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¢ Cuantas veces has realizado una llamada de seguimiento y en ese momento te dice que otro miembro
del equipo habia contactado ya con él?

Es una situacion que no suele ser agradable la verdad ¢;pero porque suceden estas cosas?

Es mas comun de lo que piensas, al no encontrar un registro de llamadas hecho a un contacto, decides lla-
mar, pero después del jarro de agua fria, se revisa con mas profundidad y se descubre un contacto duplicado
asignado a otro comercial.

Por ello es muy importante mantener una calidad de los datos en tu CRM, pues de ello depende que tus co-
municaciones y seguimientos de ventas sean mas o menos eficientes lo que repercute en la eficacia de tu
equipo comercial.

Es vital mantener actualizados los datos de nuestros clientes, cuando se cambia un email, nimero de movil, o
incluso cuando un contacto cambia de empresa para evitar datos redundantes o incompletos.

Por tanto nos surge la pregunta, ; Como puedo mantener los datos de mi CRM limpios?

De esto quiero hablarte en este libro, de las 5 técnicas mas importantes a realizar para conseguir tener un
CRM limpio y actualizado.

Gracias a esta guia te garantizo que si sigues estos 5 consejos tendras un CRM eficiente, y la eficiencia siem-
pre es la ante sala de la productividad, ahorra tiempo y dolores de cabeza con estas técnicas.

Consejo # 1 Mantener los datos completos

Consejo # 2 Evitar la entrada de leads y contactos duplicados
Consejo # 3 Combinar registros duplicados existentes
Consejo # 4 Mantener un formato de entrada de datos

Consejo # 5 Usar Roles para mejorar la seqguridad




Mantener los datos | Cai ™
co m p I etos — Arthur Conan Doyle

Hazte esta pregunta:
;,Cuan de completos
son MIs registros”



Mantener los datos
completos

Aunque no te lo imagines, una informacion incompleta en tu CRM genera una mala calidad en tus datos, y la con-
secuencia mas directa es que tu y tu equipo perderéis efectividad en el seguimiento de las ventas, lo que finalmen-
te se traduce en perdidas econémicas y de volumen de negocio.

Completar datos es necesario, y muchos de los campos que tenemos en las diferentes fichas de nuestro CRM
como Posibles Cliente, Cuentas, Contactos, etc. son imprescindibles para poder realizar de manera eficiente el
seguimiento y control de nuestros procesos comerciales. jPero rellenarlos lleva mucho tiempo!

La excusa de la falta de tiempo es una trampa, y es la razon de que los usuarios descuidan y en la que se ex-
cusan para realizar una entrada de datos de forma adecuada. Esos minutos dedicados a esta labor, en los mo-
mentos iniciales del registro cuando tenemos todavia fresca la informacién en nuestra cabeza, son una excelente
inversion de tiempo pues de no realizarlo en ese momento, Nos provocara perdidas de tiempo mucho mayores
dias después intentado recordar o peor, que otros companeros no puedan disponer de ella y actuar de forma
mas eficiente.

;,Como lo solucionamos”?

La mejor manera de atajar este problema pasa por establecer los campos, que sean importantes, como
obligatorios. Por ello, debes determinar los campos que son mas importantes para disponer de una informacion
completa, y animar a los usuarios a rellenar en esos detalles importantes.

De esa forma si el usuario no introduce el dato obligatorio no podra almace-
nar el registro ya sea un Posible Cliente, Contacto o cualquier otro.

NOTA: Si quieres aprender de forma rapida y facil como configurar tu
Z0OHO CRM vy aprender todo lo que puede hacer por ti t recomiendo

mi Curso Aprende a Administrar ZOHO CRM
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Evitar entrada de Posibles
clientes y contactos

Trabajar con un sistema de gestion de datos colaborativo aporta multitud de ventajas como son; accesibilidad,
compartir informacion, y un sin fin de ventajas que no voy a enumerar en este apartado. Pero también puede pro-
vocar otros problemas sino tenemos una adecuada planificacion en la entrada de datos desde el principio.

El hecho de poder trabajar diferentes usuarios simultaneamente y con el acceso a los mismos datos, como digo
es fantastico, pero como dice Spiderman “un gran poder conlleva una gran responsabilidad’.

Me estoy refiriendo con ello, que es muy comun que cuando un usuario se dispone a introducir los datos de un
nuevo posible cliente, por poner un ejemplo, éste puede existir en el CRM, y si no disponemos de ningun mecanis-
MO que Nos avise, empecemos mal, ya que estamos duplicando informacion en el CRM y disgregando dicha infor-
macion. Esto es contrario a lo que buscamos con el uso de un CRM, pues acabamos gestionando varios regis-
tros de un mismo posible cliente de manera independiente como si fueran distintos, cada uno con sus tareas, no-
tas, etc. Como puedes ver, trabajar asi nos llevara a cometer fallos y ser poco eficientes.

Por ello desde el primer momento es imprescindible el controlar la existencia de un registro en la mismo
momento del alta.

;,Como |o solucionamos?

Es evidente que podemos pensar que antes de introducir un nuevo Posible Cliente o Contacto, podemos buscar
Si ya existe, pero esto nos para nada eficiente, pues puede que no realicemos la busqueda de forma adecuada y
no lo localicemos, pero sobre todo porque es un tiempo mal gastado.

Por ello, es mejor definir que campos pueden ser claves para identi-
ficarlos como Unicos y entonces definir estos campos con la pro-
piedad de no permitir duplicados, de esa forma el CRM permitira
detectar el nuevo valor introducido y en caso de existir uno igual, nos
indicara que ya existe ese valor en el CRM.

Como puedes entender esto tiene un gran valor para empezar con
una buena estrategia de prevencion de datos duplicados.
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-~ - “La complejidad es tu ene-
CO m_bl nar reg IStros miga. Cualquier tonto pue-
de hacer algo complicado.
d u pl IcadOs Lo dificil es hacer algo sim-
ple”.
— Richard Branson

;,Podemos eliminar los
registros duplicados”



Combinar registros
duplicados

Mantener la integridad de nuestros datos es una tarea vital para lograr que nuestro CRM, y por tanto nuestra em-
presa funcione como un reloj suizo.

En el capitulo anterior hemos visto como evitar registros duplicados, pero tal vez hayas leido esta guia tarde, o
bien utilices algun tipo de integracion con otros servicios que realicen altas de registros en tu CRM de forma auto-

matica, en estos casos puede que ya tengas esta duplicidad de datos.

Entonces... {Qué puedes hacer? ;Existe alguna solucion a este grave problema? la respuesta es si.

;,Gomo lo solucionamos”?

La solucién es sencilla, pero eso si, requiere de una reserva de recursos de tiempo mas o menos importante en
funcion de la calidad de tu actual base de datos.

Me explico, si has aplicado lo comentado en el capitulo anterior, no deberias tener registros duplicados introduci-
dos manualmente, pero tal como te he comentado otros servicios pueden crear estos registros duplicados.

Por ello en funcion de la cantidad de registros duplicados que tengas necesitaras utilizar mas o menos tiempo pa-
ra realizar esta limpieza de datos.

¢Porque digo que es sencillo? porque ZOHO CRM dispone de una herramienta

que localiza los registros duplicados y te permite gracias a un asistente
unificar en un solo registro destino los datos de todos campos de los dos mas
registros que ZOHO CRM detecte como posible coincidencia, por eso es sen-
cillo.

¢Porque digo que requiere tiempo? por [o que ya he comentado, si tie-
nes 10 registros duplicados, no es lo mismo que si tienes 100, ya que para
cada grupo de coincidencias, por ejemplo dos 0 mas registros duplicados
gue sean en realidad un unico registro, pero debes realizar realizar una fusion,
manualmente para cada grupo de duplicados.



Mantener un formato gt
en la entrada de datos | dtare

— San Agustin




Mantener un formato en la
entrada de datos

Como ves en esta guia hago mucho hincapié en la calidad de los datos, esto es porque los datos los son todo,
pero para obtener esta funcionalidad necesitamos disponer de datos limpios, que nos faciliten el analisis e interpre-
tacion.

Cuando hablo de datos limpios me estoy refiriendo a varios aspectos, algunos son los que ya he comentado en
capitulos anteriores como no tener registros duplicados, pero otro punto muy importante es tener los campos cla-
Ve necesarios para realizar una buena segmentacion con valores predefinidos y estandarizados, ahora iremos vien-
do que quiero decir con esto ultimo.

;, Qué es la segmentacion?

La segmentacion es la técnica por la que dividimos el mercado en grupos con caracteristicas y necesida-
des semejantes para asi lograr realizar ofertas mucho mas especificas y adecuadas a cada grupo.

Una de las funciones que esperamos de nuestro CRM es que nos ayude a almacenar datos relativos a nuestros
posibles clientes y oportunidades de ventas, entre otras muchas, pero no debemos olvidar que nuestro CRM es
una ayuda inestimable para obtener informacion que viene dada por nuestros KPIs.

Medir, analizar e interpretar los datos es fundamental para conocer y tomar decisiones adecuadas sobre nuestra
situacion actual y futuras estrategias de ventas. Toda esta informacion la podemos obtener gracias a los informes
y paneles de informacion que nos ofrece ZOHO CRM, pero para ello debemos definir correctamente los comenta-
dos KPls.

Para poder disenar informes o KPIs eficientes es imprescindible que tengamos un diseno de entrada de datos ade-
cuado para nuestros objetivos. Es decir debemos tener una segmentacion bien planificada y disefada previa a la
realizacion de dichos informes.

;, Como segmentar”?

Es muy importante, reflexionar sobre que campos son los mas adecuados y que ademas nos ayuden a definir
es0s grupos de publico objetivo.

Una vez hemos definido que campos son los adecuados para la segmentacion, recomiendo elegir el tipo de cam-
po adecuado para cada uno de ellos.



Siempre recomiendo no usar campos con valores abiertos, sino que uses campos tipo lista de Unica selec-
cion o multiple seleccion.

El objetivo de usar campos con valores estandarizados es precisamente evitar que el usuario introduz-
ca valores a su antojo, que dificultarian o cuanto menos imposibilitarian realizar agrupaciones.

Pongamos un ejemplo

Si tenemos necesidad de analizar que clientes son de un sector concreto, en lugar de usar un campo llamado
Sector que sea tipo texto (abierto), en el que el usuario podria ahadir cualquier valor incluso el mismo de manera
diferente “Comercio’, "Comercial’, “Tiendas” lo cual haria muy complicado crear grupos, 0 segmento ya que las po-
sibilidades son infinitas, recomiendo usar listas cerradas.

En estos casos es mejor crear, como ya he comentado, campos de tipo lista de seleccion Unica, en aquellos cam-
Pos en los que solo puedan tener un valor Unico como respuesta, o bien, lista de seleccion multiple cuando el
campo admita mas de un valor, por ejemplo producto de interés que podria ser un campo que nos indicaria en
que productos tiene algun interés el posible cliente, y es evidente que podria ser mas de uno.

Este tipo de campos de listas cerradas, te ofrecen la posibilidad de crear informes agrupados de forma muy senci-
lla ya que solo existira un valor Unico para cada campo de segmentacion que queramos analizar.

NOTA: Si quieres aprender mas como crear informes en ZOHO CRM
te recomiendo mi curso “Crear Informes en ZOHO CRM” en el que

podras aprender todos los secretos para crear informes eficientes.
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Usar Roles para
mejorar la seguridad

“Si usted no puede adminis-
trar la seguridad, probable-
mente tampoco podra ad-

ministrar su negocio”.
— Eleuthére Irénée du Pont de Ne-
mours




Usar Roles para mejorar la
seguridad

Otro de los problemas que surgen relacionados con el mantenimiento de la calidad de los datos esta muy relacio-
nada con la forma en que los usuarios acceden e interactuan con ellos.

Cuando los datos proceden de diferentes fuentes y son varios los usuarios que tienen acceso a estos datos es
muy comun que mantener la limpieza e integridad de los mismos no sea tarea facil.

Por ello, utilizar los roles como herramienta ya no solo de seguridad de acceso a la informacion sensible, que tam-
bién, sino para poder acotar que informacion puede modificar ciertos usuarios.

¢/, Que son los roles?

Los roles en ZOHO CRM permiten establecer niveles de acceso a informacion. Estos permiten crear estructuras
jerarquicas en los que un usuario solo puede acceder a los datos que son suyos y a los de aquellos otros usuarios
que estén en una escala jerarquica inferior y dependiente de la suya.

Si por ejemplo tenemos un Director comercial que gestiona dos equipos de comerciales, cada uno de los equipos
dependeran de este director comercial, por lo tanto el director comercial tendra acceso a los datos de los comer-
ciales de ambos equipos, pero los comerciales solo podran acceder a los registros de los que son propietarios.

NOTA: Este comportamiento puede ser alterado con personalizaciones y definiendo excepciones, ver Curso
Aprende a Administrarar ZOHO CRM

;, Que me aporta el uso de roles?

Una vez aclarado de forma muy sencilla que son los roles de ZOHO CRM, podemos explicar en que nos ayudan
para mejorar la seguridad de nuestros datos.

Como ya he comentado los usuarios de ZOHO CRM solo tendran acceso a aquellos datos o registros de los que

sean propietarios, de esa forma podemos evitar que otro usuario modifique o incluso elimine un registro de otro
usuario, con la consiguiente perdida que ello implica.
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Esto que puede parecerte trivial, en realidad, tiene mucha transcendencia pues limitamos el acceso a la informa-
cion de forma muy eficiente y garantiza la integridad de los datos del CRM, evitando errores de mecanizacion o
acciones mal intencionadas.

Una escenario de aplicacion

Para que termines de ver una aplicacion de lo interesante del uso de roles, y que ademas esta relacionada con el
capitulo 2 en el que hablabamos sobre evitar entrada duplicada de datos, vamos a definir el siguiente escenario o
situacion imaginaria que he pensado con fines didacticos.

Tenemos un equipo comercial altamente competitivo, en el que los comerciales pueden tener la tentacion de ro-
bar posibles clientes a otros comerciales.

El comercial A, ha registrado ya al posible cliente 1 (PC1, en adelante) en el CRM y tiene datos sobre sus relacion
con el, notas, tareas, eventos, etc.

Ante esta situacion un comercial B contacta al mismo PC1, cuando va al CRM e intenta dar de alta este PC1 si
hemos hecho lo que indicaba en el capitulo 2, el CRM nos indicara que ya existe, por lo
que el comercial B tiene varias opciones:

1.  Cambiar el valor del campo propietario del PC1, para tomar control
del mismo

2. Eliminar el PC1 y crearlo de nuevo para de esa forma ser el el nue-
VO propietario y no dejar rastro del anterior.

3.  No hacer nada, pues este PC1 ya existe y es de otro comercial de
SuU empresa.

Todas estas opciones son posibles si no ponemos medios, pero gra-
cias al uso de roles podemos hacer que las 2 primeras no sean una
opcion.
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