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Modelo CRM Referenciado a Infor SyteLine 

 

Objetivo: Este documento contiene el proceso y procedimiento de cada rol relacionado al proceso de CRM 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INFORMACIÓN DE PROPIEDAD 
La información contenida en este documento es propiedad de JAR ELECTRONICA APLICADA, S.A. de C.V.,  

INNOVACIÓN Y SOPORTE EN IMPRESIÓN S.A de C.V, MAKRO ST S.A. de C.V.  y  TOTAL TEST S.A de C.V.  

El  poseedor de este documento debe: (1) conservar la información confidencialmente y proteger la misma de 

revelación y distribución a terceras partes y (2) usar la misma para propósitos de operación.  

Elaboró: Revisó: Aprobó ponerse en marcha: 

 

Iliana Morales 

 

Javier García 

 

Roberto G. Medina 

 

Firma 
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Definición de Roles 
 

• AE – Ejecutivo de Cuenta: responsable del desarrollo de nuevas cuentas y/o expansión de cuentas existentes dentro de un territorio 

geográfico/línea de productos establecidos. También puede asignarse un determinado canal o segmento de mercado.  

 

• ISR – Representante de Ventas Internas: Rol que brinda una variedad de servicios al equipo de ventas, vende productos y servicios al cliente 

(vía telefónica, web o correo electrónico) principalmente respondiendo pedidos internos a través de llamadas. 

 

• ASR – Representante de Ventas Administrativas: Rol que brinda soporte administrativo al proceso de venta y compra garantizando el 

cumplimiento de tiempos en la ejecución de las actividades diarias. 

 

• SC – Arquitecto de Soluciones (Preventa): Responsable de vender y diseñar soluciones en el segmento asignado. Construye y mantiene 

relaciones con clientes, tanto internas como externas, proporcionando liderazgo y orientación para soluciones ofrecidas, al tiempo que 

garantiza a nuestros clientes un relacionamiento en sitio positivo y efectivo.  

 

• ESS, ESC, ESM – Supervisor/Coordinador/Gerente de Ventas Externas: Dirige el equipo de ventas externas y/o profesionales de ventas 

responsables (transaccional/campo) de productos/servicios. Representa, comunica y ejecuta estrategias de ventas específicas. 

 

• ISS, ISC, ISM - Supervisor/Coordinador/Gerente de Ventas Internas: Dirige el equipo de supervisores de Ventas Internas y/o profesionales de 

ventas responsables de la venta interna de productos/servicios. Representa, comunica y ejecuta estrategias de ventas específicas.  

 

• ACR – Representante Control Administrativo: Rol que brinda soporte a la parte administrativa realizando actividades como entrega de estados 

de cuenta, cierres, reportes, etc.  
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Grupo JAR 

 

 analysis Grupo JAR

GRUPO JAR

Planeación, Administración y Ejecución

Soporte Corporativo

Nivel Estratégico

Nivel Medio o Táctico

Nivel Operativo

Gestionar Venta

Facturación, Crédito y CobranzaAdministrar Serv icios de

Logística

Recibir MaterialAdministrar Pago a Prov eedores Almacenar Material Env iar Material

Control Administrativ o

Planificar Estrategias

Comerciales

Superv isar y Coordinar

Activ idades Operativ as

Procesar Venta 

Superv isar y Coordinar

Activ idades de Venta

Gestion de Serv icios

Administración y Ejecución

Marketing

Administración de Personal
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Proceso: 1 – General CRM 
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Generar Campañas

de Marketing

Inicio

Generar Leads

Registrar Equipos de

Ventas
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Registrar reunión y/o

l lamada

(interacciones) en

CRM asociado a

contacto

Dar de alta el

contacto de venta

en CRM

Realizar visita 

Realizar l lamada

¿El 

prospecto/cliente 

está interesado en 

nuestros productos

o servicios?

Generar referencia

cruzada del contacto

con Cliente,

Prospecto, Vendedor

existente

Descubir

necesidades de

prospecto/cliente 

Solicitar el alta de

nuevo prospecto a

Marketing o usuario

de Nivel1

Send Message para

alta de prospecto

Generar nuevas

oportunidades

Dar de alta nuevo

prospecto, contacto

y asignar ejecutivo

en CRM

Registrar reunión y/o

l lamada

(interacciones) en

CRM asociado a

prospecto

Realizar Ventas

Internas
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Procesar Venta

Fin

Periódicamente

Dar de alta/actualizar

registros en

catalogos auxiliares

Catalogos que TI puede registrar/actualizar:

- Periodos de venta

- Origenes de oportunidad

- Estados de oportunidad

- Etapas de oportunidad

- Motivos de oportunidad (ganada/perdida)

- Tipos tareas de oportunidad

- Territorios

- Temas de Interacción

Fin

¿El contacto está 

dado de alta en 

CRM?

¿Prespecto está 

dado de alta en 

CRM?

Noificar a Vendedor

Lead signado

Registrar reunión y/o

l lamada

(interacciones) en

CRM asociado a

lead

Fin

Inicio

¿Existe prospecto o 

cliente para referenciar 

al contacto?

Fin

¿Cliente está 

dado de alta?

Registrar reunión y/o

l lamada

(interacciones) en

CRM asociado a

cliente

Identificar si hay un

prospecto dado de

alta

No Si

No

Si

Si
No

Si

No
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Proceso: 2 – Registrar Equipos de Ventas/Competidores 
 

 

 BPMN Registrar Equipos de Ventas/Competidores
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ventas (células)
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competidores

Fin
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Proceso: 3 – Generar Leds 

 

 

 BPMN Generar Lea...
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Inicio
Identificar origen del

Lead

Un Lead puede generarse 

a partir de:

- Un evento

- Campaña

- Solicitud por Redes 

Sociales

Registrar Lead a

partir de una

campaña

Registrar Lead a

partir de asignación

del fabricante

Registrar Lead a

partir de evento o

redes sociales

Registrar Lead de

asignación directa

del cliente

Registrar interacción

con referencia a un

Lead

Asignar contacto de

venta y vendedor

relacionado a Lead
Fin

Información mimina que 

debe contener un Lead:

- Descripción

- Si está elacionado a un 

cliente o prospecto existente

- Contacto

- Origen del Lead

- Estatus del Lead

- Calidad del Lead

- Vendedor
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Proceso: 4 – Generar Campañas de Marketing 

 

 BPMN Generar Campañas de Marketi...
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Inicio Dar de alta

Campaña

Relacionar campaña

a contacto

Fin

Periódicamente

Puede ser contactos

de prospectos, 

contacto de clientes

o un grupo de 

contactos

Relacionar

productos que se

estarán

promocionando en

la campaña

Relacionar eventos

a campaña

Relacionar

oportunidad a

campaña

Enviar comunicado

masivo de campaña

Fin

Información minima que 

debe contener una campaña:

-Descripción campaña

-Tipo campaña

-Estatus campaña

-Fecha inicio y fin de 

campaña

-Costo de campaña

Actividades

periódicas

Se usará la 

herramienta de 

mailship
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Proceso: 5 – Actividades Periódicas de Marketing 
 

 

 

 

 BPMN Activ idades periódic...
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Generar/editar/eliminar

tipos de campañas

Generar/editar/eliminar

estados de campaña

Asignar contactos de

venta a grupos de

contactos

Fin
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Proceso: 6 – Generar nuevas oportunidades 

 

 BPMN Generar nuev as oportunidad...
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Inicio
Descubrir

necesidades de

cliente

Generar en CRM la

oportunidad de venta

relacionada al

Lead/Prospecto/Cliente

¿Aplica la 

generación de 

oportunidad en 

portal del 

fabricante?

Generar en portal

del fabricante, la

oportunidad
¿Se autorizó la 

oportunidad por parte 

del fabricante?

Razones por las cuales se 

rechaza una oportunidad con 

el fabricante:

- La oportunidad ya existe 

para el cliente con otro 

partner.

- La oportunidad está 

generada por el fabricante

Solicitar hablar con

el PAM (Partner

Account Manager)

Se podrán generar 

oportunidades en 

portal de fabricante  

para aquellas 

mayores a 15 mil 

dólares.

Indicar al PAM

intervención para

obtener oportunidad

El objetivo de generar 

oportunidades en el portal 

del fabricante es obtener un 

% de descuento sobre lo 

cotizado.
Identificar si el PAM

pudo otorgarnos la

oportunidad

Fin

Indicadores para Ventas Internas (ISR):

- Registrar al menos 2 nuevas oportunidades diarias.
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Información a llenar al crear una 

oportunidad en CRM:

- Nombre oportunidad (de acuerdo a 

política)

- Monto de cada línea de la OP

- Fecha prevista de cierre

- Periodo al que corresponde H1, H2 

(semestre 1 o 2)

- Etapa de venta (Prospecting 10%)

- Línea de negocio

- Subcategoría de línea de negocio

- Nivel de compromiso

- Campaña

Etapa de venta de oportunidades en CRM:

- Perdida 0%

- Prospecto (Prospecting) 10%

- Propuesta (Proposal)  30%

- Negociación (Negociation) 60%

- Compromiso (Blood Deal) 90%  cuando se entrega orden de compra por parte 

del cliente

- Ganada 100%       Cuando está facturada

Realizar

presentaciones de

productos y servicios

Carta de presentación de JAR 

Presentación de productos y 

servicios 

Políticas CRM

Asociar a la

oportunidad: tareas,

miembros y equipos

Si

No

Si

No
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Proceso: 7 – Generar nuevas oportunidades 

 

 

 BPMN Realizar Ventas Internas
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Inicio
Responder

requerimientos del

cliente de manera

interna

¿Es necesario 

apoyo técnico 

par ala 

realización de 

cotización?

Enviar propuesta 

al cliente

¿Cliente solicita cambios?

Realizar

modificaciones a la

propuesta-estimación

Solicitar 

aprobación de 

cliente

¿Cliente autoriza 

propuesta?

Documentar razones

de rechazo de

propuesta

Solicitar orden de

compra y/o contrato

del cliente

Fin

Identificar necesidad

de venta de

productos

Fin

Dimensionar la

propuesta

Llenar control de

ingresos de OC

cliente

Control de Ingresos

Periódicamente

Realizar l lamadas

de seguimiento con

clientes 

Enviar los correos de

atención a los

clientes

Pasar orden de

compra del cliente a

ASR

Fin

Recibir órdenes de

compra de cliente

por parte de AE

Llenar control de

ingresos de OC

cliente

Se deberá revisar 

condiciones 

comerciales
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Validar/Generar

propuesta-estimación

y establecer términos

comerciales

Actualizar etapa de venta

en la que se encuentra la

oportunidad en CRM a

"Propuesta" y en portal de

fabricante 

Administrar

oportunidades

Actualizar etapa de

venta en la que se

encuentra la

oportunidad en CRM

a "Perdida" y motivo

de rechazo y en

portal de fabricante

Eviar a ASR orden

de compra del

cliente

Actualizar etapa de

venta en la que se

encuentra la

oportunidad en CRM

a "Compromiso" y

en portal de

fabricante

Recibir por parte del

cliente orden de

compra y/o contrato

Actualizar etapa de

venta en la que se

encuentra la

oportunidad en CRM

a "Ganada" y en

portal de fabricante

Revisar y validar

contrato del cliente

Establecer información 

relacionada con la venta, como:

- orden de compra cliente

- categorias de productos

Crear una copia de la

estimación actual -

CopyOrders&Estimate

Si Si

No
No

Si

No
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Proceso: 8 – Procesar Venta (Convertir estimación en SO) 
 

 

 

 

 BPMN Procesar Venta Transaccional (productos)

Recibir de AE/ISR

documentación para

generar sales order 

«Pool» Grupo JAR

Inicio

«Lane» Auxiliar de Facturación

¿Es nuevo cliente?

¿Producto dado de alta 

en sistema?

Llenar formato Alta

de Cliente y enviar a

Auxiliar de

Facturación

Administrar Clientes

Recibir confirmación

de alta de cliente

Formato Datos 

del Cliente

Administrar

Productos

«Pool» KERFIT

SLAs para dar de alta 

cliente:

El Auxiliar de 

Facturación tendrá 

como tiempo máximo 

para dar de alta a un 

cliente y dar respuesta 

al solicitante un plazo 

no mayor a 1 hora.

Orden de 

compra 

cliente/contrato

«Lane» Representante Administrativ o de Ventas (ASR)

Convertir Estimación

en SO

Fin

No

No

Si
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Control de Cambios 

Revisión  Fecha Descripción Modificó 

00 Mayo 2021 Creación del documento Iliana Morales 

01 Mayo 2021 Revisión por parte de 

Javier García 

Iliana Morales 

    

 


