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INTRODUCCIÓN
Antecedentes

    La Banca Especializada es un sector del Banco Caroní que se encuentra en pleno desarrollo, con un crecimiento acelerado de 400 Millardos a 1 Billón de Bolívares en tan solo dos años. El objetivo de negocio final es la diversificación de su intermediación a través de créditos. En consecuencia, enfrenta el reto de la conformación y el manejo eficiente de una cartera de clientes para el sector. Para ello requiere definir e implantar procesos de venta idóneos apoyados por tecnología de informática que potencien su fuerza de ventas, todo ello integrado con los procesos de venta actuales y la fuerza de venta distribuida en las agencias y sucursales de las diversas regiones geográficas en las cuales el Banco Caroní tiene presencia actualmente.     
SITUACIÓN ACTUAL:   La Banca Especializada tiene actualmente cuatro (4) gerencias segmentadas por sectores. Estas son:
1. Petróleo, Minería y Energía 

2. Empresariales; Banca especializada hacia la pequeña y mediana industria
3. Educación y salud  
4. Ventas: Trabajo conjunto con la fuerza de ventas en el entorno de las Agencias El total de clientes actuales es de 146, de los cuales entre 46-48 son del sector Petróleo, Minería y Energía. Los clientes del sector Educación y Salud son muy pocos.  

PROCESO ACTUAL: 
1. Preparar y revisar periódicamente el listado de clientes potenciales 

1.1. Extraer de la Base de Datos de Clientes del Banco aquellos con saldos mensuales superiores a los 100 Millones de Bolívares durante los últimos tres meses 

1.2. Analizar comportamiento de clientes potenciales. 
1.3. Contactar clientes y Ofertar Productos y Servicios
1.4. Control y seguimiento a la gestión. 

 DEBILIDADES 

* Indisponibilidad de una Base de Datos de Clientes y/o relacionados con toda la información requerida para el proceso. La que dispone actualmente el banco es muy limitada 
* Indisponibilidad de una de cartera de clientes potenciales segmentados y jerarquizados
* Indisponibilidad de herramientas que faciliten la distribución de la cartera de clientes potenciales y actuales entre la fuerza de ventas,  y con los mecanismos que habiliten el control y seguimiento de la misma  y la toma de decisiones por los niveles ejecutivos 

* Indisponibilidad de mecanismos de medición y evaluación de gestión basados en metas por producto y por persona alineados a los objetivo de negocio establecidos    
* La fuerza de ventas geográficamente dispersa no dispone de una Base de Datos de Clientes centralizada con la información vital acerca de los clientes 

* Colaboración inefectiva afectada por la dispersión geográfica: la fuerza de ventas no dispone de métodos para compartir contactos, calendarios, interacciones con los clientes, tareas y archivos.
* Indisponibilidad de mecanismos que habiliten el monitoreo y gerencia del proceso de ventas en su totalidad 

* Ausencia de mecanismos de aprendizaje efectivos que aseguren el aprendizaje de  los éxitos y fracasos con los clientes con el fin de ser cada día más exitosos.
     
En atención a estas necesidades se describe en el presente documento un proceso integral de Venta de productos y servicios de la Banca Especializada habilitado por una solución automatizada de acceso vía Internet y basada en Net2Client™
 que atiende las necesidades identificadas y  que se concentran en las áreas críticas siguientes:

1.
Monitoreo y gerencia del proceso integral de ventas   

2.
Gerencia de la Fuerza de Ventas

3.
Disponibilidad de una Base de Datos centralizada con la información necesaria para la toma de decisiones. 
    
A continuación se describe y presenta el modelo  del proceso de Proveer Productos y Servicios de Banca Especializada, el cual sirve de marco de referencia al proceso de venta y contempla los procesos habilitadores de Planificación, Establecimiento de Metas y Evaluación de Gestión. 

    
Finalmente, el documento se concentra en los subprocesos que son habilitados por la tecnología Net2Client describiendo las actividades, actores, roles y responsabilidades requeridos, y enumera las funcionalidades específicas que la solución tecnológica Net2Client ofrece a los  procesos aquí descritos.  
1. 
MODELO DEL PROCESO PROVEER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE BANCA ESPECIALIZADA

    El objetivo del proceso de negocio “Proveer productos y servicios de Banca Especializada” es el de crear, desarrollar, mercadear y vender productos y servicios orientados hacia los nuevos sectores en los cuales el Banco Caroní se plantea desarrollar su negocio. Para cumplir con este objetivo, el Banco Caroní establece asociaciones estratégicas con empresas y organismos de estos sectores con el fin de trabajar conjuntamente en productos y servicios de valor agregado para los clientes. Los sectores actuales son Petróleo, Minería y Energía, Banca especializada hacia la pequeña y mediana industria, y el sector de Educación y salud.  
    A continuación se presenta un modelo del proceso Proveer Productos y Servicios  extendido con los procesos Innovar y Desarrollar Productos y Servicios que atenderían las necesidades específicas de los clientes potenciales actuales y futuros de la Banca Especializada y que habilitarían las capacidades requeridas para la creación de los nuevos productos y servicios. 
MODELO DEL PROCESO
PROVEER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE BANCA ESPECIALIZADA
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    No obstante, el alcance de la propuesta actual se delimita entre los procesos siguientes en la cadena de valor, a saber: Mercadear y Vender Productos y Servicios y los procesos de apoyo a la gestión, procesos que establecen las capacidades netamente operativas. Lo cual no limita a que dichos procesos pudiesen ser objeto de una segunda etapa de apoyo con la tecnología de informática.  
2.  
DESCRIPCIÓN DEL PROCESO PROVEER PRODUCTOS Y SERVICIOS DE BANCA ESPECIALIZADA
    A continuación se describen de manera general los procesos que componen al proceso Proveer Productos y Servicios y para los cuales la solución Net2Client/SFA ofrece funcionalidades que los habilitan:

GERENCIAR RELACIONES CON CLIENTES: Es el proceso que habilita el manejo efectivo, transparente y distribuido de las relaciones con los clientes. Asegura que toda la información producto de las comunicaciones con los clientes se almacene y se ponga a la disposición de la fuerza de ventas y del personal de toma de decisiones, independientemente de donde se encuentren ubicados geográficamente. Es un proceso de seguimiento continuo cuyos actores son todo el personal que tiene interacción con los clientes: personal de atención al cliente, fuerza de venta y personal ejecutivo. 

MERCADEAR  PRODUCTOS Y SERVICIOS: Es el proceso que implementa las acciones de mercadeo de productos y servicios orientadas hacia los segmentos de clientes específicos. 
VENDER PRODUCTOS Y SERVICIOS: Es el proceso que ejecuta la fuerza de venta y que tiene como resultado la venta de productos y servicios. Comprende la gerencia de oportunidades, la generación de propuestas a clientes y  el establecimiento y seguimiento de acuerdos o contratos.
PLANIFICAR MERCADEO Y VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS: El proceso de planificación constituye la guía y sentido de dirección para el proceso de venta. La planificación establece los objetivos, metas y recursos en función de la estrategia de negocio. Abarca la elaboración, revisión y aprobación de los planes de mercadeo y de venta de los productos y servicio. La elaboración de los planes es un proceso anual con revisiones semestrales y los planes constituyen la base para el establecimiento de las metas de venta. Para que se realice la estrategia de negocio los recursos identificados deberán ser asignados oportunamente y las metas establecidas deberán alcanzarse.     
EVALUAR GESTIÓN DE VENTAS: Es el proceso de análisis y toma de decisiones en torno al proceso de ventas. Se analizan periódicamente los indicadores de gestión y metas planificados versus los valores reales. Se identifican las causas de desviación, se establecen e implementan los correctivos y acciones de mejora. Se identifican comportamientos, tendencias,  predicciones del proceso de venta y de los clientes.  Parte importante de este proceso es el identificar, comunicar y registrar los aprendizajes.

     Las secciones siguientes describen con mayor detalle estos procesos, sus actividades  y las funcionalidades que Net2Client/SFA ofrecería como soporte a los mismos. 

2.1  PROCESO GERENCIAR RELACIONES CON CLIENTES
2.1.1 OBJETIVO

Un proceso orientado hacia la gerencia efectiva de una cartera de clientes jerarquizada y segmentada de acuerdo a criterios preestablecidos y con medios de evaluación de las necesidades y nivel de satisfacción de los clientes. Con un mecanismo claro y compartido de distribución y seguimiento a la cartera de clientes por la fuerza de ventas. 
2.1.2 SUB-PROCESOS/ACTIVIDADES

2.1.3.1 Gerenciar la Cartera de Clientes: permitirá consultar y actualizar la actividad pasada y actual en relación a cada cliente/relacionado: disponibilidad de información de personas contacto,  interacciones – vía e-mail, teléfono, correo, visita -, propuestas en curso/en oferta, propuestas aceptadas, rechazadas, información del comportamiento y tendencias. 

2.1.3.2 Comunicar con el cliente: toda comunicación con el cliente/relacionado se registrará en la base de datos centralizada de clientes de Banca Especializada.
2.1.3.3   Atender requerimientos o solicitudes de clientes (“Call Center”)

2.1.3.3  Medir y evaluar necesidades no atendidas y nivel de satisfacción de los clientes con la cartera actual de productos y servicios. 
2.1.3 ACTORES, ROLES Y RESPONSABILIDADES. 

        Fuerza de venta de la Banca Especializada y la distribuida en las agencias y sucursales del Banco en las regiones. Personal de atención al cliente en agencias, sucursales, y “call canter”. 
2.1.4  FUNCIONALIDADES DE SOPORTE QUE OFRECE NET2CLIENT/SFA

2.2.4.1 Disponibilidad de una Base de Datos de Clientes centralizada que permita el registro y consulta de todas y cada una de las interacciones que se tengan con los clientes, interacciones clasificadas por tópicos de la interacción que puedan ser utilizados como filtros para las consultas, como por ejemplo: llamada, visita, e-mail enviado, e-mail recibido, correo, reunión, envío de propuesta, aceptación de propuesta, rechazo de propuesta, envío de contrato, negociación de contrato, aceptación de contrato,  “Chat”, solicitud de información, caso que requiera atención.

2.2.4.2 Disponibilidad de un módulo para el registro y escalamiento de solicitudes de clientes que requieran atención o casos, a las diferentes organizaciones del banco. Este módulo estaría integrado con el manejo de interacciones a fin de que cada requerimiento del cliente forme parte de las interacciones en la base de datos del cliente. Este módulo provee una serie de estadísticas que permiten evaluar el nivel de atención a casos y el nivel de satisfacción de los clientes con la solución a sus casos.
   .  

2.2  PROCESO MERCADEAR PRODUCTOS Y SERVICIOS

2.2.1 OBJETIVO

   
Promocionar los productos y servicios de la Banca Especializada con el objetivo final de incrementar las ventas. El dueño de este proceso es la organización de mercadeo y requiere la colaboración y sincronización conjunta de la organización de ventas a fin de que las actividades de mercadeo respondan a las necesidades promocionales de los nuevos productos y servicios de Banca Especializada. 
2.2.2 SUB-PROCESOS/ACTIVIDADES

2.2.2.2  Documentar y compartir información de Productos

2.2.2.3  Diseñar plan detallado de Mercadeo de Productos por Sector y por Producto
2.2.2.4  Ejecutar Plan detallado de Mercadeo 
2.2.3 ACTORES, ROLES Y RESPONSABILIDADES.
           Mercadeo, Fuerza de venta de la Banca Especializada y la distribuida en las agencias y sucursales del Banco en las regiones realizando actividades de mercadeo.
2.2.4  FUNCIONALIDADES DE SOPORTE QUE OFRECE NET2CLIENT/SFA

2.2.4.1 Disponibilidad de una Base de Datos de Clientes centralizada y con los atributos requeridos para la segmentación de los clientes y generación automática de reportes o archivos con los clientes que satisfagan los filtros seleccionados o requeridos.   
2.2.4.2 Disponibilidad del catálogo de productos y servicios con la información que caracteriza a cada uno de ellos, permitiendo la diseminación expedita de la misma de manera digital hacia los clientes.

2.2.4.3 Disponibilidad de mecanismos para el envío masivo de correos electrónicos a listas de clientes. Asimismo, disponibilidad de facilidades para la generación automática de listas de clientes que satisfagan criterios pre-establecidos en función de los valores de los elementos de datos que componen la Base de Datos centralizada de clientes.  Por ejemplo, la lista de clientes del Sector Educación, la lista de clientes del Sector Energía con cuentas superiores a 100 millones de bolívares. Esta facilidad permite implementar fácilmente y con mínimo esfuerzo campañas promocionales particulares.

2.2.4.4  Disponibilidad de mecanismos para la generación e impresión automática de cartas personalizadas dirigidas a cada cliente que permitan comunicar cualquier evento de manera personalizada a una lista de clientes. 
2.2.4.5 Disponibilidad de mecanismos para el envío masivo de mensajes promocionales de texto o de voz vía celular.  

2.3  PROCESO VENDER PRODUCTOS Y SERVICIOS

2.3.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso vender productos y servicios es el de lograr el mayor número de contratos ganados en el menor tiempo posible. Un excelente indicador de cuán efectivos estamos siendo en la ejecución del proceso de venta es la tasa de contratos ganados (“Win rate”), calculado como la cantidad de propuestas sometidas a los clientes entre la cantidad de contratos ganados y firmados.
2.3.2 SUB-PROCESOS/ACTIVIDADES

Las actividades que componen el proceso de venta son las siguientes:

2.3.2.1 Segmentar y distribuir entre la fuerza de venta la cartera de clientes actuales y potenciales: Por Sector, Por Producto
2.3.2.2  Gerenciar las oportunidades.

2.3.2.2.1  Identificar la oportunidad 
2.3.2.2.2  Evaluar y justificar la oportunidad

2.3.2.2.3  Asignar recursos para atender la oportunidad

2.3.2.2.4  Designar responsable (s)

2.3.2.2.5  Evaluar competencia

2.3.2.2.6  Definir estrategia a seguir

2.3.2.2.7  Aprobar estrategia

2.3.2.3 Generar propuestas para el cliente

2.3.2.4 Establecer contrato/acuerdo

2.3.2.5 Reflexionar y registrar lo aprendido.

2.3.3 ACTORES, ROLES Y RESPONSABILIDADES.
Fuerza de venta de banca especializada, Director y Gerentes de Sector de la Banca Especializada. Relator de Aprendizajes.
2.3.4  FUNCIONALIDADES DE SOPORTE QUE OFRECE NET2CLIENT/SFA

2.3.4.1  Toda oportunidad identificada por cualquier persona que tenga contacto con el cliente potencial se registrará y será asignada automáticamente de acuerdo a los esquemas de distribución preestablecidos. Se dispondrán mecanismos de elaboración de reportes para el control y seguimiento de manera de maximizar la tasa de oportunidades atendidas y exitosas y poder visualizar el estatus del embudo de ventas.
2.3.4.2  Se dispondrá de una base de formatos tipo de propuestas para los diferentes productos y servicios de banca especializada, con el objeto de acortar el tiempo de generación de la propuesta. Asimismo, la base documental contendrá todas las propuestas generadas, enviadas y aprobadas o no por los clientes. Como complemento a la propuesta, se dispondría de un catálogo de productos y servicios propios del banco que facilite al vendedor la completación de una propuesta específica para un cliente. Dicho catálogo contendrá los materiales de mercadeo y folletería disponibles.

2.3.4.3  Se dispondrá de una base de formatos tipo de contratos para los diferentes productos y servicios de banca especializada, con el objeto de acortar el tiempo de elaboración y entrega del contrato. Asimismo, la base documental contendrá todos los contratos elaborados, negociados y aprobados o no por los clientes. 
2.3.4.4 Se dispondrá de mecanismos para el manejo del ciclo de vida de las propuestas y contratos, registrando cada uno de los estados en el proceso y automatizando los niveles de revisión y aprobatorios correspondientes, esto con el objeto de medir y acortar la duración de los tiempos desde el inicio hasta la consecución de la propuesta y/o contrato.
2.3.4.5 Registro y consulta de una base de datos centralizada de mejores prácticas y lecciones aprendidas surgidas de las sesiones de intercambio y de aprendizaje durante el proceso de ventas. 

2.4  PROCESO PLANIFICAR MERCADEO Y VENTA DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

2.4.1 OBJETIVO

El objetivo del proceso de planificación es el de detallar y comunicar en la estrategia de venta de los productos y servicios y cómo se implementará ésta en un horizonte de tiempo a través de la fijación clara de objetivos y metas y la asignación de recursos. Para que el desarrollo de una estrategia de venta sea exitosa, el proceso de planificación en su alcance debe abarcar no solamente el proceso de venta propiamente, sino también los otros procesos que conforman la cadena de valor al cliente, a saber: la innovación, desarrollo, mercadeo, venta de los productos y servicios y la provisión de los servicios. Este proceso es crítico y complejo por lo que abarca la articulación de los procesos de varias de las organizaciones del banco en torno a la consecución de una estrategia. De esta manera las actividades a ejecutar estarán alineadas a la consecución de la estrategia de provisión de productos y servicios de banca especializada y los recursos asignados contribuirán igualmente a la misma. 
2.4.2 SUB-PROCESOS/ACTIVIDADES

Frecuencia: Anual con revisiones semestrales
2.4.2.1 Establecer y/o revisar la estrategia de venta

2.4.2.2 Establecer y/o revisar objetivos y metas por proceso
Para el Proceso particular de Venta:

2.4.2.2.1 Establecer y/o revisar objetivos y metas individuales de venta

2.4.2.2.2 Mantener y consolidar cifras de venta individuales, por producto, por región y nacional, por sector.

2.4.2.3 Definir y/o revisar planes por proceso

Para el Proceso particular de Venta:

2.4.2.3.1 Definir y/o revisar planes de venta individuales.
2.4.2.4 Controlar y hacer seguimiento a la ejecución de los planes.

2.4.3  ACTORES, ROLES Y RESPONSABILIDADES

Director y Gerentes de Sector de la Banca Especializada. Director y Gerentes de Mercadeo, Director y Gerentes de Operaciones, Relator de Aprendizajes. 
2.4.4  FUNCIONALIDADES DE SOPORTE QUE OFRECE NET2CLIENT/SFA

2.4.4.1. Disponibilidad de una Base de Datos de Ventas con las metas planificadas por:

2.4.4.1.1  Producto, Producto y Sector, Sector, Producto y Región.
2.4.4.2  Disponibilidad de una serie de reportes consolidados de ventas planificadas versus reales a nivel de producto, sector, región y nacional.

2.4.4.3  Facilidades de almacenamiento y comunicación de documentos de estrategia, objetivos, metas y planes.

2.4.4.4 Registro y consulta de una base de datos centralizada de mejores prácticas y lecciones aprendidas surgidas de las sesiones de intercambio y de aprendizaje durante el proceso de planificación. 

2.5  PROCESO EVALUAR GESTIÓN DE VENTAS

2.5.1 OBJETIVO

   
Analizar periódicamente los indicadores de gestión y metas planificados versus los valores reales. Identificar causas de desviación, establecer e implementar correctivos y acciones de mejora. Identificar comportamientos, tendencias,  predicciones del proceso de venta y de los clientes.  Identificar, comunicar y registrar aprendizajes.

2.5.2 SUB-PROCESOS/ACTIVIDADES

Frecuencia: Mensual, Trimestral y Anual

2.5.2.1  Consolidar cifras y generar reportes de gestión

2.5.2.2  Revisar y analizar cifras y reportes

2.5.2.3  Implementar acciones de mejora y correctivos.  

2.5.3  ACTORES, ROLES Y RESPONSABILIDADES

Director y Gerentes de Sector de la Banca Especializada. Relator de Aprendizajes. Responsables por  la ejecución de la evaluación de gestión con la frecuencia establecida, la toma de decisiones oportuna y efectiva. Proponer, aprobar y asignar los recursos necesarios para la implementación de mejoras y correctivos. Comunicar y liderar la implementación de mejoras y correctivos en sus respectivos sectores. Promover el aprendizaje y motivar el registro de mejoras y lecciones aprendidas.

2.5.4  FUNCIONALIDADES DE SOPORTE QUE OFRECE NET2CLIENT/SFA
2.5.4.1. Disponibilidad de una Base de Datos de Clientes y/o relacionados centralizada con toda la información requerida para la generación de cifras y reportes de gestión. 

2.5.4.2  Consolidado de ventas por Sector: Plan vs. Actual al periodo

2.5.4.3  Consolidado de ventas por Producto: Plan vs. Actual al periodo

2.5.4.4  Consolidado de ventas por Agente de Ventas y para cada Sector: Plan vs. Actual al periodo 

2.5.4.5  Consolidado de ventas por Agente de Ventas y para cada Producto: Plan vs. Actual al periodo   

2.5.4.6  Consolidado de Interacciones con Clientes: Totales, por Sector, por Producto, Por Servicios

2.5.4.7  Consolidados de comportamientos de clientes: Totales, por Sector, Por Producto, Por Servicios

2.5.4.8  Disponibilidad de información continua y oportuna acerca del Embudo de Ventas: prospectos, investigación inicial, preparando propuesta, en espera de aprobación, negociación, establecimiento del contrato, en ejecución  

2.5.4.9  Reporte Actual del Embudo de Ventas y predicción al término del periodo. 

2.5.4.10 Registro y consulta de una base de datos centralizada de mejores prácticas y lecciones aprendidas surgidas de las sesiones de intercambio y de aprendizaje durante el proceso de ventas. 

2.5.4.11 Disponibilidad de una Base de Datos con las acciones y correctivos aprobados, fechas de cumplimiento, responsables, mecanismos de notificación automática a la organización del cumplimiento de acciones, recordatorios periódicos a responsables.

3. 
SUMARIO

Se ha descrito un Proceso de Provisión de Productos y Servicios de Banca Especializada con las características siguientes:

· articulado e integrado, 

· con unos roles y responsabilidades claramente establecidos, 

· con una estrategia, objetivos y metas medibles y alcanzables gracias a la asignación efectiva y oportuna de recursos,
· Con una herramientas automatizada que habilita la generación de información para la toma oportuna de decisiones, y

· Con técnicas y herramientas que aseguran el aprendizaje de la organización de ventas a partir de sus experiencias,  

· Traería los siguientes beneficios al negocio de banca especializada:

· Reducción de costos asociados a la actividad de la fuerza de venta

· Mayor y mejor  calidad en la atención a los clientes

· Fuerza de venta con mayor motivación y logro de metas al disponer de los medios requeridos para satisfacer sus retos

· Mejora en la comunicación y relaciones con los clientes y por ende más y mejores clientes

· Por último, un mayor crecimiento medible en Bs.
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� � Net2Client™ es un producto de Global Web Technologies, Inc, y corre sobre Servidores Web Apache/MySql.   
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