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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
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Definicion de Roles

e AE - Ejecutivo de Cuenta: responsable del desarrollo de nuevas cuentas y/o expansion de cuentas existentes dentro de un territorio
geografico/linea de productos establecidos. También puede asignarse un determinado canal o segmento de mercado.

e ISR - Representante de Ventas Internas: Rol que brinda una variedad de servicios al equipo de ventas, vende productos y servicios al cliente
(via telefénica, web o correo electrdnico) principalmente respondiendo pedidos internos a través de llamadas.

e ASR - Representante de Ventas Administrativas: Rol que brinda soporte administrativo al proceso de venta y compra garantizando el
cumplimiento de tiempos en la ejecucion de las actividades diarias.

e SC- Arquitecto de Soluciones (Preventa): Responsable de vender y disefiar soluciones en el segmento asignado. Construye y mantiene
relaciones con clientes, tanto internas como externas, proporcionando liderazgo y orientacion para soluciones ofrecidas, al tiempo que
garantiza a nuestros clientes un relacionamiento en sitio positivo y efectivo.

e 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 especificas.

e 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 especificas.

e 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

Planeacion, Administracion y Ejecucion

Nivel Estratégico

Supervisar y Coordinar Supervisar y Coordinar
Actividades de Venta ©-O Actividades Operativas©-<

Nivel Medio o T4ctico

Nivel Operativo

Control Administrativo
P oo
Administracion y Ejecucion
o9

Soporte Corporativo

/’ministrar Pago a Proveedor§> Recibir Material >> Almacenar Material >> Administrar Servicios de >> Enviar Material >>cturaci6n, Crédito yCobranz>
Logistica

Gestion de Servicios
oY’

Gestionar Venta Procesar Venta
oY) oY)
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Proceso: 1 — General CRM

BPMNC..

H
H F———————— —————————— TI puede
L
© - Periodos de venta
H Dar de alta/actualiza orones e omerunidad
2 - Estados de oportunidad
2
g catalogos auxiliares Etanas e opertunidad
= - Motivos de oportunidad (ganada/perdida)
3 - Tipostareas de oportunidad
£ - Tenitorios
< - Temas de
Registrar Equipos de
/Compesidores
Fin
2
K
E] Generar Leads
5 O Noificar a Vendedo
= Lead signado
2| nicic
E
Generar Campaias Dar de aita nuevo
deiMarieting prospecto, contacto

y asignar ejecutivo

Registrar reunion y/o
llamada

Solicitar el alta de

nuevo prospecto a

Marketing o usuario
de Nivell

Send Message para
alta de prospecto

(interacciones) en
CRM asociado a
i

(Prespecto esta
dado de alta en

Identificar s hay un

CRM? Registrar reunion y/o
prospecto dado de llamada
alta si (interacciones) en

CRM asociado a
prospecto

Cliente esta
dado de alta?

Inicic
Realizar llamad:

«Pool» Grupo JAR

Fin

Registrar reunion y/o
llamada

Descubir
necesidades de
prospecto/cliente

(EI
prospecto/cliente
esta interesado en
nuestros productos.
o servicio

en
CRM asociado a
cliente

(EI contacto esta
dado de alta en

Realizar visita

Generar nuevas
oportunidades

Registrar reunién y/o
llamada
(interacciones) en
CRM asociado a
contacto

Dar de alta el
contacto de venta
en CRM

«Lane» Ejecutivo de Cuenta (AE) / Responsable Ventas Internas (ISR)

Realizar Venta:
Intemas

Generar referencia

Prospecto, Vendedor
existente

¢Existe prospecto o
cliente para referenciar
al contacto?

Procesar Venta

trativo de Ventas (ASR)

Fin

«Lane» Rep Ad
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Proceso: 2 — Registrar Equipos de Ventas/Competidores

BPMN Registrar Equipos de Ventas/Competidores/

Dar de alta
competidores

{=2]
© £
< E Inicio e N
g = Asignar vendedores
S % a equipos de venta
RE
§ j - W, Fin
o ¥
( )
Generar equipos de
4> ventas (células)
(& _J
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Proceso: 3 — Generar Leds

BPMN Generar Lea... /

«Pool» Grupo JAR

Un Lead puede generarse
a partir de:

- Un evento

- Campafa

- Solicitud por Redes
Sociales

Inicio

Identificar origen del
Lead

«Lane» Marketing

—> partir de asignacion

L— P partirde una

Registrar Lead de
asignacion directa
del cliente

Registrar Lead a
partir de evento o
redes sociales

|
Registrar Lead a

del fabricante

¢ a,

/
/

f—%

Registrar Lead a

campafa

——

Informacion mimina que
debe contener un Lead:

- Descripcion
- Si esta elacionado a un

______ -1 cliente o prospecto existente

- Contacto

_ - -Origen del Lead

- Estatus del Lead

- Calidad del Lead
- Vendedor

Registrar interaccion
con referencia a un
Lead

Asignar contacto de
venta y vendedor
relacionado a Lead
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Proceso: 4 — Generar Campafas de Marketing

BPMN Generar Campaias de Marketi... /

Se usara la
herramienta de
mailship

Informacién minima que — Enviar comunicado

debe contener una campana: masivo de campafia

-Descripcion campafia Puede ser contactos

-Tipo campafa de prospectos,

-Estatus campafia contacto de clientes

-Fecha inicio y fin de 0 un grupo de

campafia contactos

-Costo de campafa Relacionar

oportunidad a
campana

Dar de alta Relacionar campafia

Campaiia a contacto

Fin

Relacionar eventos
a campafa

«Pool» Grupo JAR

«Lane» Marketing

Relacionar
productos que se

estaran
promocionando en
la campanfa

Periodi I¢ -
eriodicamente Actividades

periédicas
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Proceso: 5 — Actividades Periddicas de Marketing

BPMN Actividades periodic...

«Pool» Grupo JAR

«Lane» Marketing

—Jp» venta a gruposde

C—0

( )
Asignar contactos de

contactos

( )
Generar/editar/elimina
estados de campaiia

Generar/editar/elimineq
tipos de campafas

Fin
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BPMN Generar nuev as oportunidad... /

«Pool» Grupo JAR

«Lane» Ejecutivo de Cuenta (AE) / Responsable Ventas Internas (ISR)

Inicio

Carta de presentacion de JAR

Presentacion de productosy
servicios

- Perdida 0%

- Prospecto (Prospecting) 10%

- Propuesta (Proposal) 30%

- Negociacion (Negociation) 60%

Etapa de venta de oportunidades en CRM:

Indicadores para Ventas Internas (ISR):

- Registrar al menos 2 nuevas oportunidades diarias.

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

Realizar
presentaciones de
productosy servicios

Se podran generar
oportunidades en
portal de fabricante
para aquellas
mayores a 15 mil
dolares.

del cliente
- Ganada 100% Cuando esta facturada
Politicas CRM
~
~
~
~ |
Generar en CRM la Asociar a la
oportunidad de venta _> oportunidad: tareas,
relacionada al miembrosy equipos
ead/Prospecto/Client
N
N
No N\
N
N
Razones por las cuales se N
. rechaza una oportunidad con
Descubrir ¢Aplica ,I,a el fabricante: Informacién a llenar al crear una
necesidadesde generaglon de oportunidad en CRM:
cliente ' oportunidad en - La oportunidad ya existe
) s ?Obn_al del 5 para el cliente con otro - Nombre oportunidad (de acuerdo a
V2 abricante? partner. politica)
e Si - La oportunidad esta - Monto de cada linea de la OP
e Si generada por el fabricante - Fecha prevista de cierre
~ 4 P - Periodo al que corresponde H1, H2
/ _ 7 (semestre 1 0 2)
7 - Etapa de venta (Prospecting 10%)
‘ Generarven portal - Linea de negocio
del fabricante, la ¢Se autoriz6 la - Subcategoria de linea de negocio
oportunidad oportunidad por parte - Nivel de compromiso
del fabricante? - Campafia
No
Solicitar hablar con
el PAM (Partner
Account Manager)
El objetivo de generar
oportunidades en el portal
del fabricante es obtener un

% de descuento sobre lo
cotizado.

Indicar al PAM Identificar si el PAM
intervencion para pudo otorg.amusla
obtener oportunidad oportunidad

10
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Proceso: 7 — Generar nuevas oportunidades

BPMN Realizar Ventas Internas

«Pool» Grupo JAR

«Lane» Representante de Ventas Interna (ISR)

Recibir 6rdenes de Llenar control de

compra de cliente
por parte de AE

ingresos de OC
cliente

Eviar a ASR orden
de compra del

cliente

Enviar los correos de
atencion a los
clientes

—
Realizar Ilamadas
de i

clientes

Se debera revisar
condiciones
comerciales

|

|

Validar/Generar
propuesta-estimacion
y establecer términos
iale:

Inicio
Responder

sp

requerimientos del

cliente de manera
intemna

No
Identificar necesidad ¢Esnecesario
de venta de apoyo técnico
productos par ala
realizacion de
cotizacion?
si

Crear una copia de la. Realizar

actual -
CopyO i

Si

¢Cliente solicita cambios?

Enviar propuesta
al cliente

No

Actualizar etapa de venta
en la que se encuentra la
oportunidad en CRM a.
“Propuesta” y en portal de
fabricante

No

Administrar
oportunidades

Si

Documentar razones
de rechazo de
propuesta

(Cliente autoriza
propuesta?

Actualizar etapa de
venta en la que se
encuentra la

oportunidad en CRM
a"Compromiso” y
en portal de

Solicitar orden de
compra y/o contrato
del cliente

¥

Recibir por parte del
cliente orden de
compra y/o contrato

oportunidad en CRM
a“Perdida” y motivo

Actualizar etapa de
venta en la que se
encuentra la

de rechazo y en
portal de fabricante

Establecer informacion
relacionada con la venta, como:

- orden de compra cliente
- categorias de productos

Actualizar etapa de
venta en la que se
encuentra la
oportunidad en CRM

a“Ganada" y en

Llenar control de
ingresos de OC
cliente

Pasar orden de
compra del cliente a
ASR

Revisar y validar
contrato del cliente

T portal de fabricante

Control de Ingresos

Fin

lcLane» Técnico (TSR)

Dimensionar la
propuesta

11
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Proceso: 8 — Procesar Venta (Convertir estimacion en SO)

BPMN Procesar Venta Transaccional (productos)/

«Pool» KERFIT

«Pool» Grupo JAR

«Lane» Auxiliar de Facturacion

SLAs para dar de alta
cliente:

El Auxiliar de
Facturacién tendra
como tiempo maximo
para dar de alta a un
cliente y dar respuesta
al solicitante un plazo
no mayor a 1 hora.

Administrar Clientes

«Lane» Representante Administrativo de Ventas (ASR)

Orden de
compra
cliente/contrato

I_Br_"l Si

Inicio

Recibir de AE/ISR
documentacién para

generar sales order

Formato Datos :
del Cliente |

Llenar formato Alta

(J de Cliente y enviar a
Auxiliar de
Facturacién

Recibir confirmacion
de alta de cliente

(Esnuevo cliente?

en sistema?

¢ Producto dado de alta

Administrar
Productos

Convertir Estimacion

en SO

Fin
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Control de Cambios
Revision Fecha Descripcién Modificé
00 Mayo 2021 Creacion del documento lliana Morales
01 Mayo 2021 Revision por parte de lliana Morales

Javier Garcia
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