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Avant-propos

EED Avant-propos

Au cours de votre lecture, vous rencontrerez les icones suivantes :

Propose des astuces pratiques.

Met I'accent sur un point important, qu’il ne faut négliger a aucun prix.

Informations supplémentaires relatives au sujet traité.

Vous recommande une technique ou une marche a suivre.

Nous contacter

En cas de probléme ou de question, n’hésitez pas a nous contacter :

» Par e-mail : contact@3acrm.com
» Par téléphone : +33 (0)3.91.80.18.18
» Parfax: +33 (0)3.91.80.18.28

» Parinternet: http://www.3acrm.com
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1.1. Contexte

Le client est généralement la principale source de revenus pour les entreprises. Or,
avec le changement de I'économie di notamment a l'intégration des nouvelles
technologies dans les relations client-entreprise, la concurrence devient de plus en
plus serrée et les clients peuvent ainsi désormais se permettre de choisir leur
fournisseur ou d'en changer par un simple clic. Les critéres de choix des clients sont
notamment des critéres financiers, de réactivité de I'entreprise mais également des
criteres purement affectifs (besoin de reconnaissance, besoin d'étre écoutés, etc.).
Ainsi dans un monde de plus en plus concurrentiel, les entreprises souhaitant

augmenter leurs bénéfices ont plusieurs alternatives :

» Augmenter la marge sur chaque client,
» Augmenter le nombre de clients,

» Augmenter le cycle de vie du client, c'est-a-dire le fidéliser.

Les nouvelles technologies permettent aux entreprises de mieux connaitre leur
clientéle et de gagner leur fidélité en utilisant les informations les concernant de

maniere a mieux cerner leurs besoins et donc a mieux y répondre.

Ainsi il s'est avéré que fidéliser un client codtait 5 fois moins cher que d'en prospecter
de nouveaux. C'est la raison pour laquelle un grand nombre d'entreprises orientent

leur stratégie autour des services proposés a leurs clients.

1.2. Qu’est-ce que la Gestion de la Relation Client ?

La Gestion de la Relation Client (GRC ou, en anglais, Customer Relationship
Management ou CRM) vise a proposer des solutions technologiques permettant de
renforcer la communication entre I'entreprise et ses clients afin d'améliorer la relation

avec la clientéle en automatisant les différentes composantes de la relation client :

» L'avant-vente : il s'agit du marketing, consistant a étudier le marché, c'est-
a-dire les besoins des clients et a démarcher les prospects. L'analyse des

informations collectées sur le client permet a I'entreprise de revoir sa gamme de
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produits afin de répondre plus précisément a ses attentes. L'Enterprise Marketing
Automation (EMA) consiste ainsi a automatiser les campagnes marketing.

» Les ventes : L'Automatisation des Forces de Ventes (Sales Forces
Automation, SFA), consiste a fournir des outils de pilotage aux commerciaux afin
de les assister dans leurs démarches de prospection (gestion des prises de
contact, des rendez-vous, des relances, mais aussi aide a I'élaboration de
propositions commerciales, etc.).

» La gestion du service clientéle : le client aime se sentir connu et reconnu
de l'entreprise et ne supporte pas devoir récapituler, a chaque prise de contact,
I'nistorique de sa relation a I'entreprise.

» L'aprés-vente, consistant a fournir une assistance au client notamment via
la mise en place de centres d'appel (appelés généralement Call centers, Help

Desk ou Hot-Line) et via la mise en ligne d'informations de support technique.

D’aprés Comment ¢ca marche ?

L'objet de la GRC est d'étre plus a I'écoute du client afin de répondre a ses
besoins et de le fidéliser.

Il est par conséquent fondamental de tenir a jour les données dans votre solution
CRM.

1.3. SugarCRM et la Gestion de la Relation Client ?

Entiérement basée sur des technologies Open Source (LAMP ou WAMP — Linux ou
Windows, Apache (Serveur d’Application), MySQL (Base de données) et PHP
(Langage de programmation)), SugarCRM intégre notamment les modules de
Gestion des Forces de Vente (SFA), d'Automatisation du marketing (EMA) et de
Gestion du service client.

Il existe 3 versions de SugarCRM : Open Source, Professional et Enterprise.
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En fonction de votre version, du paramétrage réalisé par votre administrateur et de
I'ajout éventuel de fonctionnalités supplémentaires, votre solution CRM SugarCRM
vous permettra :

SUGARENTERPRISE
Support Oracle 10g

SUGARPROFESSIOMNAL Gestion des Equipes Support Oracle B

SUGARDOPEMN SOURCE Intégration WS Outlook Syhe. Dffline des Cllerts
Reporting irter-modules Suppart tendy

Gestion des Contacts Gestion de Projet Reporting des Carmpagnes Services professionnels

Campagnes harketing Suivi des Bugs Aecés sans Fil

Gestion des Opportunités  Tableaux de bord Prévisions de ‘dente

Gestion des Cas Calendrier partagé Gestion des Catalogues

Suivi de Prospection Répertoire Employé  Gestlon des Devis

Relation entre les Comptes  Flux RS3S

Activites et Taches Partails Web

Ce manuel d’utilisation de SugarCRM ne porte que sur la version Open Source de
Sugar. Il va vous apprendre, de maniére trés méthodique et détaillée, a utiliser les

différentes fonctionnalités de votre solution CRM.

En cas de probléme ou de question, n’hésitez pas a nous contacter :

» Par e-mail : contact@3acrm.com
» Par téléphone : +33 (0)3.91.80.18.18
» Par fax: +33 (0)3.91.80.18.28
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2.1. Se connecter a Sugar

Pour pouvoir vous connecter a Sugar et retrouver les informations vous concernant,
vous devez vous identifier.
Pour ce faire :

1. Lancez votre navigateur Internet (Internet Explorer ou Mozilla Firefox)

2. Dans le champ Adresse de votre navigateur ( © ), tapez I'adresse de votre

CRM puis cliquez sur le bouton OK ( @ )ou appuyez sur la touche Entrée de

votre clavier.

A about:blank - Microsoft Internet Explorer E@E|
Fichier ~ Edition  Affichage  Favoris  Outils 72 ;','
’ W — n o
Q Précédente ~ [ ) \ﬂ \ELI A Pl ! Rechercher "'\?” Favaris @ Média 6-‘?
4 Ll ol
Adresse Adresse de votre CRM w | B3 oK @iens i ‘@ -
Gox Jg]e - v | |G| rechercher - E’Q- Stk @ 335 bloquéeis) »
&] Terming 4 Internet
Figure 2.1

3. Vous obtenez alors une page du type de la Figure 2.2 (page suivante)
Remplissez les champs Nom d’Utilisateur (cf. Figure 2.2 —page 11 - ® ) et
Mot de passe (cf. Figure 2.2 — page 11 — @ ) avec les données fournies par

'administrateur de Sugar.

Lorsque vous allez entrer votre mot de passe, celui-ci n'apparaitra pas en clair

mais sera remplacé par des * ou des ®. Cela est normal : c’est une sécurité.
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2 SugarCRM - CRM Commercial Open Source - Microsoft Internet Explorer

Fichier Edition  Affichage  Favoris  Outls 7 o
Q) Précédents ~ () - [¥] 2] 0 S0 Rechercher o Favoris @ Méda £ (9- 0h T} 3
Adresse @http‘H\D[a\hnstfsugarnsflndex hpraction=Logingmodule=Users vl Bok  Lens ” @
Google - v | |G| Rechercher ~ | g3 PaseRank B 7esbloquéels) 5 Orthographe ~ @4 Options

UGARCRM Mon Compte | Employés | Déconnexion| A propos de

O

' COMMERCIAL OPEN SOURCE SUGARSUITE .
Bienvenue

Bienvenue sur

SUGAROPEN SOURCE.

Merci de hien vouloir entrer vatre norm d'utilisatedr et votre mot de pagse.

Marn d'Utilisateur

Mot de Passe

|

Thérme Sugar Classic

.
v

A Options

emps de reponse du serveur | 01.211243 secondes
P nvenue sur

GAROPEN SOURCE.

8 remee Merci de hien vouloir entrer votre nom d'utilisateur et votre mot de passe.

Mom d'Utilisatear: | admin |®

Wot de Passe [ |C4>
®

Thérme : | Sugar Classic vl

& Options

Langue : | Frangais vl

Figure 2.2
Cliquez sur le bouton S’identifier ( ® )
Si votre nom d’utilisateur et votre mot de passe sont corrects, vous accéderez

a la page d’accueil de Sugar.

Mon Compte | Employé Administration | Dé ion | A propos de

N | SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE.

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités || Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails

Dernieres i A @ Téche 1 - Projet 1 EJ Projgt1 €% Test 35 Administrator
1 Rﬂccollrcls 1 M Mes prochaines Activités jusqua |_Auiuurd'hw | (OEMS/2008) Mai 2006
= Créer un Cortact Mok planiiiée.
25 Créer un Compte . . 1 2 4 5 &
= e | W Début 4 Précédent (0-0 de0) Suivant ¥ Fin M | =
¥ Créer un Lea |Sujel¢ g = = hea Rép .e| 1 8 ] 10 1 12 13
% Creer une Cpportunite 14 15 16 17 13 19 20
Cré Reclamst . s
§ (EEIUNERECANEN |~ Mes meilleures Opportunites 2 2 n U = % L
Signaler un Bug r — — — - — = =
m e e Fetmion | Opportunité Hom du Compte Montant Date de Cloture ! 28 29 30 ki)
#5 Planifier un Appel . . 4 Mois Précédent Mois Suivant b
é e — = Mes Reclamations en cours
réer une Tache
£ Ecrire un Email ! - SLsEbb R oedan U Do) Suanb bR | \yMon Portefeuille ) Ratraichir [ Editer
| R | Clos Huméro = Sujet = Hom du Compte = Priorité = Statut & |
Nouveau Contact ] .
[ty St Total du portefeuille : 0,00K€
P — | »'Mes Leads

Figure 2.3 : Exemple de page d’accueil
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2.2. L’interface de Sugar

L’interface de Sugar, I'ordre des onglets, la présentation des pages, etc. dépend

de la configuration de Sugar faite par 'administrateur de Sugar.
Il est donc fort probable que les captures d’écran qui suivent different de votre
interface. Cependant, I'organisation générale de votre interface est similaire a

celle décrite ci-apres.

2.2.1. Interface générale
L’interface de Sugar est somme toute assez classique (cf. Figures 2.6 et 2.7 — page
13) :
» La barre d’onglets ( ® ) permettant de naviguer dans les différentes
sections de Sugar.
» Le menu latéral gauche ( @) comprenant des actions spécifiques en
rapport avec la section dans laquelle vous vous trouvez.
» La partie centrale ( ®) dans laquelle vous trouvez I'ensemble des
informations concernant la section ou dans laquelle vous travaillerez pour créer

une nouvelle fiche (client, compte, opportunite, etc.)

2.2.2. La barre d’onglets

Accueil | Mon Portail | Calendrier || Activités || Comtacts [ Comptes | Leads | Opportunités || Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails

Figure 2.4
Sugar a classé ses sections sous forme d’onglets. En cliquant sur un onglet, vous

accédez a I'ensemble des fonctionnalités associées a la section.
L’onglet actif, c’est-a-dire correspondant a la section dans laquelle vous vous
trouvez, est marqué d’'un trait rouge. Ainsi, dans la Figure 2.4, vous vous trouvez

dans la section Contacts.

Il se peut que certains onglets soient cachés (manque de place, fonctionnalités

moins utilisées que les autres, etc.)

Dans ce cas, vous trouverez I'icone # ( @ ) a la fin de la liste des onglets.
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@

Suivi des Bugs | Documents | Emails
| Campagnes
Projets @
Figure 2.5 | Flux RSS

Tableaux de bo

En positionnant le pointeur de votre souris dessus, un menu va s’ouvrir ( ® )
comprenant les sections cachées. Il vous suffit de cliquer sur l'intitulé de la section

pour y accéder.

I

rd

GARCRM.

L‘DMMEHL‘IJ\L OPEN BOURCE

Mon Compte | E

ation | Dé | A propos de

SUGARSUITE.

Accueil | Mon Portail | Calendrier

Activités || Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations

Suivi des Bugs || Documents

Emails

e

Dernieres

T ache T rroetT [ [roELT oy loot o5 Amristrator

Raccourcis
| Créer un Contact
!t] Saisir une Business Card
|5y Créer un Compte
I ¥ Créer un Lead
I% Créer une Opportunite
| % Créer une Réclamation
| Signaler un Bug
|l Planifier une Réunion
Planifier un Appel
[ Créer une Tache
3 Ecrire un Email

| Mes prochaines Activites
Naon planitiée.

iusguia | Aujourd'hui | roamszo0e)
:\s Mes Emails : Emails non lus

| M CEbut 4F
| sujet =

dent (0-0 de 0) Suivant b Fin M |
B Ire |

o

. hé a Réj

= Mes meilleures Opportunités

| Oppeortunité

Hom du Compte Montant Date de Cloture i

I Mes Réclamations en cours

| M4 DEbut 4 Précédent (-0 de0) Suivant b Fin M |

| Mowuveau Contact

Prénom:
Hom:*
Teléphone :

Email :

I Clos Humére = Sujet = Hom du Compte = Priorité = Statut & |

Mai 2006

1 2[4 1 5 6
1 8 ] 0 n o2 B
14 15 16 LT AN T YR T 1)
7 2 23 T T T
n £ 0 n

4 Mois Précédent Mois Suivant b

I Mon Portefeuille Rafraichir 2] Edited

 Mes Leads

Ml Début 4 Précédent (1 - 4 de 1) Suivant b Fin B |
Hom = Date de création =
Test 02/05/200617:13

I Mes Taches en cours
[

W Début 4 Frécédent (0-0 de 0) Suivant b Fin P |
Priorité = Date d’échéance =

| Clos = Sujet =

I Les Bugs qui me sont assigneés

Total du portefeuille : 0,00K£

Prospection
Gualification
Analyse des besoing
Chiffrage

lfent. Décideurs
Evaluation
DevizProposition

Mégociation

Rannd

Couc oo oo

SUGARCRM.

Figure 2.6 : Page d’accuell

P

Mon Compte | Ei

A ation | Dé | Apropes de

SUsar

Y

Accueil Kon Portail C

alendrier | Activités | Contacts | Comptes || Leads | Opportunités | Réclamations

Suivi des Bugs

Emails

Documenms

[ [ |

Derniéres

@Téchﬂ - Projet 1 9 Projet1 € Test ﬁa Administrator

Raccourcis
| =] Créer un Contact
!t] Entrer une Business Card
i'[] Créer depuis la vCard
iL__] Contacts

Importer des Données

= Contacts :

Sauvegardsr |[ Annuler |

[Z] side

* Chatmps reqguis

Informations sur le Contact

Hom du Compte : |

Sélectionner
-ALcun-- v

Accueil :

Origine Principale du

Lead :
Fonction : Fax :
Service : Email :

[ ]
oy
[ Sélectionner

Date de naissance :

Rend compte a: Assistant :

Prénom : —dweun- s || Téléphone du
Bureau:
Hom:* Portable :

Autre téléphone :

Autre Email :

Adresse principale :

.

Ville :
Etat Département :

=

I
[ ]

Synchroniser avec B Téléphone de

Outlook® ; PAssistant ;

He pas appeler : Il He pas prospecter I
par mail ;

Assigné a: [admin || Sélechonner | Email invalide : H

Adresse

Autre adresse ;

Ville =
EtatDépartement :

Figure 2.7 : Formulaire d’ajout d’'un contact
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Chapitre 2 : Premiers pas sur Sugar Open Source

Voyons succinctement a quoi correspond chaque onglet. Nous reviendrons sur
chaque onglet plus en détail dans les chapitres suivants.
» Accueil : Permet d’accéder a la page d’accuell
» Mon Portail : Comprend les sites Internet que vous avez sélectionnés
» Calendrier : Comprend un calendrier personnel et un calendrier partagé
dans lesquels vous retrouverez vos taches a exécuter, vos réunions, etc.
» Activités : Vous permet de planifier des activités a faire : taches, appels a
passer, réponse a un e-mail, etc.
» Contacts : Permet de gérer vos contacts
Comptes : Permet de gérer vos comptes (ensemble de contacts)
Leads : Permet de gérer vos leads / prospects

Opportunités : Permet de gérer vos opportunités

vvyyvyy

Réclamations : Permet de gérer les réclamations des clients / contacts

» Suivi des Bugs: Permet de signaler un probléme avec Sugar a
'administrateur de Sugar et de voir la solution / réponse qu’il y a apportée

» Documents : Permet de gérer vos documents et piéces jointes
Emails : Permet de gérer vos e-mails (envoi, réception, classement, etc.)
Campagnes : Permet de gérer vos campagnes marketing

Projets : Permet de gérer vos projets

vvyyvyy

Flux RSS : Permet de créer et de visualiser vos flux RSS
» Tableaux de bord: Permet de visualiser différents tableaux de bord

récapitulatifs de votre activité et de I'activité de votre entreprise.

2.3. Modifier votre mot de passe

Pour modifier votre mot de passe :

1. Dans I'entéte de la page, a droite, cliquez sur Mon compte ( @ ).

SUG nch Mon Compte | Employés | Administration | Déconnexien | A propos de
' F -\ ® =

COMMERCIAL ODPEN BOURCE SUGARSUITE

Accueil || Mon Portail | Calendrier | Ad//clamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails

Figure 2.8
2. Vous accédez alors a une page comprenant I'ensemble des données

personnelles vous concernant.
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Chapitre 2 : Premiers pas sur Sugar Open Source

Utilisateurs : Administrator {admin) & imprimer (2] side
—
Editer ” Chatger le Mot de Pasze ﬂznupliquer | Reinitislizer ez Préférences par Défaut
N
Nom : Administrator Nom d'Lilisateur : admin
Statut : Actif

Paramétres Utilisateur
Administrateur : [7 Donner les droits d"administrateur a cet utilisateur

Liilisateur de Groupe: [~ Agit comme un Utilisateur de Groupe. L'utilisateur ne peut pas s'identifier sur
SugarCRM. Cet wtilisateur est uniquement utilisé pour Faffectation d’éléments a un
groupe par lintermédiaire des fonctionnalités d’Email Entrant.

Litilisateur du Portaill [~ Lautilisateur ne peut pas s'identifier sur SugarCRM. Cet utilisateur ne peut quiaccéder
uniquement : aux services du Portail, ce que ne peut pas faire un utilisateur normal.
Motification [ Recevolr un email de notification quand un enregistrement m'est assigné.
(’Affectation :
Format des Dates : 23/12/2006 Sélectionner le format d'affichage des Dates
Format des Heures : 23:00 Sélectionner le format « affichage des Heures
Fuseau Horaire : Europe/Paris (GMT+1) (+DST)
Montrer le [~ Montrer le Quadrillage de Contréle sur les vues détaillées
Cuadrillage :
Devise: EUR £ Sélectionner la Devise par deéfaut
Séparateur des Caractére de Séparation des Milliers
Milliers

Caractére utilisé pour lavirgule décimale

Figure 2.9

Symbole décimal

3. Cliquez sur le bouton Changer le mot de passe ( @ )

4. La fenétre suivante s’ouvre.

A SugarCRM - CRM Commercial Open... [ZI[E|E|

Changer le Mot de Passe

Houveau Mot de Passe :|:| ®
Confirmation : ] @

@l Sauvegarder || Arnuler |

Figure 2.10
5. Complétez les différents champs :
» Nouveau Mot de Passe ( @ ) : Entrez le nouveau mot de passe que
vous voulez dorénavant utiliser.
» Confirmation ( @ ) : Entrez de nouveau votre nouveau mot de passe.
Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® ).

Votre mot de passe est modifié.
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Chapitre 2 : Premiers pas sur Sugar Open Source

2.4. Mettre a jour vos données personnelles

Soyez sar(e) de vous lorsque vous mettez a jour vos données car tout mauvais

paramétrage de vos données personnelles pourrait bloquer une partie des
fonctionnalités vous concernant (e-mail, etc.).

Nous vous conseillons de ne mettre a jour que les parties Parameétres Utilisateur,
Informations sur I’Utilisateur et éventuellement Affichage des onglets.

Les autres sections demandent des connaissances techniques : nous vous
conseillons de faire appel a 'administrateur de Sugar si vous devez mettre a jour

les données des autres sections.

Pour mettre a jour vos données personnelles :
1. Dans I'entéte de la page, a droite, cliquez sur Mon compte (cf. Figure 2.8 —
page 15— @ ).
2. Vous accédez alors a une page comprenant I'ensemble des données
personnelles vous concernant.
Cliquez sur le bouton Editer (cf. Figure 2.9 — page 15 - @)
4. Vous pouvez alors mettre a jour vos données personnelles. Lorsque vous

avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder.

2.5. Se déconnecter

Lorsque vous avez terminé de travailler sur Sugar, vous pouvez vous déconnecter.
Pour ce faire :

1. Dans I'entéte de la page, a droite, cliquez sur Déconnexion ( @ ).

0)

Mon Compte | Employeés | Administration | Déconnexion | A propos de
COMMERCIAL DPEN BOURCE SUGARSUITE

N | SUGARCRM.

Accueil | Mon Portail | Calendrier .-'-‘lcj-":.-";:l.un.ltions Suivi des Bugs | Documents | Emails
Figure 2.11
2. Vous revenez alors a la page d’identification de Sugar (cf. Figure 2.2 — page
11)
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Chapitre 3 : Contacts et Comptes

3.1. Différence entre contact et compte

Nous allons dans ce chapitre travailler sur les contacts et les comptes.

Un contact est une personne physique.

Un compte est une entité comme une société ou un groupe de personnes.
Un compte peut contenir plusieurs contacts ou plusieurs comptes.

Quant a un contact, il peut ou non appartenir a un compte.

Schématiquement, on peut représenter les fiches Comptes et Contacts de la

maniére suivante :

| Fiche Contact Contact 4
| Fiche Contact Contact 5
Fiche Contact Contact 6

Fiche Compte de la société S
| Fiche Compte Service 3
| Fiche Compte Service 2

Fiche Compte Service 1

| Fiche Contact Contact 3
Fiche Contact Contact 2
Fiche Contact Contact 1

\/

Explications : Le compte de la société S comprend 3 « sous-comptes »

- J/

Figure 3.1

correspondant aux différents services de la société S. Le service 1 compte 3
contacts : Contact 1, Contact 2 et Contact3 . Les contacts 4 a 6 sont des contacts

indépendants, non reliés a un compte en particulier.

3.2. Créer un nouveau compte

3.2.1. Méthode générale
Pour créer un nouveau compte :
1. Cliquez sur I'onglet Comptes ( @ ).

2. Dans le menu latéral gauche, cliquez sur Créer un Compte ( @ ).
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Chapitre 3 : Contacts et Comptes

SUGARCRM.

COMMERACIAL OPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail

Calendrier

Activités

@

Contacts ||| Comptes | Leads

Mon Compte | Employé A

Opportunités || Réclamations

Suivi des Bugs || Documents

ation | Dé

| A propos de
SUGARSUITE

Emails

Derniéres consultations : §& Administrator @ Téche 1 - Projet 1 EJ Projet1 €3 Test

|| Raccourcis
|5 Créer un Compte
&) Comptes

Comptes : Accueil

“Recherche de Comptes

Imprimet Lide

Importer des Données Hom du Compte : | | Ville : SteWeb: [ | Téléphone: Rechercher || Effacer .
Seulement mes éléments: [~ e
Nouveau Compte
C Hi 3
Hoem du Compte “J Liste des Compte
Téléphone : ﬂ Exporter | Sélectionné : [ t@-0de) Sui |
Hom du Compte & Ville = Téléphone = Utilisateur =
Site Web : [ Exporter | s2lectionne - M4 Débul 4 Précédent 0-0 de D) Suivant b Fin M |
bgrr ] Toul Effacer
I Mise a jour globale
-
Assigné a: [ [ Seélectionner | Type: | - _‘7'
Activité : [ -Aucur.- v
Figure 3.2
. y . .
3. Le formulaire de compte s’affiche dans la partie centrale.
Comptes : (2] ide
| Sauvegarder || Annuler | * Champs requis
Infermations sur le Compte
Hom du Compte ; * | Teléphone :
Site Wel : hitp: /7 | Fax :
Symbole du Ticker : |:| Autre Téléphone : I:l
Filiale Dpt de : [ || S Electionner | Email : |
Homibre d’Employés : Autre Email : |
Propriétaire : | Classement :
Activite : CUr- w Code APE:
Type: AuCuR- W Revenu annuel : I:l
Assigne a: adrnin || Sélectionner

Adresse
Adresse de
Facturation :

Ville :
EtatDépartement :
Code Postal :
Pays :

Description
Description :

4. Complétez les différents éléments du formulaire.

Vous devez obligatoirement donner un nom au compte ( @ ).

Adresse de
Livraison :

Ville :

~ e
-~ e

Code Postal @
Pays :

Figure 3.3

Etat/ Département :
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Chapitre 3 : Contacts et Comptes

Le champ Filiale/Dpt de ( @ ) permet de spécifier le compte auquel appartient le
compte. Autrement dit, le compte que vous créez devient un sous-compte d’un
autre compte.

C’est le cas par exemple des comptes Service 1, Service 2 et Service 3 dans la
Figure 3.1 page 18 qui sont des sous-comptes du compte Sociéte S.

Pour indiquer le compte dont est membre le compte que vous créez, tapez
directement le nom du compte ou cliquez sur le bouton Sélectionner ( ® ). Dans
la fenétre qui s’ouvre, sélectionnez le compte auquel vous voulez raccrocher le

compte que vous créez.

Méme si cela n’est pas obligatoire, nous vous conseillons de toujours choisir
I'activité et le type du compte ( ® ) car cela est indispensable pour les tableaux de

bord et les campagnes de marketing.

Concernant la partie Adresses ( @ ), si 'adresse de livraison est la méme que
I'adresse de facturation, remplissez I'adresse de facturation puis cliquez sur le
bouton 1>/ ( ® ). L’adresse de facturation sera automatiquement copiée dans

I'adresse de livraison.

Le bouton 2/ ( ® ) permet de copier I'adresse de livraison dans I'adresse de

facturation.

5. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder ( @ ).
6. Vous accédez alors a la fiche du nouveau compte créé (cf. Figure 3.4 — page
21 —ici Compte 2 — © )
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Chapitre 3 : Contacts et Comptes

@ Comptes : Compte 2

E diter ” Dupliquer || Supprimer |

Imprimer Aide

Woir les changements Log
Nom du Compte : Compte 2
Site Web :
Symbaole du Ticker :
Filiale Dpt de :

Nombre
d'Employés :

Propriétaire :
Activité :
Type :

Téléphone :

Fax :

Autre Téléphone :
Email :

Autre Email :

Classement :
Coile APE:
Revenu annuel :

@
€)

Derniere 0340522006 01:14 par admin
modification :

Assigne a: admin Creele: 03/052006 01:14 par admin

Adresse de Adresse de
Facturation : Livraison :
Description :
Figure 3.4

3.2.2. Méthode rapide

Il vous arrivera parfois d’étre contacté par téléphone et de devoir créer une fiche
Compte trés rapidement (pour pouvoir par exemple créer dans la foulée un contact
rattaché a ce compte). Vous n’aurez alors pas le temps de compléter au téléphone
I'intégralité du compte ni a suivre la méthode compléte de création d’'un compte.
Vous avez dans ce cas besoin d’'une méthode de création rapide, dans laquelle vous
n’indiquerez que le nom du compte et éventuellement un numéro de téléphone.
Pour ce faire :

1. Cliquez sur 'onglet Comptes ( @ ).

2. Dans le menu latéral gauche, remplissez le cadre Nouveau Compte ( @ ).

@

Contacts || Comptes | Leads

Mon Compte | Empl A

istration | D: | A propos de

SUGARSUITE

Emails

SUGARCRM.

COMMERACIAL OPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités Opportunités || Réclamations | Suivi des Bugs || Documents

Derniéres consultations : §& Administrator @ Téche 1 - Projet 1 EJ Projet1 €3 Test

|| Raccourcis
=) Créer un Compte
&) Comptes

Comptes : Accueil B imprimer (7] Aide

“Recherche de Comptes

F Importer des Données Hom du Compte ; Ville : | SiteWeb: [ | Téléphone: e G
Seulement mes élémem# M%
Nouveau Compte
‘Ilom du Compte :* “JListe des Comptes
Téléphone : | # Eporer | Sélectionné: 0 W4 Dabut 4 Précédent (0- 0 de 0) Suivant ® Fin B
Hom du Compte & Ville = Téléphone = Utilisateur =
Site Web : A Exporter | Sélectionné : (1 W Debut 4 ot (0-0 de 0) Suivant b Fin M
hprs ] Tout Effacer
~ Mise ajour globale
Assigne a: [ [ Seélectionner | Type: :-_"AIUCUN“ "
Activité : [ -Aueur- v
Figure 3.5
3. Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( @ ).
4. Vous accédez alors a la fiche du nouveau compte créé (cf. Figure 3.4)
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Chapitre 3 : Contacts et Comptes

5. Il vous suffira de compléter la fiche ultérieurement (voir ci-apres).

3.3. Gérer vos comptes

3.3.1. Accéder a un compte

Lorsque vous cliquez sur 'onglet Comptes ( @ ), vous accédez a la liste des

comptes qui ont été entrés par vous ou un autre utilisateur de Sugar ( @ ).

SUGAFICF'IM ® Mon Compte | Employés | Administration | Dé ion | A propos de
®
- COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations || Suivi des Bugs | Documents || Emails
Derniéres consultations : =) Compte 2 35 Administrator |§| Téche 1 - Projet 1 9 Projet 1 G Test
«|| Raccourcis Comptes - Accueil (&l mprimer [Z] side
=) Créer un Comgte ’
S x| Recherche de Comptes
Egl Importer des Données Hom du Compte : | | Ville = | i Site Web : | Téléphone : |
Seulement mes €lements : [~ W fvance
Houveau Compte
Hom du Compte : * A
1—| J Liste des Comptes
Téléphone : - A Exporter ] ent ¢1- 1 de 1) Suivant b Fin M
| | [ Hom du Compt?"\ Ville = Téléphone = Utilisateur =
Site Web : f
=t r Compte 2 ‘ ’ admin
WDZN 5
A Exporter tior W Début o4 Pré (1-1de 1) Suivant b ]
Taut Effacer

| Mise a jour globale

Mettre & jour

Assigné i: |

|[ Sélectionner | Type:

| -hucun- W
Activité : AU [

Figure 3.6
Pour accéder a la fiche d’'un compte (cf. Figure 3.4 — page 21), cliquez simplement
sur le nom du compte ( ® ).

La fiche du compte comprendra, entre autres :
» La fiche récapitulative du compte

» Les listes des activités, des contacts, des opportunités, des leads, des

réclamations, des bugs et des projets associés au compte.
> Etc.
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3.3.2. Rechercher un compte
Si vous gérez plusieurs comptes, dont la liste s’affiche sur plusieurs pages, il est
préférable d’utiliser le moteur de recherche de compte ( @ ).
Pour ce faire :

1. Complétez le formulaire de recherche (un seul élément est nécessaire - ®).

Recherche de Comptes @
Hom du Compte : |:| Ville : |:| Site Web : |:| Téléphone : |:| | E || Eif===1 |
Seulement mes elements : [~ % forance
Figure 3.7

2. Cliquez sur le bouton Rechercher ( ® ).
3. Laliste des comptes répondant a votre recherche va s’afficher dans la zone

Liste des Comptes ( @ ).

Le moteur de recherche ne permet, par défaut, que de faire des recherches par
Nom du compte, ville, site Web ou Téléphone.

Si vous voulez faire une recherche par exemple sur un secteur d’activité ou sur un
pays, cliquez sur le bouton Avancé ( @ ).

Le moteur de recherche va alors s’étendre pour devenir :

Recherche de Comptes

Hom du Compte : | | Téléphone : l:l | Fechercher || Effacer |
Site Web : | | Email : l:l # Basique
Revenu annuel : l:l Hombre d’Employés : | |
Activité : —Aucun- I Propriétaire : | |
Type : -BLCUR- W Symbole du Ticker : |:|
Classement: — - —
Avesse: — —
EtatDépartement : |:| Code Postal : |:|
Assigné i: SHmin Pays : |:|
Figure 3.8

Complétez les champs sur lesquels vous voulez faire une recherche puis cliquez

sur le bouton Rechercher ( ® ).

3.3.3. Modifier ou supprimer un compte

Pour modifier un compte :

1. Allez sur la fiche du compte (cf. Accéder a un compte — page 22)
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Q)

Lorsque vous supprimez un compte, vous ne supprimez pas tous les comptes et

Comptes : Compte 2

E diter ” Dupliquer || Supprimer |®

Imprimer Aide

Woir les changements Log

2. Cliquez sur le bouton Editer ( @ ) pour pouvoir modifier la fiche.

Mom du Compte : Compte 2 Téléphone :
Site Web : Fax :
Symbaole du Ticker : Autre Téléphone :
Filiale Dpt de : Email :
Nombre Autre Email :
d'Employés :
Propriétaire : Classement :
Activité : Code APE:
Type : Revenu annuel ;
Derniere 0340522006 01:14 par admin
modification :
Assigne a: admin Creele: 03/052006 01:14 par admin
Adresse de Adresse de
Facturation : Liviaison :
Description :
Figure 3.9

Pour supprimer un compte, suivez la méme démarche que précédemment mais

en cliquant sur le bouton Supprimer ( @ ).

contacts qui en font partie. Les comptes et contacts du compte supprimé ne sont

alors simplement plus affectés a un compte.

Exemple :

Avant suppression de la fiche du

Compte de la société S

Aprés suppression de la fiche du

Fiche Compte de la société S

|  Fiche Compte Service 3

| Fiche Compte Service 2

Fiche Compte Service 1

| Fiche Contact Contact 3
Fiche Contact Contact 2

Fiche Contact Contact 1

—

Les fiches Compte Service 1 a 3 et les fiches
Contact 1 a 3 sont rattachés au compte de la

société S

Compte de la société S

| Fiche Compte Service 3
| Fiche Compte Service 2

Fiche Compte Service 1

| Fiche Contact Contact 3
Fiche Contact Contact 2

Fiche Contact Contact 1

e

Les fiches Compte Service 1 a 3 et les

Compte Service 1.

fiches Contact 1 a 3 ne sont plus rattachées
a un compte général. Par contre, les fiches
Contact 1 a 3 restent rattachés a la fiche
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@

(1]
(2]

©

DO

3.4. Créer un nouveau contact

3.4.1. Méthode générale
Pour créer un nouveau contact :
1. Cliquez sur 'onglet Contact ( @ ).

2. Dans le menu latéral gauche, cliquez sur Créer un Contact ( @ ).

su ch Mon Compte | Employé A ation | Dé | A propos de
®
- COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE.
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Comtacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivides Bugs | Documents | Emails

Derniéres consultations : 5] Compte 2 &% Administrator @ Tache 1 - Projet 1 Q Projet 1 G Test

1Rﬂ_ccour-:|s Imprimar EAide
=] Créer un Contact

#=| Ertrer une Business Card
=] Créer depuis la vCard

E] Contacts

FE Importer des Données

| E Contacts : Accueil

“ Recherche de Contacts

Prénom: | | mom: | Seulement mes éléments: [~

¥ Avancé

Hom du Compte : :l

“ Liste des Contacts

| Nouveau Contact = —
M Exporter | Sélectionné: 0

M Dabut 4 Précédent (0- 0 de 0) Suivant® Fin M

Préenom : Télé
. - elephone .
Hom £ Fonction = Hom du Compte = Emiail = pra ~  Hilisateur =
Professionnel =
Hom:* A Exporter | Sélectionné : 0 M Début 4 Précédent (0-0 deO) Suivant b Fin M
Tout Effacer
Telephone @
= Mise a jour globale
Email : Mettre & jour Supprimer
Synchroniser avec ALCUR- W Assigné a: | H Sélectionner ‘
oo e du [ ) Hom s ¢
rigine Principale du [ "o - lom du Compte : | H S Electionner ‘
Lead :
Rend compie a: | H Sélectionner ‘

Figure 3.10

3. Le formulaire de contact s’affiche dans la partie centrale.

= Contacts : [Z] side

Sauvegarder || Annuler | * Champs requis

Informations sur le Contact

Prénom: —fucun- || | Téléphone du |:|
Bureau :
Hom :* | | Portable :

Hom du Compte : | Accueil : I:l
Sélectionner

Origine Principale du | _syuc0n-- v | Autre téléphone : I:l

Lead:

Fanction: | | —

Service : | Email :

Date de naissance : | iy Autre Email :

Rend compte i : | S électonmer Assistant : |

Synchroniser avec u Teléphone de |
htlookE : FAssistant :
He pas appeler : - He pas prospecter
par mail :
Assigne & : |admin || S électionner Emiail invalide : I
Adresse

Adresse principale : Autre adresse :

Ville : Ville :
Etat Departement : Etat/Departement :
Code Postal : Code Postal :

Description

Figure 3.11
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Chapitre 3 : Contacts et Comptes

4. Complétez les différents éléments du formulaire.

Vous devez obligatoirement donner un nom au contact ( ® ).

Le champ Nom du Compte ( @ ) vous permet de spécifier le compte auquel
appartient le contact.

C’est le cas par exemple des contacts Contact 1, Contact 2 et Contact 3 dans la
Figure 3.1, page 18, qui font partie du compte Service 1 du compte Société S.
Pour indiquer le compte dont est membre le contact que vous créez, tapez
directement le nom du compte ou cliquez sur le bouton Sélectionner ( ® ). Dans
la fenétre qui s’ouvre, sélectionnez le compte auquel vous voulez raccrocher le

contact que vous créez.

Le champ Rend compte a ( @ ) vous permet de spécifier la personne a qui votre
contact rend compte (supérieur hiérarchique, etc.). Il faut que cette personne soit
présente dans Sugar.

Pour indiquer la personne a qui rend compte le contact que vous créez, cliquez
sur le bouton Sélectionner ( ® ). Dans la fenétre qui s’ouvre, sélectionnez la
personne a qui votre nouveau contact rend compte.

Remarque : Si votre nouveau contact appartient a un compte, il n’est pas

nécessaire que la personne a qui il rend compte fasse partie du méme compte.

Concernant la partie Adresses ( @ ), si I'adresse principale est la méme que
I'adresse secondaire, remplissez I'adresse principale puis cliquez sur le bouton
( ® ). L'adresse principale sera automatiquement copiée dans I'adresse

secondaire.
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5. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder ( @ ).

6. Vous accédez alors a la fiche du nouveau contact créeé (ici Contact 2 - © )
@ = Contacts : Contact 2 Bl imprimer [Z] side

| E diter ” Diupliquer || Supprimer |
“Wair les changements Log
Mom: Contact2? Telephone du
Bureau:
Portable :
Nom du Compte : Accueil
Origine Principale Autre téléphone :
du Lead :
Fonction : Fax :
Service : Email :
Date de Autre Email :
naissance :
Rend compte a: Assistant :
Synchroniser avec [~ Télephone de
OurtlookiE: I'Assistant :
Ne pas appeler: [~ Ne pas prospecter [~
par mail :

Emall invalide : [~

Derniere 034052006 01:22 par admin
maodification :
Crégle: 03052006 01:22 par admin

Autre adresse :

Assigne a:  admin

Adresse
principale :

Description :

Figure 3.12

3.4.2. Méthode rapide
Il vous arrivera parfois d’étre contacté par téléphone et de devoir créer une fiche
Contact trés rapidement. Vous n’aurez alors pas le temps de compléter au téléphone
l'intégralité de la fiche du contact ni a suivre la méthode générale de création d’'un
contact. Vous avez dans ce cas besoin d’'une méthode de création rapide, dans
laquelle vous n’indiquerez que le nom du contact et éventuellement son prénom, son
numeéro de téléphone et son e-mail.
Pour ce faire :
1. Cliquez sur I'onglet Contacts ( @ ).
2. Dans le menu latéral gauche, remplissez le cadre Nouveau contact ( cf.
Figure 3.10 — page 25- © ).
Cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure 3.10 — page 25— @ ).
Vous accédez alors a la fiche du nouveau compte créé (cf. Figure 3.12)

Il vous suffira de compléter la fiche ultérieurement (voir ci-aprés).
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3.5. Gérer vos contacts

3.5.1. Accéder a un contact

Lorsque vous cliquez sur 'onglet Contacts ( @ ), vous accédez a la liste des
contacts que vous avez entrés ( @ ).

SUGAFICF'IM Mon Compte | Employé Administration | Dé ion | A propos de
®
- COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails
Derniéres consultations : [=] Contact 2 £5) Comple 2 §5 Administrator |§| Tiche 1 - Projet 1 Q Projet1 €% Test
+ | Raccourcis = Contacts : Accueil (B imprimer [F] side
f= Creer un Cortact
Entrer une Business carg | Recherche de Contacts
] Créer depuis la vCard Prénom: | | Mem: | Hom du Compte : | Seulement mes éléments : [
=] Contacts ¥ fvance
Importer des Données
| Liste des Contacts
Houveau Contact -
# Exporter | Sélec né: [ MM Début 4 Précédent (1-1 de 1) Suivant b o
Prenom : [ T
|7| [T Hom = Fonction = Hem du Compte = Email & Telepho_ne ~ Utilisateur =
= Professionnel =
Hom:* ™ = Contact2 ( 3) admin
Téléphone : A Exporter | Sélecti M D 4 Préce (1-1de 1) Suivant b o
Taout Effacer
Email : . o
| J Mise a jour globale
[ Mettre djour ][ Supprimer |
Sauvegarder R .
Synchroniser avee Aucun- Assigné a: [ || Sélectionner |
Outlook® : F
Origine Principale du <AL | Hom du Compte : | || GEl o |
Lead: - !
Rend compte a: [ || Sélectionner |

Figure 3.13
Pour accéder a la fiche d’'un contact (cf. Figure 3.12 — page 27), cliquez simplement
sur le nom du contact (® ).

3.5.2. Rechercher un contact

Si vous gérez plusieurs contacts, dont la liste s’affiche sur plusieurs pages, il est
préférable d’utiliser le moteur de recherche de contact ( @ ).

Pour ce faire :

1. Complétez le formulaire de recherche (Au moins I'un des champs doit étre

rempli).
Recherche de Contacts @
Prénom : |:| Hom : l:l Hom du Compte : |:| Seulement mes éléments : [~ | Fecharchear || Effacer |

¥ Avance

Figure 3.14
2. Cliquez sur le bouton Rechercher ( ® ).

3. La liste des contacts répondant a votre recherche va s’afficher dans la zone
Liste des Contacts ( @ ).
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Chapitre 3 : Contacts et Comptes

Nom de famille, Prénom et Nom de compte.

cliquez sur le bouton Avancé (cf. Figure 3.14 — page 28 — ® ).

Le moteur de recherche va alors s’étendre pour devenir :

Le moteur de recherche ne permet, par défaut, que de faire des recherches par

Si vous voulez faire une recherche par exemple sur une ville ou sur un pays,

sur le bouton Rechercher ( @ ).

Recherche de Contacts @

Prénom : Téléphone : [ Rechercher || Effacer
Hom : Emiail = # Basique
Hom du Compte : Assistant :
Origine Principale du —Acun- w
Lead :
He pas appeler : - He pas prospecter par r

mail :
Adresse: Ville :
EtatDepartement : Code Postal :
Assigne a: admin Pays: l:l

Figure 3.15

Complétez les champs sur lesquels vous voulez faire une recherche puis cliquez

3.5.3. Modifier ou supprimer un contact

Pour modifier un contact :

1. Allez sur la fiche du contact (cf. Accéder a un contact — page 28)
= Contacts : Contact 2

® Editer ” Dupliquer || Supprirner |®

Imprimer Aide

“Woir les changements Log

Mom: Contact 2 Téléphone du

Bureau :

Portable :

Nom du Compte ; Accueil :

Origine Principale Autre téléphone :
iu Lead :

Fonction : Fax:

Service : Email :

Date de Autre Email :
naissance :

Rend compte & Assistant :

Synchroniser avec [~ Téléphone de

tlook® : I'Assistant :

Ne pas appeler: [~ Ne pas prospecter [~

par mail :
Email invalide : [
Deriere 031052006 01:22 par admin
modification :
Assigne a:  admin Creele: 03052006 01:22 par admin
Adresse Autre adresse :
principale ;
Description :

Figure 3.16
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2. Cliquez sur le bouton Editer (cf. Figure 3.16 — page 29 — © ) pour pouvoir
modifier la fiche.
Pour supprimer un contact, suivez la méme démarche que précédemment mais

en cliquant sur le bouton Supprimer (cf. Figure 3.16 — page 29 — @).
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4.1. Qu’est-ce qu’un lead ?
4.1.1. Définition

Un lead est une sorte de prospect avec cependant quelques nuances.

On désignera par lead :

» Une personne que I'on a prospectée. En francais, cela se traduirait par un

prospect.

» Une personne qui vous a contacté en vue d’informations ou d’un

catalogue.

Un lead n’est donc pas un contact mais peut le devenir.

4.1.2. Du lead au contact

Un lead deviendra un contact dés lors qu’une opportunité se présentera.

Par exemple si un lead vous contacte pour un devis, dés lors que vous ferez le deuvis,

vous pourrez chiffrer I'affaire. Ce devis est une opportunité : votre lead devient un

contact.

4.2. Créer un nouveau lead

4.2.1. Méthode générale
Pour créer un nouveau lead :
1. Cliquez sur I'onglet Leads ( @ ).

2. Dans le menu latéral gauche, cliquez sur Créer un Lead ( @ ).

SUGARCERM Mon Compte | Employés | A istration | Dé | Apropos de

®

- COMMERCIAL OPEN SOURCE SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails

Derniéres consultations : [=] Contact2 £5) Compte 2 38 Administrator Téache 1 - Projet 1 9 Projet1 €% Test

Raccourcis
®% Créer un Lead
% Créer depuis une wiard

@, & Leads : Accueil

Recherche de Leads

limaritmer @ Al

(% Leads Prénom : [ Hom : | IlDligine el 5 [~tucun- + [Seulement mes
EE Importer des Données élements: [~
¥ Avancé
Nouveau Lead
Prénom : | Liste des Leads
L | A Exparter W4 Dabut 4 (0-0de0) Suivanth
Hom:* Télépl
L Hom = Statut = Hom du Compte = Email = bkt bkt - Uilisateur =
- Professionnel =
Telephone @ S Eroa W Dabut 4 (0-0de0y Suivanth
| Tout Effacer
Email :
[ ] N Mise 4 jour globale
(2]
Assigne a: [ || S électionner | Origine Principale : | g cun- v
Statut : [ -tucun- [+ Rend Compte a: [ H £ élactionner
Figure 4.1
. g . .
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3. Le formulaire de lead s’affiche dans la partie centrale.

& Leads :

@l Saurvegarder || Annuler |

Q © ®O

Informations

2ide

* Champs requis

Origine Principale : . w LAcun- W
Description de Description du
I'Origine Principale : Statut :
Recommandé par : |:|
Professionnel :
Hom :* | | Portable :
Teléephone
Personnel :
Hom du Compte : [ | Autre Téléphone : |:|
Fonction : | | Email : | |
Service ! | | Autre Email : | |
He pas contacter par [~ He pas contacter par [~
Téléphone : Email :
Assigne & : |admin || S électionner Emiail invalide : I
Adresse
Adresse Principale : Adresse Secondaire :
Ville : Ville :
EtatDepartement : Etat/Departement ;
I I
Figure 4.2

4. Complétez les différents éléments du formulaire.

Vous devez obligatoirement donner un nom au lead ( @ ).

Pour le nom du compte ( @ ), vous pouvez :
» spécifier un compte existant
» spécifier le nom d’'un nouveau compte

» ne spécifier aucun compte.

(®).

Pour le statut ( ® ), nous vous conseillons de toujours choisir Assigné car, par

défaut, tout nouveau lead vous est assigné comme l'indique le champ Assigné a
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dans I'adresse principale.

Concernant la partie Adresses (cf. Figure 4.2 — page 33 — @ ), si 'adresse

principale est la méme ou est proche de I'adresse alternative, remplissez 'adresse

principale puis cliquez sur le bouton [*| (cf. Figure 4.2 — page 33 — ® ). L’adresse

principale sera automatiquement copiée dans I'adresse alternative.

Le bouton [=2] (cf. Figure 4.2 — page 33 — ® ) permet de copier I'adresse alternative

5. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure 4.2

—page 33— ©@ ).

6. Vous accédez alors a la fiche du nouveau lead créé (ici Lead 1 - © )

@ @& Leads : Lead 1

| Editer ” Dupliquer || Supprimer ||

Convertir en Contact

Imptimer (7] Aide

Wair les changements Log
Origine Principale :
Description de I'Origine
Prin 2

Recommandé par ;

Mom :

Nom du Compte :

Fonction :
Service :

Me pas contacter par [~
Téléphone :

Assigné a: admin
Adresse Principale :

Description :

Lead 1

Statut :

Description du
Statut :

Téléphone
Professionnel :

Portable :
Telephone
Personnel :

Autre Téléphone :
Fax :

Email :

Autre Email :

Ne pas contacter
par Email :

Email invalide :
Derniére
maodification :
Creele:

Adresse
Secondaire :

-

-
03052006 01:33 par admin

030572006 01:33 par admin

4.2.2. Méthode rapide

Parfois, vous n’aurez pas le temps de créer un lead en utilisant la méthode générale.

Figure 4.3

Vous créerez alors le lead selon la méthode rapide :

1. Cliquez sur I'onglet Leads (cf. Figure 4.1 — page 32— @ ).

2. Dans le menu latéral gauche, remplissez le cadre Nouveau lead ( cf. Figure
41—-page 32-0).
3. Cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure 4.1 —page 32— @ ).
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4. Vous accédez alors a la fiche du nouveau lead créé (cf. Figure 4.3)

5. Il vous suffira de compléter la fiche ultérieurement (voir ci-aprés).

4.3. Gérer vos leads

4.3.1. Accéder a un lead

Lorsque vous cliquez sur I'onglet Leads ( @ ), vous accédez a la liste des leads que

vous avez entrés ( @ ).

SUGCARCRM Mon Compte | Employé Administration | Dé ion | A propos de
®
- COMMEACIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes || Leads [ Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails
Derniéres consultations : (% Lead1 =] Contact 2 =) Compte 2 38 Administrstor 2] Tache 1 - Projet 1 2 Projet 1
1|| Raccourcis @& Leads : Accueil (& mprimer [ side
¥ Créer un Lead
E o ~ Recherche de Leads
3 Leads Prénom: | flom: | Jorigine Principale : [ Aucur.- v [Seulement mes
B Importer des Données élements : [~
¥ Avancé
Nowveau Lead
Prénom: IListe des Leads
A Exporter Ml DEbut 4 F i (1-1 de 1) Suivant #
T | Téléphone
r Hom Statut & Hom du Compte = Email = Ll s Utilisateur =
— PN Professionnel =
[—le'e""o"e' r - Lead1 ‘ 3 ’ admin @
Email & A Exporter | - anné M Debut 4 t(1-1 de 1) Suiv P Fin b
| | Taut Effacer
<l Mise a jour globale
ettre & jour
Assigné a: | || Sélectionner Origine Principale : - |
Statut : AUCUR- v 1 Rend Compte & : | H 5 électionner

Figure 4.4
Pour accéder a la fiche d’'un lead (cf. Figure 4.3 — page 35), cliquez simplement sur

le nom du lead (® ).

4.3.2. Rechercher un lead
Si vous gérez plusieurs leads, dont la liste s’affiche sur plusieurs pages, il est
préférable d’utiliser le moteur de recherche de lead ( @ ).
Pour ce faire :

1. Complétez le formulaire de recherche (Au moins I'un des champs doit étre

rempli).
Recherche de Leads @
Prénom: | Hom: | lorigine Principale : | ~Aucun- + Seulement mes Fechercher
elements: [~ Bii=zer
¥ Awvance @
Figure 4.5
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2. Cliquez sur le bouton Rechercher (cf. Figure 4.5 —page 35— ® ).
3. La liste des leads répondant a votre recherche va s’afficher dans la zone Liste
des Leads (cf. Figure 4.4 —page 35— @ ).

Le moteur de recherche ne permet, par défaut, que de faire des recherches par

Nom de famille, Prénom et 'origine du lead.
Si vous voulez faire une recherche par exemple sur une ville ou sur un compte,
cliquez sur le bouton Avancé (cf. Figure 4.5 — page 35— ® ).

Le moteur de recherche va alors s’étendre pour devenir :

Recherche de Leads @
Prénom : Téléphone : | Rechercher ” Effacer
Hom : Email : # Basique
Hom du Compte @
Origine Principale | A cun-- v Statut : wALcun- |
He pas contacter r He pas contacter I
par Téléphone : par Email :
Adresse: Ville :
Etat/Département : Code Postal :
Assigne a: ’W Pays :

Figure 4.6

Complétez les champs sur lesquels vous voulez faire une recherche puis cliquez

sur le bouton Rechercher ( @ ).

4.3.3. Modifier ou supprimer un lead
Pour modifier un lead :
1. Allez sur la fiche du lead (cf. Accéder a un lead — page 35)
2. Cliquez sur le bouton Editer (cf. Figure 4.7 — page 37 — © ) pour pouvoir

modifier la fiche.

Pour supprimer un lead, suivez la méme démarche que précédemment mais en

cliquant sur le bouton Supprimer (cf. Figure 4.7 — page 37 — @ ).
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& Leads : Lead 1 @

® Editer || Dupliguer ” Supprimer ||

Corvertin en Contact

Imprimer @ Aicle

Wair les changements Log
Origine Principale :

Description de I'Origine
Principale :

Recommandé par :

Nom du Compte :

Fonction :
Service:

Ne pas contacter par [~
Téléphone :

Adresse Principale :

Description :

Nom: Lead1

Assigne a: admin

Statut @

Description du
Statut :

Téléphone
Professionnel :

Portable :
Téléphone
Personnel :
Autre Téléphone :
Fax:

Email :

Autre Email :

Ne pas contacter
par Email :

Email invalide :
Derniére
modification :
Crééle:

Adresse
Secondaire :

0310572006 01:33 par admin

03/05/2006 01:33 par admin

Figure 4.7

4.4. Convertir un lead en contact

Lorsque vous réussissez a convertir un lead en client, le lead devient dans Sugar

un contact, associé ou non a un compte.

Un lead peut étre associé ou non a un compte. Quand il est associé a un compte,

ce compte peut étre un compte déja existant ou non.

Nous allons voir les 3 cas de conversion : lead sans compte, lead avec un compte

existant et lead sans compte existant.

leads avec le statut Converti ( @ ).

Méme aprés la conversion d’un lead en contact, le lead reste dans la liste des

A Exporter 1 (1-dded) » B
H Hom = Statut = Hom du Compte = Emiail = ;:}:f}::::il;?mel = Utilisateur =
r Lead 1 Assigné adrnin
ol Lead 2 ® Converti Compte 2 admin
r Lead 3 Assigné Compte 2 admin
B Lead 4 Compte 3 adrmin

A Exporter 1 (1-dded) » B

Figure 4.8

Nous vous déconseillons de supprimer les leads convertis afin de conserver

I'historique de votre relation avec le lead/contact, principe méme de la GRC.
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Si lors de la conversion, un message vous indique que le nom du lead/contact
risque d’entrainer un doublon avec un autre contact, il convient alors de modifier le

nom du lead/contact avant de procéder a la conversion du lead en contact.

4.4.1. Convertir un lead en contact sans compte
Pour convertir un lead en contact lorsque le lead n’est associé a aucun compte :

1. Accéder a la fiche du lead (cf. Accéder a un lead — page 35)
Comme vous le constatez sur la Figure 4.9, le Lead 1 n’est associé a aucun
compte (@)

2. Pour le convertir en contact, cliquez sur le bouton Convertir en Contact
(@)
Vous accédez alors a la Figure 4.10 page 39.
Modifiez le formulaire si nécessaire.
Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure
410 -page 39— ®).

6. Le lead 1 est alors converti en contact (cf. Figure 4.11 — page 39)

& Leads : Lead 1 @ B imprimer (2] sice
| E diter || Drupliguer || Supprimer || Corveertin en Contact |
Wair les shangements Lag Eetour alaliste ¥ Debut 4 Précédent (1 de 3) Suivant b Fin M
Origine Principale : Statut :
Description de I'Origine Description du
Principale : Statut :

Recommandé par :

Téléphone
Professionnel :

Nom: Lead 1 Portable :
Télephone
Personnel :
Nom du Compte : ® Autre Téléphone :
Fax :
Fonction : Email :
Service: Autre Email :
He pas «;nnt_q_ctm par [~ Me pas contacter [~
Telephone : par Email :

Email invalide : [~

Derniére 03/052006 01:46 par admin
maodification :

Assigné a: admin Crééle: 03/05/2006 01:33 par admin
Adresse Principale : Adresse
Secondaire :

Description :

Figure 4.9
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& Leads : Convertir en Contact [l imprimer (2] side
Créer un Contact
Prénom : Homi & * Fonction : Service :
T — Lead

Adresse principale :

Ville : Etat Département : Code Postal : Pays :

Teléphone du Bureau : Portable : Fax : Accueil :

Email : Autre Email : Autre télephone ; Origine Principale du Lead :
[ ] | | | | . v
Description :

Créer une Note

Enregistrements rattaches

Sélectionner un Compte | || 5électiorner || Effacer |
Ou

I~ Créer un Compte

I~ Créer une Opportunité

™ Planifier un Rendez vous

B s |

Figure 4.10
& Leads : Convertir en Contact & Imprimer (7] side
m Créer un nouveau Cortact - Lead 1
Retour auwx Leads
Figure 4.11

4.4.2. Ajouter un compte a un lead lors de la conversion en

contact
Il se peut que vous vouliez associer un lead a un compte lors de la conversion du
lead en contact.
Pour ce faire, suivez la procédure de conversion d’un lead en contact sans compte
(cf. page 38) jusqu’au point 4, puis :
5. Si vous voulez rattacher le lead/contact a un compte existant, cliquez sur
le bouton Sélectionner (cf Figure 4.12 — page 40 — @ ) puis sélectionnez le
nom du compte.
Si vous voulez rattacher le lead/contact a un nouveau compte a créer,
cochez la case Créer un Compte (cf Figure 4.12 — page 40 — @ ) puis

complétez les informations demandées.
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6. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® ).

7. Le lead 1 est alors converti en contact (cf. Figure 4.11 — page 39)
@ Leads : Convertir en Contact

Créer un Contact
Prénom :

Ve —

Adresse principale :

Hom :* Fonction :

Imprimer IE Aide

Service :

|Lead

Ville :

[ ]

Téléphone du Bureau :

[ ]

Email :

[ 1]

Description :

Etat Département : Code Postal =

Pays :

Portable : Fax :

Accueil :

Autre Emiail = Autre téléphone :

Créer une Mote

® Enregistrements rattachés

Sélectionner un Compte |

|| Sélectionner || Effacel|

O

@ I~ Créer un Compte

I~ Créer une Opportunite

™ Planifier un Rendez-vous

Q) e ]

Figure 4.12

Origine Principale du Lead :
—ALcLf- w

4.4.3. Convertir un lead en contact avec un compte déja

existant

Pour convertir un lead en contact lorsque le lead est associé a un compte déja

existant :

1. Accéder a la fiche du lead (cf. Accéder a un lead — page 35)

Comme vous le constatez sur la Figure 4.13 page 41, le lead 3 est associé

au compte Compte 2 ( @ ) qui existe déja dans Sugar.

2. Pour le convertir en contact, cliquez sur le bouton Convertir en Contact

(@)

3. Vous accédez alors a la Figure 4.14 page 42.

Modifiez le formulaire si nécessaire.
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Nous vous conseillons de garder la case Créer Compte cochée ( ® ) méme sile

compte existe déja. Cela permet de faire une vérification de la validité du compte.

5. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure
414 —page 42— @),

6. Le message vous indiquant un doublon sur le nom du compte (ici Compte 2)
va apparaitre (cf. Figure 4.15 — page 42).

7. Cliquez sur Sélectionner ( ® ).

8. Le lead 3 est alors converti en contact (cf. Figure 4.16 — page 42)

Z Leads : Lead 3 @ Bl mprimer [Z] side
| Editer || Dupliquer || Supprimer || Corweertit en Contact |
“oir las changements Log Retour alaliste W DEbut 4 Précédent (3 de 3) Suivant » Fin W
Origine Principale ; Statut : Assigné
Description de I'Origine Description du
Principale ; Statut :
Recommandé par :
Télephone
Professionnel :
Mom: Lead3 Portable :
Télephone
Personnel :
Nom du Compte : Compte 2 ® Autre Téléphone :
Fax :
Fonction : Email :
Service : Autre Email :
Ne pas contacter par [~ Ne pas contacter [~
Téléphone : par Email :

Email invalide : [~

Dermiére 03052006 01:51 par admin

maodification :
Assigne a: admin Creéle: 03/052006 01:39 par admin
Adresse Principale : Adresse
Secondaire :
Description :
Figure 4.13
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& Leads : Convertir en Contact & imprimer [2] Aide

Créer un Contact
Prénom : Homi :* Fonction : Service :

—ALCUn- W |Lead 2

Adresse principale :

Ville : Etat Département : Code Postal : Pays :
Teléphone du Bureau : Portable : Fax: Accueil :
Email : Autre Email : Autre télephone ; Origine Principale du Lead :

[ ] | | | | | ucun- o

Description :

Créer une Note

Enregistrements rattaches
* Créer un Compte

@ Hom du Compte @ * Description :

Compte 2

Téléphone :

[ 1

Site Web :

Créer une Note

I~ Créer une Opportunité

™ Planifier un Rendez-vous

@
Figure 4.14

& Leads : Convertir en Contact B imprimer (7] Aide

Crésr ce Contact est une source de doublon potertislle. Yous pouvez soit sélectionner un cortact dans la liste ci dessous ou cliquar sur Créer Contact pour poursuivre
la créstion de ks fiche cortact avec les données saisies.

< I Possibilité de duplication de Compte >
Site Web Ville

@ Sélectionner]  Compte 2 g i

Créer un Camnpte

Figure 4.15
@ Leads : Convertir en Contact B imprimer [F) side
m Créer un nouveau Contact - Lead 3
u tilizer un Compte existant - Compte 2
Retour aux Leads
Figure 4.16
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4.4.4. Convertir un lead en contact avec un compte non existant
Pour convertir un lead en contact lorsque le lead est associé a un compte non
existant (qu’il faudra donc créer au moment de la conversion du lead en contact) :

1. Accéder a la fiche du lead (cf. Accéder a un lead — page 35)
Comme vous le constatez sur la Figure 4.17, le lead 4 est associé au compte
Compte 3 ( ® ) qui n’existe pas encore dans Sugar.

2. Pour le convertir en contact, cliquez sur le bouton Convertir en Contact
(@)
Vous accédez alors a la Figure 4.18 page 44.

Modifiez le formulaire si nécessaire.

Laissez la case Créer un Compte cochée (cf. Figure 4.18 —page 44 — ® ).

5. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure
418 —page 44 — @),
6. Le lead 4 est alors converti en contact et le compte Compte 3 est créé (cf.

Figure 4.19 — page 44).

@ Leads : Lead 4 @ (B imprimer [Z] side
| Editer || Dupliguer || Supprimer || Coneertin en Contact
“air les changements Lag Betour alaliste W Début 4 Précédent (4 de 4) Suivant b Fin M
COrigine Principale : Statut :
Description de Origine Description du
Principale : Statut :

Recommandé par :
Téléphone
Professionnel :

Mom: Lead 4 Portable :
Téléphone
Personnel :
Nom du Compte : Compte 3 ® Autre Téléphone :
Fax :
Fonction : Email :
Service : Autre Email :
Ne pas contacter par [~ Ne pas contacter [~
Téléphone : par Email

Email invalide : [~
Derniére 03/05/2006 01:59 par admin
modification :
Assigné a: admin Creéle: 03/052006 01:59 par admin

Adresse Principale : Adresse
Secondaire :

Description :

Figure 4.17
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& Leads : Convertir en Contact & imprimer [2] Aide

Créer un Contact
Prénom : Homi :* Fonction : Service :

—ALCUn- W |Lead 4 | |

Adresse principale :

Ville : Etat Département : Code Postal : Pays :
Teléphone du Bureau : Portable : Fax: Accueil :
Email : Autre Email : Autre télephone ; Origine Principale du Lead :

[ ] | | | | | ucun- o

Description :

Créer une Note

Enregistrements rattaches
@ I Créer un Compte
Hom du Compte @ * Description :

Compte 3

Téléphone :

[ 1

Site Web :

Créer une Note

I~ Créer une Opportunite

I~ Planifier un Rendezvous

@ S|

Figure 4.18
@ Leads : Convertir en Contact B imprimer [Z] side
m Créer un nouvesu Contact - Lead 4
m Créer un nouveau Compte - Compte 3
Retour aux Leads
Figure 4.19
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5.1. Qu’est-ce qu’une opportunité ?
5.1.1. Définition

Le processus commercial est un processus qui est divisé en plusieurs étapes : la
prospection, I'analyse des besoins, le chiffrage, le devis, etc.

A ces différentes phases peuvent correspondre une ou plusieurs opportunités.

Une opportunité est donc rattachée a une phase du processus commercial. Elle est

aussi rattachée a un compte et est systématiquement chiffrée.

5.1.2. Un exemple
Vous étes commercial dans une société qui vend le produit Lambda.
Vous étes en phase de prospection et vous rencontrez pour la premiére fois un lead.
Lors de cette rencontre, il vous parle d’'un projet d’achat du produit Lambda dans 6
mois : cela constitue une opportunité pour vous. Vous allez donc créer une
opportunité, rattachée a la phase de prospection.
Vous savez maintenant que ce compte va acheter I'un de vos produits dans 6 mois.
5 mois plus tard, vous le recontactez. Il vous demande alors de lui envoyer un devis.
Il s’agit d’'une nouvelle opportunité, mais cette fois-ci vous en étes a la phase de
proposition/devis.
Quelques jours plus tard, vous rencontrez ce compte qui vous remet le devis signé :
vous avez gagné l'affaire. Vous pouvez donc créer une opportunité qui cette fois-ci

correspond a la phase « Gagné ».

5.2. Créer une nouvelle opportunité

5.2.1. Méthode générale
Pour créer une nouvelle opportunite :
1. Cliquez sur I'onglet Opportunités (cf Figure 5.1 — page 47 — @ ).
2. Dans le menu latéral gauche, cliquez sur Créer une Opportunité (cf Figure
5.1-page 47 - @).
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SUGARCRM Mon Compte | Employé Administration | Dé ion | A propos de
®
- COMMERCIAL OPEN SOURCE SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes || Leads [ Opportunités [ Réclamations | Suivi des Bugs || Documents | Emails
Dernieres consultations : =] Lead 4 (S Compte 3 6§ Leadd E]leadd S Compte 2 € Lead 3 (X Lead? (X Lead
*|| Raccourcis Opportunités : Accueil (& imprimer (7] ide
5 Créer une Opportunité . .
= Opportunies : Recherche d'Opportunités
& Importer des Données Hom de I'Opportunité : Hom du Compte : :'Seulemem mes
: _ _ éléments: [~
Créer une Opportunité e
Hom de POpportunité : *
N Liste des Opportunités
Hom du Compte : * e T © 0de0 = =
o seporter | S2lection “ A Brene T ¥ F
3 ” Selectenner ‘ O tunité ¥ [ Iu C te = Pl 1 nte = Montant = Date de Cloture = Utilisateur =
Date de Clotura > pportunité ¥ lom du Compte hase de vente ontar ate de Cloture ilisateur
sy A Exporter | Sl né: [ " t 4 Précédent (0- 0 de @ Suivant b W
| Taut Effacer
Phase de Vente : *
Prospection = I Mise a jour globale
’M‘)le tetire & jour
Assigne a: |[ Sélectionner | Type: | —Aucune- |
Hom du Compte : |[ Sélectionner | ©rigine Principale : - Aucun- - -
Date de Cloture : vy Phase de Vente: | o o > T
Figure 5.1
. , gz , . .
3. Le formulaire d’opportunité s’affiche dans la partie centrale.
e @i
Opportunités : Aidle
| Sauvegarder || Annuler | * Champs requis

Hom de [ | Devise : Euro: € v

Fopportunité : *
Hom du Compte ; * | | S Elechonme Montant ; *

Type: e w < 5 > @ Date de Cléture : |:| @f’ﬂﬁ)
| |

S,

Origine Principale : A LCUR- P Prochaine étape :
Phase de Vente @ * Prospection "
Assigne a: admin || [T — | Probabilité {%):
Description :
Figure 5.2

4. Complétez les différents éléments du formulaire.

Vous devez obligatoirement donner :

» un nom a l'opportunité ( @ ),

» un nom de compte ( @ ) auquel rattacher I'opportunité. Le compte doit
obligatoirement exister dans Sugar. Pour le sélectionner, cliquez sur le bouton
Sélectionner ( ® ).

» le montant (estimé) de 'opportunité ( ® ).

» la date de cloture ( @ ). Utilisez le & ( ® ) pour sélectionner la date.

» la phase de vente (@ ).
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5. Lorsque vous avez terminé, cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf Figure 5.2
— page 47 — @ ).
6. Vous accédez alors a la fiche de la nouvelle opportunité créée (ici Opportunite

3-0)

@ Opportunités : Opportunité 3

| Editer ” Dupliquer || Supprimer |

Imprimer Aide

Woir les changements Log

Nom de 'Opportunite

Nom du Compte :
Type :
Origine Principale :

Assigné a:

1 Opportunite 3
Compte 3

admin

Description :

Montant EUR £)
[rate de Cliture :
Prochaine étape :
Phase de Vente :
Probabilité (%):

Derniére modification :

Crééle:

50 000,00
04/05/2006

Prospection

10

03/05/2006 02:09 par admin
03/05/2006 02:09 par admin

5.2.2. Méthode rapide

Parfois, vous n’aurez pas le temps de créer une opportunité en utilisant la méthode

Figure 5.3

geénérale. Vous créerez alors I'opportunité selon la méthode rapide :

1. Cliquez sur I'onglet Opportunités (cf. Figure 5.1 — page 47 — @ ).

2. Dans le menu latéral gauche, remplissez le cadre Nouvelle Opportunité ( cf.

Figure 5.1 —page 47 — © ).

3. Cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure 5.1 — page 47 — @ ).

4. Vous accédez alors a la fiche de la nouvelle opportunité créée (cf. Figure 5.3)

Il vous suffira de compléter la fiche ultérieurement (voir Modifier ou Supprimer

une opportunité — page 52).

5.2.3. Créer une opportunité depuis un compte

Vous pouvez créer une opportunité directement depuis un compte. Pour ce faire :

1. Allez sur la fiche du compte en question (cf. Accéder a un compte — Page 22)

2. Vous accédez alors a la fiche suivante :
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Comptes : Compte 2 B imprimer (] side
| Editer || Chupliguer || Supprimer |
Wair les changements Lag Retour & la liste i Début 4 Précédent (1 de2) Suiwant® Fin M
Hom du Compte : Compte 2 Téléphone :
Site Web : Fax:
Symbole du Ticker : Autre Téléphone :
Filiale/Dpt de : Email :
Nombre Autre Email :
('Employés :
Propriétaire : Classement :
Activité : Code APE:
Type: Revenu annuel :
Derniere 034052006 01:14 par admin
maodification :
Assigne a: admin Créele: 03/052006 01:14 par admin
Adresse de Adresse de
Facturation : Livraison :
Description :
Activités Montrer
Historique Montrer ¥
Contacts Moritrer ¥
Opportunités Cacher &
| Créer || Sélectionner |
i Fl -0 de ) » ™
Opportunité = Hom du Compte = Date de Cloture =
Figure 5.4

Dans la partie Opportunités ( @ ), cliquez sur le bouton Nouveau ( @ ).
Vous accédez alors a la fiche de création d’'une opportunité (cf. Figure 5.2 —
page 47) dont le champ Nom du compte (cf. Figure 5.2 — page 47 — @) est

déja rempli)

5.2.4. Créer une opportunité depuis un lead

Lorsqu’une opportunité se présente a un lead, vous devez convertir ce lead en
contact. Pour créer une opportunité depuis un lead, vous devez donc le convertir en
contact.
Lors de cette conversion, vous aurez la possibilité d’associer directement une
opportunité a ce contact/lead.
Pour ce faire :

1. Suivez la procédure de conversion d'un lead en contact (cf. Convertir un lead

en contact — page 37).

2. Vous accédez alors a un formulaire de ce type :
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& Leads : Convertir en Contact Bl imprimer [Z] side
Créer un Contact

Prénom : Hom @ * Fonction : Service :

-Aucn- (v

Adresse principale :

Ville = Etat Département : Coie Postal : Pays :

Teléphone du Bureau : Portable : Fax: Accueil

Ermail : Autre Email : Autre téléephone : Origine Principale du Lead :
L ] L ] | | | -uun- ]
Description :

Créer une Maote

Enregistrements rattachés ®

Sélectionner un Compte | [ 5électionrer || Effacer |
Ou

I~ Creer un Compte

@ - Créer une Opportunité

[~ Planifier un Rendez vous

@
Figure 5.5

3. Comme une opportunité est obligatoirement associée a un compte, vous
devez spécifier un compte soit en le sélectionnant (si le compte existe déja)
grace au bouton Sélectionner ( @ ), soit en en créant un en cochant la case
Créer un Compte ( @ ).

4. Pour créer I'opportunité, cochez la case Créer une Opportunité ( ® ). Le
formulaire 5.6 apparaitra alors.

* Créer une Opportunité

Hom de FOpportunite ; * Description =

Date de Cléture ;*
|
Phase de Vente @ *

| Prozpection V|
Montant : *

Créer une Mote

Figure 5.6
5. Complétez-le puis cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure 5.5 - @ ).
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5.3. Gérer vos opportunités

5.3.1. Accéder a une opportunité

Lorsque vous cliquez sur I'onglet Opportunité ( @ ), vous accédez a la liste des
opportunités qui ont été entrées ( @ ).

SUGARCEM Meon Compte | Employé Administration | Dé ion | A propos de
- e e T B SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail || Calendrier | Activités | Contacts | Comptes || Leads [ Opportunités [ Réclamations | Suivi des Bugs || Documents | Emails
Derniéres consultations : (% Lead 5 &) compte 2 55 Opportunité 3 =] Lead 4 &) Compte 3 (X Lead 4 [=)Llead3 (G Lead 3
*|| Raccourcis Opportunités : Accueil & imprimer (2] aide
% Créer une Opportunite . " s
= opportunies | Recherche d’'Opportunités
[ Importer des Données Hom de 'Opportunité : Hom du Compte : :ISeulemem mes
éléments: [~
Créer une Opportunité ¥ fuancé @
Hem de POpportunité : *
[tom du = Liste des Opportunités
Compte :* R T b W
| ” Sélectionner ‘ ik Siiae ey
Date de Cloture = * B Opportunité Py Hom du Compte = Phase de vente = Montant = Date de Cloture = Utilisateur =
davimmdyyyy . _ Opporunité 3 @ Campte 3 Praspection 50 04/05/2006 admin @
\ | 000,006
P'I;ase <Ie. Vente : # Evporter | S2 ) W Dd 4 Précédant (1-1 da 1) Suivant b Fin M
fospection - Tout Eftacer

Montant : *
I < Mise ajour globale
Heive S

Assigne a: |[ Gélectionner | Tvpe: [ Aucur.- ~ |

Nom du Compte : || Sélectionner | Origine Principale : [ ~Aucun-- b

Date de Cloture : ‘ ) Phase de Vente : T — |

Figure 5.7

Pour accéder a la fiche d’une opportunité (cf. Figure 5.3 — page 48), cliquez

simplement sur le nom de 'opportunité ( ® ).

5.3.2. Rechercher une opportunité

Si vous gérez plusieurs opportunités, dont la liste s’affiche sur plusieurs pages, il est
préférable d’utiliser le moteur de recherche d’opportunités(cf. Figure 5.7 — @ ).
Pour ce faire :
1. Complétez le formulaire de recherche (Au moins I'un des champs doit étre
rempli).
Recherche d'Opportunités @
Hom de FOpportunité : I:rlom du Compte : l:lSeulement mes Rechercher
Effacer

eléements: [~
% Avancé @

Figure 5.8
2. Cliguez sur le bouton Rechercher ( ® ).

3. Laliste des opportunités répondant a votre recherche va s’afficher dans la
zone Liste des Opportunités (cf. Figure 5.7 — @ ).
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Le moteur de recherche ne permet, par défaut, que de faire des recherches par

Nom d’opportunités et Nom du compte.
Si vous voulez faire une recherche par exemple sur un montant ou sur une date
de cléture, cliquez sur le bouton Avancé (cf. Figure 5.8 — page 51 - ® ).

Le moteur de recherche va alors s’étendre pour devenir :

Recherche d'Opportunités @
Hom de 'Opportunite : | | Montant : l:l | Rechercher || Effacer
Hom du Compte : |:| Date de Cléture : # Basigua
Type : AU W Prochaine étape :
Origine Principale : e AU w Phase de Vente : AT o w
Assigné a: S Probabilité {%): l:l
Figure 5.9

Complétez les champs sur lesquels vous voulez faire une recherche puis cliquez

sur le bouton Rechercher ( @ ).

5.3.3. Modifier ou supprimer une opportunité
Pour modifier une opportunité :
1. Allez sur la fiche de l'opportunité (cf. Accéder a une opportunité — page 51)

2. Cliquez sur le bouton Editer ( ® ) pour pouvoir modifier la fiche.

Opportunités : Opportunité 3 B imprimer [Z] sice
@ Editer || Dupliguer ” Supprimer |®
“air les changements Lag Betour & laliste W DEbut 4 Précédent (1 de 1) Suivant b Fin M
Noan de FOpportunité = Opportunité 3 Montant }EUR €} 50 000,00
Nom du Compte : Compte 3 Date de Cloture @ 04/05/2006
Type : Prochaine étape :
Origine Principale : Phase de Vente : Prospection
Probabilité (%): 10
Assigné a: admin Derniére modification : 03/05:2006 02:09 par admin
Crééle: 03/052006 02:09 par admin
Description :

Figure 5.10
Pour supprimer une opportunité, suivez la méme démarche que précédemment

mais en cliquant sur le bouton Supprimer ( @ ).
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@

6.1. Les différents calendriers

6.1.1. Présentation générale

Sugar propose 2 calendriers : un calendrier personnel et un calendrier partagé.

Le calendrier partagé n’est autre que le groupement des différents calendriers
personnels des utilisateurs de Sugar. Cela permet d’avoir une vision globale du
travail de chaque employé et ainsi de pouvoir éventuellement prévoir une réunion ou
un appel téléphonique en fonction du calendrier de chaque employé devant étre
présent.

Vous pouvez indiquer dans votre calendrier personnel vos réunions, vos rendez-

vous, planifier un appel téléphonique et une tache a accomplir.

6.1.2. Le calendrier personnel
Pour accéder a votre calendrier personnel, cliquez sur I'onglet Calendrier ( @ ).
Vous accédez alors directement au calendrier du jour.
Pour voir le calendrier de la semaine, du mois ou de I'année, cliquez sur le bouton
correspondant ( @)
Pour passer d’'un jour a un autre, cliquez sur Jour (ou Semaine, Mois, Année en
fonction du calendrier) précédent ( ® ) ou Jour (ou Semaine, Mois, Année en
fonction du calendrier) suivant ( @ ).
Pour accéder au détail d’'un élément du calendrier, cliquez dessus ( ® ). Par

exemple, pour voir le détail de la réunion 1, cliquez sur Planifiée : Réunion 1.

Mon Compte | Employés | Administration | Dé ion | A propos de
. SUGARCRM ;
COMMERCIAL OPEN snuncsm SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail || Calendrier ctvités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Emails
Derniéres consultations : ) Réunion 2 ) Réunion 3 5 Appel1 Tache 2 Téche1 OB Reunion1 5 sppel1 S5 Opportunité 5
|| Raccourcis Calendrier ® @ (B mprimer [Z] side
Flanifier un Appel
B Flarifier une Réunion [ Semaine | [ Mois | [ énnée | [ Partage | Liste des Taches
Flarnifiet une Téche =" N Ll 4 F 1-2de2) (d L)
= Appels 4 Jour Pr ecetlem< 3 , Mercredi 3 Mai 2006 ‘4 ’ Jour Suivant ¥ | | Statut: 2  Sujet = Date d’échéance =
OE Reunions Encours  Téche 1 11/05/2006 12:00
Tach 4 4
EHNEE TR En aftente Tache 2 19/05/2006 12:00
Planifier un Rendez-vous @ Elanifiée : Réunion 1 @
o Planifier un Appel 11-01
¢ Planifier une Réunion
§uiet Gt :
L .
Date de UL | [ Flanifiée : Réunion 3
debut s " oy
(037052006 |
Heure de début : * (23:00)
(e |
1 Jour Précédent Jour Suivant »
Figure 6.1
. g . .
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6.1.3. Le calendrier partagé
Pour accéder au calendrier partagé :
1. Cliquez sur I'onglet Calendrier (cf. Figure 6.1 — page 54 — © )
2. Cliquez sur le bouton Partagé (cf. Figure 6.1 —page 54 — ® )

3. Vous accédez alors au calendrier partagé.
Calendrier B imprimer (7] i

| Jour || Semaing || iz || Annge || Fartage |

Calendrier Partagé [&] Editer ®

1 Précédent 30 Avril 2006 -6 Mai 2006 Suivant #

Dimn 30 Lun1 Mar 2 Nler 3 Jeu 4 Vens Sam §
[ Planifiée:Réunion | Planifié:Appel 1
201 1:00 09:00
[IE Flanifiée:Réunion
AC10:00
{1l Planifiée:Réunion
31400

Ciim 30 Lun 1 hdar 2 her 3 Jeu 4 “en S Sam 6
Flanifie:Appel 1
0900
[ Planitie:Réunion
2100

4 Précédent Suivant b

Figure 6.2
Vous y trouvez :

» La liste des utilisateurs ( @ ),

» Les rendez-vous, réunions, appels, etc. de chaque utilisateur.

Le calendrier partagé se présente sous la forme d’'un calendrier hebdomadaire.

Si vous ne voulez afficher qu’une partie des utilisateurs,
1. Cliquez sur Editer (cf. Figure 6.2 - @ ).

2. Le formulaire suivant s’affiche :

Seélectionnez les wtilisateurs & afficher dans le calendrier :

@ Lhilisateurs m

® | S électionmner I.-i‘-.nnuler|

Figure 6.3
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3. Dans le champ Utilisateurs ( @ ), sélectionnez les personnes que vous
voulez faire apparaitre dans le calendrier partagé. Pour ce faire, cliquez
sur une personne puis, tout en maintenant la touche Ctrl ou Control de
votre clavier, cliquez sur les autres personnes a ajouter.

4. Cliquez sur le bouton Sélectionner ( ® ).

6.2. Gérer le calendrier

6.2.1. Planifier un appel téléphonique

Grace au calendrier, vous pouvez planifier un appel téléphonique.
1. Cliquez sur I'onglet Calendrier (cf. Figure 6.1 — page 54 — © )

2. Dans le menu de gauche (cf. Figure 6.1 — page 54 — @ ), cliquez sur Planifier

un Appel.
3. Le formulaire ci-dessous apparait.

Appels : (2] #ide
® | Sauvegarder || Annuler || Envover les Irnvitations | * Champs requis

Sujet:* | | Statut ;' Sortant % || Planifié

Date et heure de 16 [ 45 v

debut ey (2300

Assigné i: [admin || Sélectionner | A~

Durée :* El 15 M| preueshminutes) @ Campte “ 4) | Sélectionner |®

Hotification : B =

Description :

Planificateur
Mercredi 3 Mai 2006

1200 1300 1400 1500 1600 1700 1@00 1900 20:00
55 Adrninistrator ] I = Sup.
Ajouter des Invités
S :@ Mom:[ | @ Emait: [ | @
Figure 6.4

4. Complétez le puis cliquez sur le bouton Sauvegarder ( @ ).
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un lead, une opportunité, etc. Pour ce faire :
1. Sélectionnez le type de fiche (compte, contact, lead, etc.) auquel vous

voulez rattacher le compte (cf. Figure 6.4 — page 56 — @ )

aller sélectionner la fiche a laquelle lier I'appel.
3. Cliquez sur le nom de la fiche. Ce dernier s’affichera dans le champ @

(cf. Figure 6.4 page 56)

Nous vous conseillons de toujours rattacher un appel a un compte ou un contact,

2. Cliquez sur le bouton Sélectionner (cf. Figure 6.4 — page 56 — ® )pour

cliquez sur le bouton Rechercher (cf. Figure 6.4 — page 56 — @ ).

voulez joindre a la conversation.

Si vous voulez joindre un participant a la conversation, tapez son nom et/ou son

Dans la liste qui apparait, cliquez sur le bouton Ajouter des personnes que vous

prénom dans les champs correspondants (cf. Figure 6.4 — page 56 — ® et ® ) puis

6.2.2.Accéder a un appel téléphonique

Pour accéder a un appel en vue de le modifier, vous avez plusieurs possibilités :

1. Via le calendrier :

a. Cliquez sur l'onglet Calendrier
b. En utilisant les différents calendriers, allez sur le jour de I'appel

téléphonique (ou la semaine ou le mois).

c. Cliquez sur l'intitulé de I'appel pour accéder a sa fiche et la modifier.

2. Via les onglet Calendrier ou Activités

a. Cliquez sur l'onglet Calendrier ou I'onglet Activités
b. Dans le menu latéral gauche, cliquez sur Appels (cf. Figure 6.1 —
page 54 - ® )

c. Laliste des appels apparait.

d. Cliquez sur l'intitulé de I'appel pour accéder a sa fiche et la modifier.
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3. Via la fiche a laquelle est lié 'appel

a. Lorsque vous remplissez la fiche d’appel, vous sélectionnez le
compte, le lead, le contact, 'opportunité, etc. auquel vous rattachez
I'appel.

b. Dans la partie Activités du compte (cf. Figure 6.5), vous trouverez
I'appel téléphonique enregistré.

c. Cliquez sur l'intitulé de I'appel pour accéder a sa fiche et la modifier.

Comptes : Compte 3 (& imprimer 7] side
| E diter || Dupliguer || Supprimer |
Wair les changements Log
Nom du Compte : Compte 3 Teléphone :
Site Web : Fax :
Symbaole du Ticker : Autre Téléphone :
Filiale/Dpt de : Email :
Nombre Autre Email :
("Employes :
Propriétaire : Classement :
Activité : Code APE:
Type : Revenu annuel :
Derniere 03052006 02:04 par admin
modification :
Assigné a: admin Cree le: 03/052006 02:04 par admin
Adresse de Adresse de
Facturation : Livraison :
Description :

Activités Cacher &
| Flanifier T ache || Planifier une R&union || Flarifier un &ppel || Ecrire un Email |
¥ ¥ d (1 - 1 de .1) » YY)
Ll Suiet = Statut < Contart Pattache 5 Date d'Echeance =
™ Appeli Planifié Compte 3 1200372008 [F Edter  [@ Sup.
Figure 6.5

6.2.3.Modifier un appel téléphonique
Pour modifier un appel téléphonique :
1. Allez sur la fiche d'un appel téléphonique (cf. Accéder a une un appel
téléphonique — page 57)

2. Cliquez sur le bouton Editer ( ® ) pour pouvoir modifier la fiche.
APPEIS . APPEI 1 (& Imprimer [F] side

Editer Dupliquer Supprimer m
QJErnr=l)

Retour 4 |3 liste W Deébut 4 Précédent (1 de 23 Suivant b Fin M

Sujet: Appel 1 Statut : Sortant Planifié
Date et heure de  12/03/2006 09:00 Compte : Compte 3
début :
Durée : 1h 00m
Dermnigre 03/052006 16:34 par admin Assigné a: admin
modification :

Crééle: 03/05/2006 16:21 par admin
Notification: [~

Description :

Figure 6.6
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Pour supprimer un appel téléphonique, suivez la méme démarche que
précédemment mais en cliquant sur le bouton Supprimer (cf ; Figure 6.6 — page 58
-@).

6.2.4.Planifier et gérer une réunion ou une tache
La planification et la gestion d’'une réunion ou d’une tache se fait exactement comme
celles dun appel téléphonique: vous n'avez qu'a remplacer «un appel

téléphonique » par « une réunion » ou « une tache » et a suivre les instructions

précédentes.
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Chapitre 7 : Les emails

7.1. Configuration de votre compte

7.1.1.Mode de fonctionnement
Vous ne pouvez recevoir ou envoyer des e-mails que si I'administrateur de votre
solution CRM vous y autorise.
Concernant la réception des emails, seul 'administrateur peut la conFigurer soit en
utilisant le planificateur prévu dans Sugar, soit en utilisant le plugin Sugar pour
Outlook (cf. Le plugin Sugar pour Outlook — page 63).
Pour I'envoi d’emails, 'administrateur peut conFigurer votre compte ou vous laissez

le faire.

7.1.2.Configurer votre boite email pour I’envoi et la réception
d’emails
Pour conFigurer votre boite email pour I'envoi d’emails :

1. Cliquez sur Mon compte ( @ )

2. Cliquez sur le bouton Editer ( @ ) @
Mon Compte | Employ Administration | D ion | A propos de
SUGARCRM.
- MW ROTAE G R N o SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails
Derniéres consultations : 33 Administrator &5 Appel1 5) Compte 3 W Réunion 2 1l Réunion 3 Appel 1 Téche 2 Téche 1
4||Raccourcis Utilisateurs : Administrator (admin}) [Elimprimer () side
85 Créer un Utiisatsur ; .
33 Utiisateurs Editer || Changer le Mot de Passe || Dupliquer | Réinitializer les Préférences par Defaut

Nom : Administrator Nom d'Utilisateur : admin
Statut : Actif

Paramétres Utilisateur ‘

R Mntmens bnn deaitn dadeeininbeatanm 5 onb sdilinadan.

Figure 7.1
Dans le formulaire, recherchez la partie Options des emails (en bas de page)

Remplissez les différents champs notamment votre email (cf. Figure 7.2 —
page 63 — @ ) et votre nom pour le « From » (cf. Figure 7.2 — page 63 — @ ).
Pour les informations Client Email et Composer le format (cf. Figure 7.2 —
page 63 — ® ), demandez ces informations a votre administrateur.

5. Dans la partie Parameétres Emails Sortants, sélectionnez votre Protocole
Email (cf. Figure 7.2 — page 63 - ® )

6. Si vous choisissez SMTP, remplissez votre serveur SMTP et votre port
SMTP (cf. Figure 7.2 — page 63 — @ ).
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7. Si vous avez besoin d’'une identification SMTP (cas général), cochez la case

correspondante ( ® ) puis indiquez votre login SMTP et votre mot de passe

SMTP.
Utilisateurs : Administrator {admin)
@ | Sauvegarder || Annuler || Changer le Mat de Passe
Prénom: [ | Hom d'thilisateur : *
Hom :* |&schmiriistratar |
Statut ;! Actif W

Paramétres Utilisateur

Admipistrat-—-——— __—— ——— — t-mnarles grots dadministeate——— o ——
—___—.nv..—uw(saamcner: £ o —— —

Options Email

® for |

@ Email : | Autre Email : |
®

®

Hom dans "De™: | | Email dans "De”:
Signature : ~hucun- % || Créer Répondre avec la r
signature suivante ¥

Client Email : Client Mail par défaut A4 Montrer les Comptes
Emails ?

Ecrire les Emails au | Fommat par défaut I
format :

Paramétres des Emails Sortants

Protocole Email : SHMTP  »

Serveur SMTP : * | Port SMTP :*
thiliser une

Authentification v @

SMTP ?

Login SMTP @ * | Mot de Passe SMTP : |

@ Paramétres des Emails Entrants

| Tester les Paramétes |

Statut : Achif
Adresse du Serveur Email : * | Login :* | |
Protocole du Serveur Email : * ALEUR. W Mot de Passe ;' | |

Port du Serveur Email : * |:|

Montrer les Paramétres Avancés

Figure 7.2

(7] sicte

* Champs requis

8. Si vous voulez récupérer les emails entrants et que I'administrateur

I'autorise, complétez la partie Parameétres Emails Entrants ( © )

9. Une fois le formulaire rempli, cliquez sur le bouton Sauvegarder ( © )

7.1.3.Le Plugin Sugar pour Outlook

SugarCRM propose en option un plugin pour Outlook. Ce plugin va permettre a

Sugar de communiquer avec Outlook et inversement.

Le réle de ce plugin est triple :
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» Copier d’Outlook vers SugarCRM les communications par email avec vos
clients.

» S’assurer que le calendrier et les emails sont coordonnés entre Outlook
et SugarCRM.

» Supprimer les communications redondantes.

Pour en savoir plus sur le plugin Sugar pour Outlook, rendez vous a la page :
http://lwww.sugarcrm.com/crm/products/capabilities/sales/outlook.html

(en anglais)

Vous pourrez notamment télécharger une version de démonstation du plugin et

visualiser une vidéo du fonctionnement du plugin avec Outlook.

7.2. Ecrire un email

7.2.1.Envoyer un Email
Pour envoyer un email :

1. Cliquez sur 'onglet Emails ( © )

SUGAFICFIM Mon Compte | Employés | Administration | Pp@mapnexion | A propos de

®

- COMMERCIAL OPEN BOURCE UGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails

Derniéres consultations : = (S)Corratech [=] Ezsai (=] Motification &5) Compte 2 =) Email Brovilion a& Adminiztrator Appel 1

< | Raccourcis oyer un E [Z] aide

5} Mes Emails recus (0

|5 Mes Erauilors | Enwvaper || Sauvegarder en tant que Broullan || Annuler
@ ez Emails Envayés !..CDTEt? ||| (K ) || S électionner |
5] Mes drchives Assigné a: [admin || © dechonner ‘ e
@ Emails recus par le Groupe (0 Houveau)
hote : Lilizex un point-virgule comme séparateur si vous mettex plusieurs adresses.
A: 2lechi
@ 9 Ervoyer un Email - @ Sélecionoes
= Archiver un Email Eapies IMI
B Créer un Email Modéle Copie Cachée : | Sélectionner |
E5 Tous les Brouilons De: Administrateur =admin@exemple.com=

E5 Tous les Emails

£} Emils Modsles Sieet: = |
Corps du i~ |Envoyer un Email HTRL U""s.e' le
message R modele :

: =l Sowee O E: & Vi

BV e R E o

9 Z Shle - | Format - | Palice

Jim

® A
I |edlee \J
Piéces jointes : Ajouter un fichisr | Ajouter un document de Sugar

Figure 7.3
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2. Cliquez sur Envoyer un Email ( @ ). Vous accédez alors a la page de la
Figure 7.3

3. Remplissez les différents champs, notamment A: ( @ ), le sujet (@ ) et le
corps du message ( ® ). Vous pouvez ajouter un fichier en cliquant sur
Ajouter un Fichier (cf. Figure 7.3 — page 63 — ® ) ou sur Ajouter un
document Sugar (cf. Figure 7.3 — page 63 — @ ) si le document Figure
dans Sugar (cf. la partie sur les documents)

4. N’oubliez pas de rattacher cet email a un compte ou un contact, etc. ( ® )

5. Une fois terminé, cliquez sur le bouton Envoyer ( ® )

Vous avez la possibilité d’envoyer un message au format HTML. Cela vous
permet de mettre en forme votre email en mettant des parties en gras, dans une
couleur différente, d’insérer une image, etc.
Pour ce faire :
1. Cochez la case Envoyer un Email HTML (cf. Figure 7.3 — page 63 — © )
2. Utilisez la petite fleche (cf. Figure 7.3 — page 63 — ® ) pour faire
apparaitre les icébnes (cf. Figure 7.3 — page 63 — © )
3. Vous pouvez alors mettre en forme votre email : I'utilisation des icones

est similaire a celle d’un traitement de texte.

7.2.2.Préparer un Email (Email brouillon)
Parfois, vous préparerez a I'avance un email, mais vous ne I'enverrez que quelques
heures voire jours plus tard. Vous allez donc créer un email brouillon.
Pour ce faire :
1. Procédez comme précédemment mais arrétez vous a I'étape 5.
2. Au lieu de cliquer sur le bouton Envoyer, cliquez sur le bouton Sauvegarder

en tant que brouillon ( ©® )
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7.2.3.Envoyer/Modifier un Email préparé (en brouillon)
Si vous voulez modifier un email préparé ou I'envoyer :
1. Allez retrouver I'email. Pour ce faire, plusieurs possibilités :
a. Sivous avez rattaché I'email a un compte ou un contact, etc, allez sur
la fiche correspondante. Dans la partie Historique de la fiche (cf.
Figure 7.4 — page 65 — @ ), vous retrouverez I'email en brouillon.
Cliquez dessus pour I'éditer et I'envoyer.
b. Vial'onglet email :
i. Cliquez sur l'onglet Emails (cf. Figure 7.5 — ©)
ii. Cliquez sur Mes Brouillons (cf. Figure 7.5 — @)
iii. Cliquez sur lintitulé du brouillon (cf. Figure 7.5 — ® ) pour

accéder au brouillon, le modifier et I'envoyer.

Comptes : Compte 2 mprimer (2] side
| Editer || Dupliguer || Supprimer |
“Woir les changements Log
Hom du Compte : Compte 2 Téléphone :
Site Web : Fax:
Symbole du Ticker : Autre Téléphone :
Filiale Dpt de : Email :
Nmnll)l e Autre Email :
('Employés :
Propriétaire : Classement :
Activite : Code APE:
Type: Revenu annuel :

Derniere 2006-05-03 01:14 par admin
maodification :

Assigne a: admin Créele: 2006-05-03 01:14 par admin
Adresse de Adresse de
Facturation : Livraison :

Description :

Activités Wortrer ¥
Historique Cacher &
| Créer une Mate || Archiver un Email ” Wair le A &sumé
T d (1 - .1 de 1) » 1 %9)
Sujet = Statut = Contact Rattaché a Date de modification <
® £ Email Brouillon Erreur Envoi Compte 2 2006-05-03 16:57 [ZEditer B Sup.
Figure 7.4
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Mon Compte | Employes | Administration | nexion | A propos de

SUGARCRM. UGARSUITE

COMMERCIAL OPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents [ Emails

| | |

Derniéres consultations : [=] Email Brovillon (= 5) Corratech =] Essai B Motification 55) Compte 2 =) Email Brouillon a& Adminiztrator

«/| Raccourcis = Emails : Mes Brouillons B imprimer (T side
£} Mes Emails recus (0 Houveau) 5
@ |5 Mes Erauillons “ Recherche d’Emails

£} Mes Emails Envoyés Sujet : Contact :

L5 Mes Archives
E5) Emails regus par le Groupe (0 Houveau)) ) Mes Brouillons

e e W Dibut 4 Précidant (1-1 de 1) Suivant b Fin B
Errenyer un Email [ T == T
& Y [T & Sujet= ~ Contacts = Rattaché i Assigné § = Fat = Statut = Crééle =
B Archiver un Email - - -
& o Em [ --EmalIElrounIun‘ 5) Contact 2 Compte 2 admin Brouillon Brouillon 2006-05-0317:59
FEEr un Emall Moggle
@ Tous lez Brovilons »”Exporter SEle ot Ml Début 4 Précédent (1-1 de 1) Suivant P Fin M
55 Tous les Emails ToutEfacer
Emailz Modéles g =
& = Mise a jour globale
Iethe & jour
Assigné a: [ H S élechionner ‘ Statut de FEmail: [ aucun- v

Figure 7.5

7.3. Gérer vos emails
7.3.1.Emails de groupe

Yy

Lorsque les emails sont récupérés par le planificateur, les emails sont affectés a un
utilisateur si 'adresse email de réception correspond a celle d’'un utilisateur ou a un
groupe si I'adresse email de réception ne correspond a aucun utilisateur. Vous
devez alors les répartir a un utilisateur. Pour ce faire :

1. Cliquez sur I'onglet Emails ( ® )

EUGARCRM Mon Compte | Emp Administration | Déconnexion | A propos de
i SUGARSUITE

COMMERCIAL OPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier || Activités || Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations || Suivides Bugs | Documents | Emails

I [ J[==]

Derniéres consultations : ) Compte 2 () Email Brouillon aﬁ Administrator 755 Appel 1 E5) Compte 3 Réunion 2 [ Réunion 3 Lppel1

«||Raccourcis Emails : Emails Recus par le Groupe Elmprimes ] side

@ Mes Emails recus {0 Houveau) =
|55 Mes Eravilons » Recherche d’Emails

) Mes Emails Envoyés Statut de FEmail:  [.aucun- | Sujet: [ | Contast: Assigné a: [ Aucun- v
) Mes Archives - —
@ (5} Emails regus par e Groupe (0 Houveau) | Affectation

Assigné a: @ Emails sélectionnés  Tous les Résultats de la Recherche A: Sa Utiliser les Régles : _:Alflc_unrr __VZ

[ Ervvayer un Ermail

Archiver un Email » Emails Regus par le Groupe
&= Créer un Email Modzle \ierifier ls Emails
@ Tous les Elrol..ul\ons A Exporter | nr [ M Début 4 dent (0-0 de D) Suivant Fin M
g Tous les Emails & Sujere Contacts = Rattaché a Répondre Assigné a = Date d’Envoi &
Emalls Modéles
™ - Notification senice.client@exemple.com :;;:gz;nem Répandre Service client 2006-05-03
. w Créer - @
[T - Boftware service.client@exemple.com Rapidement Répondre Service client 2006-05-03
# Exporter | Sélection Ml Dibut 4 Précédent (0-0 ded) Suivant b Fin W

Figure 7.6
2. Cliquez sur Emails recgus par le Groupe ( @ )
3. Sélectionnez les emails que vous voulez attribuer a une méme personne en

cochant la case qui les précédent ( @)
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4. Cliquez sur & ( @ ) et sélectionnez la personne a qui vous voulez assigner
les messages.
Dans Utiliser les Reégles ( ® ), choisissez Affectation Directe.
Cliquez sur le bouton Assigner ( ® )
Les messages sélectionnés disparaissent de la liste des messages du

groupe et ont été automatiquement affectés a la personne choisie.

Mes Emails
| Retirer du Groupe || “érifier les Emails |
A Exparter Mo 4 (0-0 ded)
& Sujet = Contacts = Rattaché i Répondre Statut = Date d’Envoi =
™ = Motification sendce.client@exemple.com ¥ Créer Répondre MNon u 2006-05-03
. . Rapidement
) ) W Créer .
] | Software senice.client@exemple.com Fepondre MNon u 2006-05-03

Rapidement
A Exparter Mo 4 (0-0 ded)

Figure 7.7

7.3.2.Lire et Attribuer un email
Vous pouvez accéder aux emails depuis plusieurs endroits :
» La fiche d’'un compte, d’'un contact, etc.
» Dans I'onglet Emails
Pour lire un email, il vous suffit de cliquer sur son intitulé. Vous accédez alors a sa
fiche compleéte.

Pour voir le corps du message, cochez la case Voir le texte (cf. Figure 7.8 — page

68 - @).
Pour envoyer une copie de I'email, cliquez sur Faire suivre (cf. Figure 7.8 — page
68 — @).

Pour y répondre, cliquez sur Répondre (cf. Figure 7.8 — page 68 — ® ).
Vous pouvez rattacher I'email a un ou plusieurs contacts. Pour ce faire :
1. Sile(s) contact(s) existe(nt) déja, cliquez sur Sélectionner (cf. Figure 7.8 —
page 68 — @ ) et sélectionnez le(s) contact(s) correspondant(s).
2. Sile(s) contact(s) n’existe(nt) pas, cliquez sur Créer (cf. Figure 7.8 — page
68 — ® ) et créez le(s) contact(s).
Par la suite, vous retrouverez I'email sur toutes les fiches du (des) contact(s)
au(x)quel(s) il est rattaché et au(x) compte(s) au(x)quel(s) le(s) contact(s) est (sont)
rattaché(s). Vous pouvez aussi rattacher un email a une réclamation (cf. Figure 7.8

— page 68 — ® ). La méthode de rattachement est la méme que pour le contact.
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= Mes Emails @oyés : Email & mprimer (7] Aice
@ | Faire suivie || Fiépandre || Supprimer |
Assigne a: admin Diate d'Envoi:

Copie Cachée :

Piéces jointes :

De: admin@exemple.com
A: Contact 2 <contact2i@exemple.coms;

Copie :

Sujet : Email

Corps du
message : Woir le texie

Cantacts@ Cacher &
@ | Créer || Sélectionner |
i 4 (1 . 1 de 41) » )
Hom = Hom du Compte Email =

Contact 2 contact2i@exemple.com @ Editer = Sup.
Utilisateurs Monitrer ¥
Réclamations Cacher &

| MHouyveau || Sélectionner
4 4 I:D . D S'-”D) b B
Hum. = sujet = Hom du Compte = Statut =
Figure 7.8

7.3.3.Archiver un email

Si vous n’utilisez pas le plugin Sugar pour Outlook ni le planificateur intégré dans

Sugar, vous devrez archiver les emails que vous recevrez c’est-a-dire les copier

dans votre CRM manuellement.

Pour ce faire :

1. Cliquez sur I'onglet Emails (cf. Figure 7.9 — page 69— @ )
2. Cliquez sur Archiver un Email (cf. Figure 7.9 — page 69 — @ )
3. Complétez I'email comme si vous envoyiez un email (cf. Envoyer un email —
page 64).
4. Une fois terminée, cliquez sur Sauvegarder (cf. Figure 7.9 — page 69 - ® ).
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SUGARCRM Mon Compte | Employes | A(Imil@on | Déconnexion | A propos de
e 4

COMMERGIAL OPEN BOURGE SUGARSUITE

Accueil | Mon Portail || Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations || Suivi des Bugs | Documents | Emails

I [ |[zm]

Derniéres consultations : =) Email &3 Administrator =] Contact 2 Etrail Brouilon =) Email Brovilon = &) Corratech =] Essai

«|| Raccourcis BAer un Email : [F) micte

@ Mes Emails recus (§ Houveau)

o Werifier mes Emails [_sawegarder ” e |
{5 Mes Brovilons Date et | |
5] Mes Emails Envayés Hewre  weyrwids) @200

- Envoi :
5| Mes Archives Comple v || Sélectioriner
&) Emails recus par le Groupe (0 Nouveau)| | Assigné iladmiﬂ
Enworyer un Email

@ B Archiver un Email Mote : ilizez un point-virgule comme séparateur si vous mettez plusieurs adresses
Créer un Email Modéle 48 Sélectionner
&5 Tous les Brouiions Conie : Sélectionner
£ Tous les Emails Copie [ Selectionrer |
a Cachee :
| Emails Madsles Do " -
i |administrateur =admin@exemple.com= |

Sujet : | |

Corps du =
message ;

™ | citer 1e texts

Pigces

i e | Ajouker un fichier || Ajouter un document de Sugar

Figure 7.9

7.4. Les Emails modéles

7.4.1.Création d’'un email modeéle
Il arrive souvent que vous utilisiez les mémes emails : confirmation d’inscription, de
réception d'une commande, etc.
Vous avez la possibilité de créer des emails modéles que vous pourrez utiliser pour
écrire un email, avec certains champs automatiquement remplis comme le nom, le
prénom, I'adresse de la personne (si la personne existe dans votre CRM)
Pour ce faire :
Cliquez sur 'onglet Emails ( @ )
Cliquez sur Créer un Email Modéle ( @ )

Remplissez les différents champs : Nom, Description, Sujet, Corps.

W bh =

Si vous voulez mettre en forme le corps du message, cliquez sur la fleche

( ® ) et utilisez les icbnes comme un traitement de texte classique.
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5. Pour insérer une variable, il vous suffit de sélectionner le type de fiches ( @ ),
le type de données ( ® ) : le nom de la variable s’affiche a titre indicatif en @.
Cliquez sur Insérer ( ® ) pour insérer la variable dans le corps du message.
Par exemple, ici, les emails envoyés a partir de ce modele commenceront
par « Bonjour Nom_Du_Contact Prénom_Du_Contact » ( ® )

6. Une fois terminé, cliquez sur Sauvegarder ( @ ).

SUGARCEM Mon Compte | Employés | Administration | B#wgnnexion | A propos de
o

- COMMERCIAL OFEN SOURCE UGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails

Derniéres consultations = Email §& Administrator [=] Cortact 2 Ermail Brouilon B= Email Brovillon (=1 &) Corratech [=] Ezsal

« | Raccoureis E|‘naocléles : (7] nide

E5| Mes Emails Regus (0N
Gy Vérifier mes Emails | Saureaaide) ” Annuler | * Champs reguis

£ Mes Brouilons Hom:* l o~ | S~ PN

55} Mes Emails Envoyeés Description : | (4 ) ( I; ) (h ) | @

@ Me= Archives V ~ ~

£} Emails Regus par le Groups {0 Houveau) Insérer une Variable : | Contact/Lead/Prospect v | Prénom | [$eontact_first_name |‘ Insérer |
Sujet : [ |

Errenyer un Email Corps: : =l Souce D&E:

B@E&GV:io #h 4 B <2

Archiver un Emsil

SB 7 U upe ox FIiT T = = B
Créer un Email Modéle = G b | @ T B =T
E5 Tous les Brouilans B W & R = bl

5 Tous les Emails : Shle - | Format = | Police |Arial * | Taile -
5 Emsils Modgles ilg- dy-i 03

PN
Bonjour $rontact_last_name $contact_first_name ( 8 )

|E|Ed'rler Ie Texte

Piéces Jointes: | Ajouter un fichier || Ajouter un Document de Sugar

Figure 7.10

7.4.2.Utilisation d’un email modéle

Pour utiliser un email modéle, il vous suffit de le sélectionner lors de la rédaction

de I'email (cf. Figure 7.11 —page 71 — © ).

Vous remarquerez que les variables ne sont pas transformées par leurs valeurs
lors de la rédaction de I'email (cf. Figure 7.11 — page 71 — @ ).

Elles seront transformées au moment de I'’envoi.
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Mon Compte | Employé Administration | Dé ion | A propos de

- ﬁ':!“m WS'FMM° SUGARSUITE.

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs || Documents | Emails

| Rechercher | [E3]

Derniéres consultations : [= Modéle Email (= Email 33 Administrator [=] Cortact 2 (5] Email Brouillon (=) Email Broullon (] £5) Corratech

| Raccourcis = Envoyer un Email : (2] aide
@ Mes Emails recus (0

@ \irifier mes Emails Ervvayer || Sauvegarder en tant que Brouilan || Annuler
5} Mes Brouilons Compte v || || Sélectionner |
&5 Mes Emails Envoyes Assigné a: |admin |[Sélectionrer |

5 Mes Archives

@ Emails regus par e Groupe (0 Houveau) Mote : Lhilisez un point-wirguls comme séparateur si vous mettez plusisurs adresses

A: Sélectionner
=3 Envoyer un Email LTI S électionner

B Archiver un Email Copie Cachée : | Sélectionner |
B Créer un Email Modgle De: Administrateur =adming@exemple.com=
&) Tous les Brovillans i
&5 Tous les Emails Sulct: |

&5 Emails Madéles Eor g Hif . E Ervvoyer un Email HTML Utiliser le Modéle Email +

maodeéle :

-~

Bonjour §contact_last_name $contact_first_name ®

@

Figure 7.11
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Vous pouvez lancer des campagnes marketing par téléphone, mail, courrier, etc.
Ces campagnes peuvent étre lancées a partir d’'une liste de contacts, d’'une liste de
leads, d’une liste d’utilisateurs et/ou d’une liste de prospects. L’ensemble des
contacts, leads et/ou prospects concerné par une campagne marketing forme une
liste de cibles.

Vous savez déja comment créer un contact ou un lead mais pas encore un prospect.

C’est ce que nous allons voir en premier puis nous verrons la création et la gestion
d’'une campagne marketing.

8.1. Les prospects

8.1.1.Créer un prospect
Pour créer un prospect :
1. Cliquez sur 'onglet Campagnes ( @ )
2. Cliquez sur Créer un Prospect ( @ )
3. Complétez le formulaire.
4

Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® )

Mon Compte | Empl Administration | D ion | A propos de
SUGARCRM. (B"G s

COMMERCIAL OPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Oppeortunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Campagnes

| | |

Derniéres consultations : [ Prospect 1 &) Compte 2 € Prospect 1 @ Campagne 1 Email E-Marketing &Campagne E-Marketing @ Liste de Cihles 1 Q Projet 1

« | Raccourcis el Pects = (7] tide

@ Créer une Campagne

& campanes [ Sauvegarder [ Anruler | * Champs requis
[C& Créer une Liste de Cbles Infermations sur le Prospect
[) Listes ce Cibes Prénom ~ucur- v || ] Téléphone Bureau: |
@ ﬁ, Créer un Prospect Hom:* | Portable : |
|j Prospects Téléphone
5 personnel : )
Importer des Données S —
& Imp Autre Téléphone : |
Fonction : | Fax :
Service : | Email : |
Date de naissance : iyyw_ﬂmdd Autre Email : |
Hom du Compte : T Assistant : |
Assistant - |
Téléphone : '
HNe pas appeler : I He pas contacter par [~
Email :
Assigné i: [admin || S électionner | Email Invalide : H
Figure 8.1

8.1.2.Gérer vos prospects

Pour accéder a la liste de vos prospects, en modifier ou en supprimer les
membres :

1. Cliquez sur 'onglet Campagnes (cf. Figure 8.2 —page 74 — © )
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2. Cliquez sur Prospects ( @)

3. Vous accédez alors a la liste des prospects.

4. Cliquez sur le nom du prospect ( @ ) pour accéder a sa fiche et le modifier.

SUGARCEM Mon Compte | Employés | Administration | Dg exion | A propos de

o

- COMMERCIAL OFEN SOURCE GARSUITE
Accueil | Mon Portail || Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Oppeortunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Campagnes

Derniéres consultations : |:| Prospect 1 Q Prospect 5 |:| Prospect 2 [=] Prospect 1 &) Compte 2 6§ Prospect 1 @ Campangne 1 Email E-tarketing

«||Raceourcis @ Prospects : Accueil
@_ Créer une Campagne
e ~ Recherche de Prospects
[l Créer une Liste de Cibles Prénom: [ ] Hom: [ ] Seulement mes éléments : [
[[] Listes ce Cioies -
Q_ Créer un Prozpect
@ [ Prospects | Liste de Prospects
E& Importer des Donnees # Expotter | Sélactionné [ M Début 4
| [~ Hom = Fonction < Email <

Houveau Prospect

Inprimer (7] Aide

¥ Avance

1-3 de 3) Suivant® Fin B

Téléphone =

[~ = Prospecti prospect! @exemple.com
Prénom : |

[~ - Prospect2 @ prospect2@exemple.com
Hom:* I
—| [~ = Progpect3 prospect3@exemple.com
Teléphone : # Exporter e i W
1

Figure 8.2

8.1.3.Convertir un Prospect en Lead

t (1-3de3) Suivanth Fin B

Lorsqu’un prospect répondra a une campagne et qu’une forte probabilité d’une

opportunité se présente, il convient de convertir le prospect en lead.

Pour ce faire,

1. Suivez la procédure précédente pour accéder a la fiche du prospect.

2. Cliquez sur le bouton Convertir le Prospect en Lead ( © )
@ Prospects : Prospect 1

Imparimer Aide

| Editer || Dhupliguer || Supprimer || Convertir le Prozpect en Lead |
Betour d laliste M DEhut 4 Précédent (1 de 3) Suivant b Fin MW
Mom: Prospect 1 Téléphone Bureau :
Portable :
Téléphone
nersonnel =
Figure 8.3

3. Complétez le formulaire si nécessaire puis cliquez sur le bouton Sauvegarder

(@).

% Leads : Prospect 1

®| Sauvegarder || Annuler |

Aide

* Champs reguis

Informatiohs
Campagne réussie : | || Ciblé |
Origine Principale : T w Statut : SALEUR. W
Description de Description du
rorigine Principale : Statut @
Figure 8.4
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8.2. Les listes de cibles

8.2.1.Principe

Lorsque vous allez lancer une campagne marketing, vous allez la faire auprés de
certains contacts, leads, utilisateurs et/ou prospects (créés précédemment).
Ces contacts, leads, utilisateurs et/ou prospects forment une liste de cibles.

Vous ne pouvez lancer une campagne marketing sans avoir au préalable créé une

liste de cibles.

8.2.2.Créer une liste de cibles

La création d’une liste de cibles se fait en 2 étapes :
Etape 1 : Création de la fiche de la liste

1. Cliquez sur 'onglet Campagnes ( @ )

2. Cliquez sur Créer une Liste de Cibles( @)
3. Remplissez le formulaire
4

Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( @ )

COMMERCIAL OPEN BOURCE

SUGARCRM Mon Compte | Employés | Administration | Dégemiexion | A propos de
®

- @ IGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Campagnes

Dernieres consultations : @ Document 2 g Document 1 ﬁ Motification [5] Motificstions =] Modéle Email £ Email ﬁ& Administrator [=] Contact 2

«|| Raccourcis Lis@e Cibles : [Z] tide

ﬂ Créer une Campagne
i Campagres |
m Créer une Liste de Cibles Hom :* [

ﬁj Listes de Cibles Type :* @ Par défaut -
GL Creer un Prospect Assignée i: admin || 5electionnes
|:| Prospects Description :

S auvegarder || Annuler |

* Champs reguis

Figure 8.5

Pour le Type de Liste de Cibles (@ ) :

Par défaut : L’ensemble des cibles recevra la campagne.

Notification de campagne : Les membres de la liste recevront une copie de la
campagne. Généralement, on y place les utilisateurs du CRM.

Test : Ensemble des personnes qui recevront le message lors de I'envoi en test.
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Cibles a exclure — par Identifiant : Définit une liste de cibles qui seront exclues
lors de I'envoi. Par exemple, si, pour une campagne, vous avez une liste de cibles
de type Par défaut avec Prospect1, Prospect2 et Prospect3 et que vous voulez
exclure Prospect1 de la liste, créez une nouvelle liste de cibles de type Cibles a
exclure — par Identifiant ou la cible sera Prospect1. Rajoutez ensuite cette liste
de cibles a la campagne. Lors de I'envoi du message, Prospect1 sera alors
supprimé de la liste des cibles.

Cibles a exclure — par Email : Méme principe que précédemment mais au lieu
d’exclure les cibles depuis leur identifiant, I'exclusion se fait par comparaison de
'adresse email. Ainsi, si deux cibles ont la méme adresse email, elles seront
toutes les deux exclus.

Cibles a exclure — par Domaine : Méme principe mais I'exclusion se fait par
comparaison du domaine. Ainsi, si deux cibles appartiennent a la méme entreprise
(par exemple Cible1@domaine.com et Cible2@domaine.com) et que vous
excluez le domaine domaine.com, automatiquement, les deux cibles seront

exclus.

Etape 2 : Insertion des membres de la liste
1. Sivous n’étes pas sur la fiche de la liste de cibles :
a. Cliquez sur l'onglet Campagnes ( @ )
b. Cliquez sur Listes de Cibles ( @)

c. Cliquez surle nom de laliste ( ® ).

Mon Compte | Employés | Administration | Dg exion | A propos de
SUGARCRM
' COMMERCIAL OPEN ::uuncsw GARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités || Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Campagnes
Derniéres consultations : @ Liste de Cibles 2 ﬁﬂ Liste de Cibles 1 ﬂ Document 2 ﬂ Documert 1 ﬁ Matification @ hictifications =7 hodéle Email =] Email
{| Raccourcis Listes de Cibles : Accueil B imprimer [Z] Aide
@; Créer une Campagne , .
& Camusones Recherche de Listes de Cibles
@ Créer une Liste de Clhles Hom : Il | Type:| . Aucun- w| Seulement mes éléments: [~
@ [ Listes de Cibles
d Créerun Frospect Listes de Cibles
[l Prospects -
A Exporter ] 4 (1-2de2)
Nouvelle Liste de Cibles m Liste de Cibles & Type = Description UHilisateur =
Nerais r Liste de Gibles 1 ® Far défaut
I_7| i Liste de Cihles 2 Par défaut
Type
Par défaut ~ # Exporter M D 4 (1-2de2)
Tout Effacer
Mise a jour globale
Type ~ducun- v Assignée a: | || Sélectionner
Figure 8.6
. PP . .
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Chapitre 8 : Les campagnes marketing

2. Vous étes maintenant sur la fiche.

Listes de Cibles : Liste de Cibles 1

Editer || Dupliguer || Supprirmer |

Imparimer Aide

Mo :

Tvpe :

Assignée a:
Créée par :

Date de création :
Nombre de Cibles :

Liste de Cibles 1
Par défaut
admin

admin
2006-05-04 10:54
3

Description :

Muoulifié par : admin
Date de modification : 2006-05-04 10:54

Prospects

@ [sasiome |

Hom = Fonction =

Cacher £

L Pl

(1-1de 1) » ]

Email = Teléphone =

Prospect 1

Contacts

@) [sziome |

Hom = Hom du Compte Email =

prospect! @example.com B Editer [ Sup.

Cacher £

W 4

{00 de i) ¥ ]
Téléphone Professionnel =

Figure 8.7

Pour ajouter un prospect, un contact, un lead et/ou un utilisateur, cliquez

simplement sur le bouton Sélectionner de la partie correspondante ( @ ) puis allez

sélectionner le ou les personnes a ajouter.

8.3. Les campagnes marketing

8.3.1.Créer une campagne

Nous pouvons maintenant créer une campagne. Pour ce faire :

1. Cliquez sur 'onglet Campagnes (cf. Figure 8.8 —page 78 - © )

Cliquez sur Créer une Campagne (cf. Figure 8.8 — page 78 — @ )

2
3. Remplissez le formulaire.
4

Cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure 8.8 —page 78 — ® )
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Mon Compte | Employés | Administration | Dg exion | A propos de
' SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN BOURCE IGARSUITE

Accueil | Mon Portail || Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Campagnes

| | |

Derniéres consutations : [) Listede Chies 1 [J Prospect2 [] Frospect1 [ Cortact2 ([ Liste de Cibles 2 |8 Documert 2 [ Documert 1 5 Motification

®< Raccourcis | Ca||‘|es . [F] side

@_ Créer une Campaone
| Sauvegarder || Annuler | * Champs requis

@ Campagnes

ﬂ Créer une liste de Clhles Hom :* [ Assigné a: [admin |[ Sékctionner |
[ Listes de Cibles Statut : | Planiiée v|
[ Créerun Prospect Date de debut : :| (ymm;mdd,]
[ Liste des Prospects Date de fin:* | B e
|2 Créer un Email Modéle Type:* -Aucun- v

|G Emails Modgles

|E§ Imparter des Prospects pEuES |Bum: € 1w

Revenu estimé : l:l Couit estimé : l:l

Ohjectif :

Description :

Figure 8.8
Vous accédez alors a la fiche de la campagne.

Vous pouvez maintenant sélectionner la ou les listes de prospects en cliquant

sur le bouton Sélectionner (cf. Figure 8.9 — page 79 - @ ).
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Campagnes : Campagne 1 B imprimer (7] Aide
| Editer || Chupliguer || Supprimer || Envoper les Testz ” Ervoper les Emails Yaoir les Statuts
Wair les changements Laog Betour (s liste W DEbut 4 Frécédent (1 de 1) Suivant b Fin M

Mom: Campagne 1 Assignée a: admin
Statut : Planifiée
Date de début : 2006-05-05 Derniere modification :  2006-05-04 11:00 par admin
Date de fin: 2006-05-19 Creele: 2006-05-04 11:00 par admin

Type : Email

Budget : (EUR £} 1 000,00 Colit réel : (EUR €) 900,00
Revenu estimé : (EUR £} 5 000,00 Coutt estimeé @ (EUR £} 900,00
Objectif :

Description :

Listes de Cibles Cacher A&
| Créer || Sélectionner | @
o P (-1 de 1) ¥ W
Liste de Cibles = Description Type = Cibles dans la liste
Liste de Cibles 1 Pardéfaut 3 [ Editer @] Sup.
URLs des Trackers Cacher £
P 4 -0 de0) ¥ ™
Hom = URL = Cle =
Email-Marketing Cacher &
®
P ] (-1 de 1) v ™
Hom = Date dle début = Statut = Email modéle =
Email E-Marketing 2006-05-0511:00 Actif Modéle Email [ Editer [ Sup.
Figure 8.9
8.3.2.E-marketing

Dans le cas du e-marketing (marketing par email), vous devez en plus créer I'e-mail
qui sera envoye.
Pour ce faire :
1. Dans la fiche de la campagne, cliquez sur le bouton Créer dans la partie
Email-Marketing (cf. Figure 8.9-® )

2. Remplissez le formulaire.

La date et heure de début ( ® ) correspondent a la date et '’heure a laquelle les

emails seront envoyeés.

Pour le modele d’emails, sélectionnez-le dans la liste proposée ( @ ) ou cliquez
sur Créer pour le créer ( ® ) — Reportez-vous a la partie Emails Modéles — page
69.
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Chapitre 8 : Les campagnes marketing

3. Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( © )

Email :
Date & heure de
début : *

Cam pagre E -t arketing

Email modéle & * @ —ALcUn-- v| Créer

En'.:'o_vm EENTESSNE Dutes les Listes des Prospects de cette Campagne.
a:

Liste de Ciblas 1

Figure 8.10

Email-Marketing : 2] aide
|  Sauvegarder || Annuler | * Champs reguis
Hom &' | | Statut:* ALcun- | W
Wiliser la boite A LcUn- v | nobodu@example.com Hom dans “De™:* | |

moins une boite gérant les retours d’email.

campagnes E-Marketing. Contactez alors votre administrateur.

Pour pouvoir lancer une campagne E-Marketing, 'administrateur doit créer au

Si, lorsque vous développez la liste déroulante Utiliser la Boite Email ( ©® ), vous

ne trouvez rien excepté --Aucun--, cela signifie que vous ne pouvez lancer de

8.3.3. Etat d’avancement d’une campagne

Lorsque vous allez lancer une campagne marketing, vous aimerez savoir comment

elle « avance » : nombre de réponses, nombre de réponses positives ou négatives,

etc.

Pour connaitre I'état d'avancement d’'une campagne :
1. Cliquez sur I'onglet Campagnes (cf. Figure 8.8 —page 78 — © )
2. Dans la liste des campagnes, cliquez sur Vue des statuts ( @ )

Liste des Campagnes

A Exporter M 4 (1-1de 1)

r Campagne = Statut = Type = Date de fin = Wtilisateur =

r Campagnel Planifide Email 18/08/2006 Administrator Yue des @
Statuts

A Exporter M 4 (1-1de 1) ] L]

3. Vous accédez alors a la liste des emails envoyés et des différents états,

classés par catégories :
a. Messages dans la file d’attente,

b. Messages lus,
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Chapitre 8 : Les campagnes marketing

Liens cliqués (dans le cas d’'une URL Tracker)
Leads créés,

Contacts créés,

- ® o o0

Emails invalides (lors d’'un retour d’un email),

Les autres types de retours.

@

Campaign Response by Recipient Activity

hezzages EnvoyésTentés
Retour, Autres

Retour, Email invalice

Liens Cligués

Mezsage Lu

Rejetés

Leads Créés

Contacts Créés

i Contacts
D Litilissteurs
. Prospects

E Leads

~ File d'attente des Messages

Cacher &

Ml Début 4 Précédent (1-2 de 2) Suivant P Fin M
Hom du destinataire = Email du destinataire = Identifiant Marketing = Envoi activé =
odrieux@ires fr Test 130872006 21:20
olivier.driewx@corratech.com Test 130872006 21:20

“ Messages Envoyeés/Tentes

| Ajouter & la liste des Prospects |

Cacher &

Ml Cébut 4 Précédent (0 -0 de 0) Suivant B Fin M
Hom du destinataire = Email du destinataire = Type = Date = Rattaché a Clicks =
“ Messages lus Cacher &
Ajouter & la liste des Prospects
M Début 4 Précédent (0-0 de ) Suivant P Fin M
Hom du destinataire = Email du destinataire = Type = Date = Rattache a Clicks =
M Liens Cliqués Cacher &
Ajouter & la liste des Prospects
Ml Début 4 Pracédent (0-0 de 0) Suivant B Fin M
Hom du destinataire = Email du destinataire = Type = Date = Rattache a Clicks =
“Leads Créeés Cacher &
| Ajouter & la liste des Prospects
Ml Début 4 Précédent (0-0 de ) Suivant B Fin M
Hom du destinataire = Email du destinataire = Type = Date = Rattaché a Clicks =
~ Contacts crées Cacher &
| Ajouter a la liste des Prospects
Ml Début 4 Précédent (0-0 de 0) Suivant B Fin M
Hom du destinataire = Email du destinataire = Type = Date = Rattaché a Clicks =
Figure 8.11
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Chapitre 9 : Autres fonctionnalités

9.1. Les réclamations

9.1.1.Principe

Il peut arriver que vos clients aient des réclamations a faire.

Pour chaque réclamation, vous pouvez les rejeter ou les résoudre.

Pour suivre les réclamations, Sugar propose un module de réclamations.

9.1.2.Créer une réclamation

Une réclamation peut venir d’'un email ou d’'un échange téléphonique ou autre.

Si elle provient d’un email que vous avez regu :

1. Cliquez sur l'onglet Emails ( ©® ). Vous accédez alors directement a la liste

de vos emails.
2. Cliquez sur Créer Rapidement ( @)
3. Lafenétre ® apparait.

4. Cliquez sur Réclamations ( @ ).

N | SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités

Réclamations

UGARSUITE

Documents || Emails

Mon Compte | Employés | Administration | nnexion | A propoes de

Suivi des Bugs

J | ]

Derniéres consultations :

«|| Raccourcis = Emails : Mes Emails
&) Mes Emails recus (0 Houveau)
&) Werifier mes Emails

5 Mes Broilons

Recherche d’Emails

(=1 Modéle Email F= Email &5 Administrator (=] Cordact 2 F= Email Brouillon Etnail Brovllon B &5) Corratech

Imprimer E Aide

Statut de FEmail : [ _Ajcur- & | Sujet: | | contact: | [ Rechercher |[ Effacer |
& Mes Emails Envoyes
5 Mes Archives Mes Emails
(&) Emails regus par l2 Groupe (0 Houveau) [ Rietirer du Groupe Il irifier les Emails |

A Exporter ©-0deD)
= E Email . -
WAL TSl & Sujet = Contacts = R a Repondre Assigne a = Date d’Envei =
Archiver un Email e

= 2 G oo : : ¥ Créer 7 =
Créer un Email Mockle I < Motification senvice.client@exemple com Rapidemant (X créer Rapideme, Kon lu 200B8-05-03
5 Tous les Brovillans v Cré @ Réclamations
- ) ) réer
& Tous les Emails ™ - Software senvice.client@@exemple.com Rapiderment & Lo Mon [y 2006-05-03
& Emails Modéles P Bl cortacts ©-0de 0} SuivantP ™
Tout Effacer ﬁ‘
Bugs
Taches

Figure 9.1

€)

5. Le formulaire de réclamations prérempli apparait.

6. Complétez le en indiquant :

a. Le nom du compte auquel rattaché la réclamation (obligatoire) (cf.

Figure 9.2 —page 83 - ® )

b. La priorité et le statut de la réclamation (cf. Figure 9.2 — page 84 — ® )

c. Sile probleme est résolu, indiquez dans Résolution (cf. Figure 9.2 —

page 84 — @ ) comment vous l'avez résolu.
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Chapitre 9 : Autres fonctionnalités

7. Une fois le formulaire rempli, cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® )

Réclamations : [Fl aide

[_Sawvegarder [ Arvuler | * Champs requis

Huméro de la
Réclamation :

ey Magenne [ @ Assigné &: admin Sélectionner

statut - PTE—— Hom du Compte : * Selectionner @
Sujet :* Motifications :I

Description : Probléme de Mptification

Résolution :

Figure 9.2

Si la réclamation provient d’une autre source :
1. Cliquez sur I'onglet Réclamations ( @ )
2. Dans le menu de gauche, cliquez sur Créer une réclamation ( @ )
3. Complétez le formulaire (seuls les champs Nom du compte et Sujet sont
obligatoires).

4. Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® )

SUGARCRM Compte | Employés | Administration | D ion | A propes de
-

COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier || Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Récl iti Suivi des Bugs | Documents | Emails

Derniéres consultations : = Modéle Email 60 Emal 33 Administrator (=] Cortact 2 (3 Emall Broilon (=) Email Brouillon (=] (&) Corrstech

Réctions : [Z] 4ide

Raccourcis
@ 6 Créer une Réclamation
N .
[ Reckmations | Sauvegarder || Anruler | Champs requis

Huméro de la
Réclamation :
Priorite : | Moyerne » Assigne a: [admin | [ 5électionner |
Statut : | Mouvelle  » | Hom du Compte:' | | | S électionner |

Sujet : * | :Il

Description @

Reésolution :

Figure 9.3

9.1.3.Gérer vos réclamations

Pour gérer vos réclamations :
1. Cliquez sur 'onglet Réclamations (cf. Figure 9.4 —page 85— @)
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2. Dans la liste de vos réclamations, cliquez sur le sujet de la réclamation ( @ )

COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE

n Compte | Employés | Administration | Dé ion | A propos de
SUGARCRM. CD :

Accueil | Mon Portail | Calendrier || Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités : i Suivi des Bugs || Documents || Emails

Derniéres consultations : [9 Mictifications =3 Modéle Email £ Email &3 Admiristrator [Z] Contact 2 (] Email Brouilon £ Email Brovilon =]

«||Raccourcis | Réclamations : Accueil [Elimprimer (7] side
@ Créer une Réclamation . _
il »Recherche de Réclamations

Huméro : | lSuiel 2 Flom du Compte : l:ISeulemem mes
Nouvelle Réclamation éléments: [~ -
| 1 . Effacer

Sujet:* % forancé
Normdu i ompte: “l Liste des Réclamations
| # Experter | Sélectionns : 0 WA Debut 4 Préicédent (1-1de 1) Suivant® Fin W
" Humére = Sujet ¥ A~ Hom du Compte = Priorité Statut = Utilisateur =
I 1 - Matifications w Compte 3 Moyenne Maouvelle admin
:» Exporter | Sélectionné : [ M Dibut 4 Précédent (1-1 de 1) Suivant n M

Figure 9.4
3. Pour modifier la réclamation, cliquez sur le bouton Editer ( ® ). Pour la
supprimer, sur le bouton Supprimer ( @ ).
4. Les parties suivant la fiche (Contacts, Activités, Historique et Bugs) ( ® )
vous permettent d’associer a la réclamation des contacts, des activités, des

éléments de I'historique et/ou des bugs.

2 A

Mon Compte | Empl inistration | Dé ion | A propos de
- SUGARCRM. o

COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes || Leads || Opportunités é i Suivi des Bugs | Documents | Emails

Derniéres consultations : @ Notifications =] Mockle Email Ernail a& Administrator [=] Contact 2 (=] Email Brovillon =1 Email Broillon £=1

4| Raccourcis | @ mations : N@ations B imprimer [F] Aide

%l Créer une Réclamation

[ Réclamations

Editer || Dupliquer || Supprimer |

Waoir les changements Log

Humeéro dela 1 Assigne a: admin
Reéclamation :

Priorite : Moyenne
Statut : Nouvelle Nom du Compte : Compte 3

Derniere 2006-05-03 21:34 par admin
maodification ;

Crééle: 2006-05-03 21:34 par admin
Sujet : Notifications
Description : Probléme de Notification
Résolution :

» Contacts Cacher &
L - B W DEbut A Précadent @-0 de 0) Sun n W
Hom = Hom du Compte Email = Téléphone Professionnel =
~ Activites Cacher &
| Flanifier T ache || Flanifier une Féunion || Flanifier un Appel || E crire un Email
o 1 ©-0dem e W
@ Clos  Sujet = Statut = Contact Rattaché a Date d’Echéance ¥
Historique Cacher &
| Créer une Mote || Archiver un Emai || “oir le R ésumé
o 1 O-0dem e W
Sujet = Statut = Contact Rattaché a Date de modification ¥
BUQS Cacher &
W 1 ©-0dem v W
Hum. = Sujet = Statut = Type = Priorité =

Figure 9.5
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9.2. Les bugs
9.2.1.Principe

Lorsque un utilisateur de Sugar a un probléme avec l'utilisation de Sugar ou
constate un probleme dans Sugar, il peut le signaler a 'ensemble des utilisateurs
du CRM et a 'administrateur : il s’agit d’'un bug.

La création et la gestion des bugs fonctionnent de la méme maniére que les

réclamations.

9.2.2.Créer un bug
Un bug peut venir d’'un email ou d’'un échange téléphonique ou autre.
S’il provient d’un email que vous avez regu :
1. Cliquez sur l'onglet Emails ( ©® ). Vous accédez alors directement a la liste
de vos emails.
Cliquez sur Créer Rapidement ( @ )
La fenétre @ apparait.

Cliquez sur Bugs ( @ ).

SUGARCRM Mon Compte | Employes | Administration | nnexion | A propos de
- COMMERCIAL OPEN snunczqo UGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents [ Emails
Derniéres consultations : [ Modéle Email £ Email 35 Admiristrator [=] Cortact 2 (= Emai Brouilon (= Emai Brouilon (2 ) Corratech
« | Raccourcis = Emails : Mes Emails Bl imprimer [F] dide
£} Mes Emails recus (0 Houveau)
5 %
£ Veéritier mes Emails | Recherche d’Emails
5} Mes Brovillons Statut de FEmail: [ _gucun-  w| Sujet: | Contact: [ | echercher Effacer
@ Mes Emails Envayés
55} Mes Archives | Mes Emails
@ Emails regus par le Groupe (0 Houveau) | Retirer du Groupe || éifier les Emails |
A Exporter T L. iF fent (0 -0 ded)
=9 E Email s -
iy AL & Sujet= Contacts = Rattaché i Répondre Assigné a2 Date d’Envoi =
—

Archiver un Email o=
3 : 5 v s % Créer ! g@ 7 %
Créer un Email Modele [ = Motification service.clienti@exemple.com Rapidern Créer Rapidement | Mon |u 2006-05-03

Tous les Brovilons e Réclamations
5 Tous les Emails I - Software sewice client@exemple.com Rapidernent | & Leads nlu 2006-05-02
&[T RS A Exporter | Séle E contacts (0-0de0) Suivwant b ]
Tout Effacer
'ﬁgf Bugs
B Taches

Figure 9.6
Le formulaire de bug prérempli apparait.

Complétez le.
Une fois le formulaire rempli, cliquez sur le bouton Sauvegarder (cf. Figure
9.7 —page 87 - ®)
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Suivi des Bugs :

@l S auvegander || Arruler

Huméro du Bug :
Priorite :

Staturt :

Type:

Source :
Catégorie :

Trouveé dans la
Version :

Sujet:*

Description :

Réflexion menée :

3. Complétez le formulaire.

[E] £ide
* Champs regquis
Assigné a: [admin || Sélectionner |
Mopenne
Mouveau v
Diéfaut ~|
Email w
Fixé dans la Version :
[Motification ||
Buug lors des notifications
Figure 9.7
Si le bug provient d’une autre source :
1. Cliquez sur I'onglet Suivi des Bugs ( @ )
2. Dans le menu de gauche, cliquez sur Signaler un bug ( @ )
4. Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® )
Meon Compte oyes | A istration | Dé | A propos de
SUGARSUITE

- SUGARCRM.

COMMERCIAL DPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts || Comptes

Leads | Opportunités

Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails

| [ =3

Derniéres consultations : & Notifications [=) Modgle Email (= Email 38 Administrstor [=] Cortact 2 (=) Email Brouillon £ Email Brouilion (=)

|| Raccourcis
& Sionaler un Bug

T Bugs

| Suis Bugs :

[ Sauvegarder || Annuler |

Huméro du Bug :

Priorité : -W‘
Statut : Nouveau V|
Type: (Défaut v
Source : M
Catégorie : ZAlcuns:

Trouve dans la
Version:

i-_-.A:ucun-- v

Assigné a:

Etat:

Fixé dans la Version : I_Au:lcun e

Sujet:’ |

=

@ Aicle

* Champs requis

| | Sélectionner |

Description :

Réflexion menée :

Figure 9.8
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9.2.3.Gérer vos bugs
Pour gérer vos bugs :
1. Cliquez sur I'onglet Suivi des Bugs ( @ )

2. Dans la liste de vos bugs, cliquez sur le sujet du bug ( @)

SUGAFICFIM Mon Compte | loyés | Administration | Dé ion | A propos de
Ll
' COMMERCIAL OPEN BOURCE SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivides Bugs | Documents | Emails
Derniéres consultations : ﬁ Motification @ hctifications =3 Modéle Emasil Ernil a& Administrator [=] Contact 2 (=) Email Brouilon (=] Emeil Brouilon
*||Raccourcis Suivi des Bugs : Accueil Bl imprimer [Z) ide
ik Signaler un Bug ’
5 blos . | Recherche de Bugs
Numére du Bug : Sujet: Seulement mes éléments : [~
Nouveau Bug R
Sujet:*
~ Liste des Bugs
M Exporter | Sélectionné [ M Début 4 Frécédent (1-1 de 1) Suivant P Fin M
T - ™ Hum. ¥ Sujet = — Statut = Type = Priorité = Fixé dans la Version : = Utilisateur =
| ~Aucun- v | - 1 - Hatification (2 ) Mouveau  Défaut Mayenne adrmin
Priorité : _ | - -
[Moyenne | | Exporter | Sélectionné : W Début 4 Précédent (1- 1 de 1) Suivant b Fin M
| Torerne S| ol Effdcer

x Mise a jour globale
Figure 9.9
3. Pour modifier le bug, cliquez sur le bouton Editer ( ® ). Pour le supprimer,
sur le bouton Supprimer ( @ ).
4. Les parties suivant la fiche (Activités, Historique, Contacts, Comptes et
Réclamations) ( ® ) vous permettent d’associer a la réclamation des

contacts, des activités, des éléments de I'historique et/ou des bugs.

S@ des Bugs : ication & imprimer (2] aide

| E diter ” D upliguer || Supprimer |

“oir les changements Log
Numéro du Bug: 1 Assigne a: admin
Priorité : Moyenne
Statut : Nowuveau

Type : Défaur Derniere modification : 2006-05-03 21:41 par admin
Source : Email Crééle: 2006-05-03 21:41 par admin
Catégorie : Etat: Accepté
Trowvé dans la Fixé dans la Version :
Version :

Sujet : Notification
Description : Bug lors des notifications

Réflexion menée :

Activités Cacher &
| Flanifier T ache ” Flanifier une Féunion || Flamifier un Appel ” E zrire un Email
P 4 0-0dem ¥ o
Clos  Sujet = Statut = Contact Rattaché & Date (’Echéance =
Historique Cacher &
| Créer une Mote || Archiver un Email || Wair le FHésumé
PP P m-0dem ¥ ™
Sujet = Statut = Contact Rattaché & Date de modification =
Figure 9.10
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9.3. Les documents

9.3.1.Principe

Vous pouvez enregistrer vos documents dans SugarCRM tels que les brochures

produits, les contrats, etc.

Vos documents peuvent étre hiérarchisés par catégories et sous-catégories.

9.3.2.Créer un document

Pour placer un document dans votre CRM :

1. Cliquez sur 'onglet Documents ( © ).

2. Dans le menu de gauche, cliquez sur Créer un Document ( @ ).

3. Remplissez le formulaire. Pour le nom du fichier ( @ ), cliquez sur Parcourir
( @ ) et allez rechercher le fichier dans votre ordinateur.

4. Cliquez sur Sauvegarder ( ® ) lorsque vous avez fini de remplir le
formulaire.

Accueil | Mon Portail || Calendrier || Activités | Contacts | Comptes | Leads || Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs || Decuments | Emails
| [ J[ece

Derniéres consultations = Motification [ hctificstions = Modéle Emeil Emzil §5 Administrator [=] Contact 2 Ermail Brouilan Email Brouilan

B Dn@‘nents : 2] sine
ﬂ Créer un Document

[} Liste des Dosurents [ Sauvegarder [ Anruler | * Champs requis

4| Raccourcis

Si votre document est apparenté/lié a un autre document, par exemple, une

Hom du Document : * | |

@ Hom du Fichier * | || Parcourr.. | ‘ 4 ’ Révision :* |

Modéle ? 5] Type de Document ; AUCUR- v
Categorie : —Aucun- v Sous-Catégorie : hcUn- -
Statut : Aclif. i
Date de Publication: ' [2005.05-03 i},mwm_dd Date (PExpiration : [ | ppnan-cet
@ Document apparenté : | Révision du Document
— apparenté :

| Sélectionner | ( 7)

Description : N
Figure 9.11

brochure technique d’'une machine, liée a une brochure commerciale de la méme
machine, indiquez le dans le champ Document apparenté ( ® ). Utilisez le bouton

Sélectionner ( @ ) pour sélectionner le document dans la liste de vos documents.
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9.3.3.Gérer vos documents
Vous pouvez modifier, supprimer vos documents.

Pour ce faire :
1. Cliquez sur I'onglet Documents ( @ )
2. Cliquez sur l'intitulé du document que vous voulez modifier ou supprimer

(@)

Mon Compte | Employés | A(mraﬁonl Déconnexion | A propos de

SUGARCRM. SUGARSUITE.

COMMERCIAL DPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes || Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs || Documents | Emails

I | |

Derniéres consultations : @ Document 2 g Documert 1 hotification B Motifications 61 Mocele Email (= Email §6 Administrator [=] Contact 2

4| Raccourcis | B Documents : Accueil (B mprimer [ side

ﬁ Créer un Document

B Listedes bocumerts |~ Recherche de Documents

Hom du Document : I:'Catégm e s | ~Aucun- vjsous_cméuo| e s | ~Auoun- w|
% forancé

~l Liste des Documents

A Exparter | Sélectionn M{ Début 4 Précédent (1-2 de 2) Suivant® Fin B

"' Document ¥ Catégorie = Sous-Catégorie = Reévision = Publié par = Date de Révision = Date de Publication = Date o’Expiration =
[ Docurnent 1 ® 1.0 Adrninistrator  2006-05-03 2006-05-03
Docurment 2 20 Administrator  2006-05-03 2006-05-03

M Début 4 Précédent (1-2 de2) Suivant® Fin M

Figure 9.12
3. Vous accédez alors a la fiche du document.
4. Pour modifier le document, cliquez sur Editer ( ® ). Pour le supprimer,

cliquez sur Supprimer ( @ ).
cuments : Dent1 B imprimer [T) Aide

S

| Editer || Dupliquer || Supprimer |
Nom du Document : Document 1 Révision: 1.0
Modele ? [~ Type de Document :
Catégorie : Sous-Catégorie :
Statut : Actif

Révision Créee par ;. Administrator Date de Revision: 2006-05-03 21:45
Date de Publication : 2006-05-03 Date d’Expiration :
Document apparenté : Révision du
Document

apparente :

Description :

Fichier a télécharger : aide 1.0 n
p—

Figure 9.13
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Nous vous recommandons de ne jamais supprimer un document méme si celui-ci
est mis a jour. En effet, cela vous permet de suivre I'évolution du document et
éventuellement de pouvoir répondre aux questions de vos interlocuteurs qui

auront des versions différentes par exemple d’une brochure technique

Pour voir un document.
Pour voir un document :
» Dans la liste des documents, cliquez sur le symbole précédent le nom du
document (cf. Figure 9.12 — page 90 — ® )
» Dans la fiche d’'un document, cliquez sur le fichier téléchargeable (cf.
Figure 9.13 —page 90 — ® )

9.4. Les projets
9.4.1.Principe

On appelle Projet une suite de taches a effectuer pour mener a bien un travail
demandé par un client.
Par exemple, supposons que vous soyez architecte et que vous deviez construire
une maison pour un client, appelé Monsieur X. Le projet sera alors « Maison de
Monsieur X ». Les taches a réaliser (appelées dans Sugar : Taches Projet) seront,
entres autres :

1. Apres rencontre avec Monsieur X , faire un premier plan de la maison.

2. Faire une estimation chiffrée.
3. Contacter les entreprises du batiment et faire un planning des travaux,
4

. etc.
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9.4.2.Créer et Gérer un Projet
Pour créer un projet :
1. Cliquez sur I'onglet Projets ( © )
2. Cliquez sur Créer un Projet ( @ ).
3. Remplissez le formulaire.

4. Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® ).

SUGARCEM Mon Compte | Employés | A istration | 1 | A propos de
®

COMMERCIAL OFEN BOURCE UGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes || Leads | Opportunités | Réclamations

Derniéres Htati

Suivi des Bugs | Documents || Projets
| |

g @ Téche 1 - Projet 1 GJ Projet 1 @ Campanne 3 |:| Prospection 1 |:| Prospection 3 |:| Prospection 2 Test [=] Prospect 1

4| Raccourcis | Pro

Q‘ Créer un Projet

g Liste des Projets | Sauvegarder || Annuler |
[l créer une Téche Projet Hom: ! |
[ Liste des Téches Prajet Assigne a: admin [ Sekectionner |
Description :
Figure 9.14

Pour modifier ou supprimer un projet :
1. Cliquez sur I'onglet Projets ( @ )
2. Cliquez sur l'intitulé du projet ( @ ).

SUGARCRM.

Mon Compte | Employé A

Bide

* Champs requis

COMMERCIAL OPEN BOURCE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations

W inistration |

ion | Apropos de
UGARSUITE

Suivi des Bugs || Documents || Projets

Derniéres Hati g @ Téche 1 - Proiet 1 EJ Projet 1 @ Campagne 3 |:| Prospection 1 Q Prozpection 3 |:| Progpection 2 Test [=] Prospect 1

«||Raccourcis | Projets : Accueil

ﬂ. Créer un Praojet

{ Liste des Projets

[l Créer une Téche Prajet
[} Liste des Taches Projet

I Recherche de Projets

Seulement mes éléments : [~

u Liste des Projects

Imprimer Aide

Nouveau Projet
'" Z M Début 4 Précédent (1-1 de 1) Suivant b Fin M
om : ; s
[~ Hom¥ Hombre d'heures estimées Hombre d'heures déji effectuées Assigné i =
Assigne a: [T =Projet1 ‘ 2 ’ admin
| W Dabut 4 Précaden

Figure 9.15
3. Vous accédez alors a sa fiche.

t : Projet 1 @

| Editer || Dwpliquer ||

Supprimer |

it ¢1- 1 de 1) Guivant b Fin M

Imptimer (7] side

Mom: Projet 1

Assigne a: admin

Nombre d’heures estimées :

Nombre d’heures déja
effectuées :

Description :

Figure 9.16
4. Pour la modifier, cliquez sur Editer ( ® ).
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5. Pour la supprimer, cliquez sur Supprimer (cf. Figure 9.16 — page 92 - ® ).

Lorsque vous supprimez un projet, vous supprimez automatiquement toutes les

taches projet associées.

Le nombre d’heures estimées et le nombre d’heures déja effectuées (cf. Figure

9.16 — page 92 — ® ) sont calculées a partir des taches projet (voir ci-apres).

9.4.3.Créer et Gérer une Tache Projet
Pour créer une tache projet :
1. Cliquez sur I'onglet Projets (cf. Figure 9.17 — page 94 — @ ).
2. Cliquez sur Créer une Tache Projet (cf. Figure 9.17 —page 94 - @)

3. Remplissez le formulaire.

Une tache projet peut étre une sous-tache d’une tache projet.

Par exemple, dans le cas de notre architecte, pour la tache « Faire un plan », il
peut y avoir comme sous-taches : faire un plan sur papier, faire un plan par
ordinateur, faire un plan en 3D, etc.

Si tel est le cas, pour le champ Sous-tache de, cliquez sur le bouton
Sélectionner (cf. Figure 9.17 — page 94 — ® ) puis sélectionnez la tache a

laquelle rattachée la tache que vous étes en train de créer.

Lorsque vous voulez faire un point, par exemple avec le client, sur I'avancée du
projet, pour voir si tout convient, cochez la case Faire un point (cf. Figure 9.17 —
page 94 — @ ).
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4. Cliquez sur le bouton Sauvegarder ( ® )

Mon Compte | Employés | Administration | nnexion | A propos de

SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN BOURCE UGARSUITE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Oppertunités || Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Projets

Derniéres consultations : EJ Prajet 1 @ Téche 2 - Projet 1 @ Téche 1 - Projet 1 @ Campagne 3 ﬁ Prospection 1 lj Prospection 3 lj Prospection 2 Test

/| Raccourcis Téc@Proiet = (7] aide
g‘ fir;:rdins:z::ls | Sauvegarder || Arnuler | * Champs reduis
lﬂ, Créer une Tache Projet Hom : * || Assignée i : |admin H Sélectionner ‘
@ | Liste des Téches Projet | | statut: | Mon commencée v

Huméro de la Tiche : E ............... o Sous-tache de : [ |[ Sélectionner | @
Priorite : |m_v| Faire un point : @ r
Ordre : l:| Projet: ' [ |[ Sélectionner |
Progression (%) : I:| IHilisation (%): ﬁ_gg_ﬂ
Date de debut : ] Hombre d’heures estimeées :

fevyarndd) (22:00)
Date d’Echéance : I:l I:l Hombre d’heures déja I:l

trpi-inid) (23:00) effectuées:

Description :

Figure 9.17

Pour modifier ou supprimer une tache projet :
1. Cliquez sur I'onglet Projets ( @ )
2. Cliquez sur Liste des Taches Projet ( @ )

3. Cliquez sur l'intitulé de la tache projet ( ® ).

Mon Compte | Employé Administration | ion | A propos de

SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN BOURCE UGARSUITE

Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Comtacts | Comptes | Leads | Oppertunités || Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Projets

| | |

Derniéres consultations : EJ Prajet 1 @ Téche 1 - Projet 1 @ Téche 2 - Projet 1 @ Campagne 3 ﬂ Prospection 1 lj Prospection 3 lj Prospection 2 Test

4[Raccourcis Taches Projets : Accueil EJimprimer (7] side
Créer un Praojet ;. 3
g' e s “ Recherche de Taches Projet

@ Créer une Téche Projet Hom : l:l Projet: Seulement mes éléments : [~

[ Liste des Téches Projet

Nowvella Tache Projet A Liste des Taches Prcqet

i . o Edent (1-1 de 1) Suivant® Fin M
B | 2 ERLCTE e Rl AT
r Ordre = Hom = Projet = El Statut = ilisateur =
- S~
Projet:* r 1 — Tache 1 - Frojet1 @ Fraojet 1 Mon démarrée admin

|7 B |[ 5électionner ] L W Début 4 ent (1- 1 de 1) Suivant} Fin M |

Figure 9.18
4. Vous accédez alors a sa fiche.
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Taches Projet : Tache 1 - Projet 1 Bl imprimer (2] side

@l Editer || Dpliquer || Supprimer |< 5)

“Woir les changements Log
Nom = Tache 1 - Projet 1
Statut : Non commenceée
Numéro de la

Assignée a: admin

Sous-tiche de:

Tache :

Priorité : Haute Faire un point :

Ordre: 1 FProjet: Projet 1
Progression (%): 0 Lilisation {%): 100

Drate de débu : Nombre d'heures estimées :

Date

Nombre d’heures déja
d’Echéance :

effectuées:

Description :

Figure 9.19
5. Pour la modifier, cliquez sur Editer ( @ ).

6. Pour la supprimer, cliquez sur Supprimer ( ® ).

9.5. Le portail

9.5.1.Créer un lien
Pour ajouter un lien dans votre portail :
1. Cliquez sur Mon Portail (cf. Figure 9.20 — page 96 — © )

2. Cliquez sur Ajouter un Site (cf. Figure 9. 20 — page 96 — @)
3. Remplissez le formulaire.
4

Cliquez sur Sauvegarder (cf. Figure 9. 20 — page 96 — @ )

Si vous cochez la case Visible ( @ ), le lien apparait a I'endroit choisi dans
Emplacement ( ® ) :

» Dans les Onglets et les Raccourcis : Le lien sera placé dans un
onglet (comme Mon Portail ou Contacts) et dans le menu Raccourci ( ® ).
» Dans les Onglets : Le lien sera placé dans un onglet (comme Mon
Portail ou Contacts) mais pas dans le menu Raccourci du portail.
» Dans les Raccourcis : Le lien sera placé dans le menu Raccourci
(®).
Si vous ne cochez pas la case Visible, le lien sera visible dans la liste des liens

mais ni dans les onglets ni dans le menu Raccourcis.
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S RCRM Mon Compte | E
' :

coMM L OPEN BOURCE

Accueil | MonPortail | Calendrier | Activités

ploye Administration | Dé

ion | A propos de
SUGARSUITE

Contacts | Comptes | Leads | Opportunités || Réclamations | Suivi des Bugs | Documents | Emails
Derniéres consultations : @ Document 2 ﬁ Document 1 Motification [ notifications £ Modéle Email (=) Email §3 Administrator [=] Contact 2
< | Raccourcis PQ[ACCUE“ B imprimer [Z] side
® Ajouter un Site
[5) Liste des Stes | Sauvegarder || Annuler |
Hom: * | | Visible: * @ r
Site Wel: * [ |
@ Emplacement: | Dans les Onglets et les Raccourcis - | Type: ;_F‘ersonne\ ~ |
Figure 9.20
- .
9.5.2.Gérer vos liens
5 nch Mon Compte | Employé Administration | Dé ion | Apropos de
- ETW e SUGARSUITE
Accueil | Mon Portail | Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Emails

Derniéres consultations : [& Document 2 [ Documert 1 ¥ Motification B notifications (=3 Modle Email (=0 Email 35 Administrator (=] Cortact 2

«/| Raccourcis Portail : Accueil
Ajouter un Site

Imprimer E Aide

[ Liste des Stes Al Liste des Sites _ _ _
W4 Debut 4 Précédent (1-1 de 1) Suivant P Fin M
[T Hom ~ o~ Site Web Créé par Type Emplacement Visible
@ r SugarForgeU @) hitpethvrenee sugarforge.com  admin Fersonnel  Dans les Onglets et les Raccourcis [~
Tout Effacer

Figure 9.21
Pour accéder a un lien :

1. Cliquez sur 'onglet Mon Portail ( © )

2. Cliquez surle lien ( @ ) pour accéder au site.

Pour modifier un lien :
1. Cliquez sur 'onglet Mon Portail ( © )

2. Cliquez sur le titre du lien ( ® ) pour accéder a sa fiche et la modifier.

Pour supprimer un lien :
1. Cliquez sur 'onglet Mon Portail ( © )
2. Cochez la case qui précede le lien ( ® )

3. Cliquez sur le bouton Supprimer ( ® )
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9.6. Les tableaux de bord

SugarCRM propose plusieurs tableaux de bord.
Pour y accéder, cliquez sur 'onglet Tableaux de bord ( @ )

Vous disposez alors de 4 tableaux de bord

BUGARCRM Mon Compte | Employés | Administration | Bfwgnnexion | A propos de
& | ,

COMMERCIAL OPEN BOURCE UGARSUITE.

Accueil | Mon Portail || Calendrier | Activités | Contacts | Comptes | Leads | Opportunités | Réclamations | Suivi des Bugs | Documents || Tableaux de bord

Derniéres consultations : @ Document 2 ﬂ Document 1§ Motification [ potifications £ Modéle Email (= Email 6 Administrator [=] Contact 2

Raccourcis Tableaux de Bord : Accueil (Bl imprimer [7] Aide
=] Créer un Contact

#5) Créer un Compte Ajouter un Graphigue: (Cliguez sur le nom d'un graphigue pour le déplacer & un autre endroit)

¥ Créer unLead @ @
5 Créer une Opportunité I Toutes les Opportunités par Résultat Ratraichir [&F] Editer
@ Créer Lne Réclamation

& Signaler un Bug Le nombre total des Opportunités est: 1470,00K€

Aucun

i Perdu
D Gagné
. Bgtre

Téléprozpection
Client existant
Reconduction de contrat

275,00
Salarié
Partenaire
Presse 250,00
Marketing direct
Séminaire
Salon

Site weh

Bouche & oreille

Ermnail
Autre

@

Affiche des montants cumulés des Opportunités par Lead sélectionné, par résultat, pour un utilisateur sélectionné. Le résultat est basé sur différentes phases de Wente | gagnée,

perdue ou toute autre valeur.
Demiére@ﬂon @oos 05:07

“J Portefeuille par Phases de Vente [ Ratraichir [ Editer (1] (2] [

110,00

75,00

e 0E BIE s 120 160 120 s 34pE IT0E 00E

Survaler avec |3 souris un élément du graphique pour plus d'informations. |

fair, imi o L=

Total du portefeuille : 1 395,00K£

Prospection | 20000 W camin
Guslification | 236,00 D bernard

Analyse des besains | 210,00 . alivigr
Chiffrage 155,00 [ phitiope

Idert. Décideurs 110,00 D zarah
Evaluation 50,00 i wvirginie

DievisProposition | 12500 D willizm

Mégaociation 235,00

Ganng 75.00

Percu

@

[£5] 30E GlE anE 120 160 1302 RIDE 40E ITDE 300

Suninler avee |a souris un élément du graphique pour plus d'informations.

Date : du 01032006 au 01/01/2040
Affaires exprimées en KE

Montre le mantant total des Oppartunités par phase de wante, pour les utilissteurs sélactionnés st dont la date de cléture prévue de MAffaire est comprise dans la plage spécifide

Demiée expécution 14042006 0807
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ON©

I Portefeuille par Mois par Résultat [E3) Ratraichir [ Editer (1] [T

Total du portefeuille : 1 275,00K£

3006 ] W 2utre
270€ ] [ sacne
P B Peron
2108 ]
1808 ]
1508 ]
1208 ]
a0e ]
foe ]
a0e ]
e

@

2006-01  Z006-03  ZODG-D4  ROOG-0G  :006-07  ZOOG-08  ZO0G-09  I00G-10  2006-11 200612

Survaler avec |a soutis un &lément du graphique pour plus dinformations

Date : du 01/01/2008 au 31/12/2008
Affaires exprimées en KE

Maontre le montant cumulé total des Opportunités par résultat pour les utilizateurs sélectionnés dont |2 date de cliture prévue de 'Affaire est comprise dans 'année spéaifiée. Le

résultat est basé sur différentes phaszes de Vente : gagnée, perdue au toute autre waleur.
Demid @mon @oos 0807

SE,
I Toutes les Opportunités par Origine Principale [ Ratraichir [Z] Editer @EX

Total du portefeuille : 1 470,00K£

Afaires exprimées an KE

236,004

Sunoler avec la souris un secteur pour plus
d'informations.

c
CD 278 004 W sueun
D Téléprospection
W cient existant
D Reconduction de cortral
D Salarié
i Pattensire
|:| Presse
74.00€ ] Marketing direct
E SEminaire
110,00¢ [[] saion
75 00E W site wen
75,00 i Biouche & arelle
170,00¢ 80,00€ . e

i At

F5,00E£

&0,00E

250,004

Affiche les cumulés des Opp ités par rigine principale sélecti e pour les Utili

Demidm excdoution {404/ 2008 08:07

Figure 9.22
Pour avoir des informations plus précises sur chaque « barre » et chaque

« quartier », positionnez simplement le pointeur de votre souris dessus. Des
informations supplémentaires apparaitront dans les cadres jaunes ( @ ).
Vous pouvez aussi personnaliser les graphiques. Pour ce faire :

1. Cliquez sur Editer (® )

2. Choisissez les paramétres que vous souhaitez garder pour les graphiques.

3. Cliquez sur Sélectionner ( @ ) @

Origines Principales : Wilisateurs : | Sélechonner | Srnuler |

Figure 9.23 (Paramétres pour le graphique « Toutes les opportunités par Origine Principale »)
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Chapitre 9 : Autres fonctionnalités

Pour sélectionner plusieurs lignes dans les listes, appuyez sur la touche Control

ou CTRL de votre clavier en méme temps que vous sélectionnez les lignes.

Les graphiques utilisant le cache de I'application. Il se peut donc que les

graphiques ne se mettent pas a jour automatiquement.
Dans ce cas, cliquez sur le bouton Rafraichir (cf. Figure 9.22 — pages 97 et 98 —
©)
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Mentions légales

EEO Mentions légales

Ce document est susceptible de modification a tout moment sans notification.

License / Licence

The contents of this document are subject to the SugarCRM Public License Version
1.1.3 (« License »). You may not use this document except in compliance with this

License. You may obtain a copy of this License at http://www.sugarcrm.com/SPL.

Le contenu de ce document est sujet a la Licence SugarCRM Version 1.1.3 (« La
Licence »). Vous ne pouvez utiliser ce document qu’aprés compléete acceptation de
La Licence. Vous pouvez obtenir une copie de La Licence a I'adresse

http://www.sugarcrm.com/SPL

Disclaimer / Responsabilité
3aCRM documents distributed under the License are distributed on an “AS IS” basis,

WITHOUT WARRANTY OF ANY KIND, either expressed or implied. See the License

for the specific language governing rights and limitations under the License.

3aCRM ne fournit aucune garantie en ce qui concerne ce mode d’emploi et ne
saurait étre tenu pour responsable des erreurs qu’il contient ni des dommages
éventuels, directs ou indirects, qui pourraient résulter de I'utilisation des informations
qu’il contient. Veuillez vous référer a la Licence pour connaitre les droits et les

limitations fixés par la Licence.

Trademarks / Marques

All the trademarks in this document are registered by their owner.
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Mentions légales

Toutes les marques citées dans ce mode d’emploi sont déposées par leur
propriétaire respectif.

SugarCRM, Sugar Suite, Sugar Open Source sont des marques déposées ou des
marques commerciales de SugarCRM, Inc.

Microsoft ®, Internet Explorer ®, Outlook ® sont des marques déposées ou des
marques commerciales de Microsoft Corporation.

Linux ® est une marque déposée de Linus Torvalds.

Mozilla® et Firefox® sont des marques déposées de Mozilla Foundation.

Apache © est une marque déposée de The Apache Software Foundation.

MySQL © et MySQL database server ® sont des marques déposées ou des marques

commerciales de MySQL AB.
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