de

vencimiento.

Programar

reuniones.

nuestra

empresa.

Determinar si
es un negocio

viable.

Trasladar el
contacto

calificado a
un potencial

(oportunidad).

Asegurarte de

que no
olvides el
siguiente
paso.

Mantener el
contacto con
el cliente de
forma

ordenada.



CONTINUAR




