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ANEXO | Presentacion sintética del marco del diploma

PRESENTACION GENERAL

Nombre de la formacién: Certificado de Profesionalidad en Ventas Digitales, CRM y Gestion de Cuentas

Tipo de certificacion: Certificado de Profesionalidad

Modalidades de formacion:
Presencial, semipresencial y a distancia con plataforma de aprendizaje integrada

Finalidad y objetivos:

Desarrollar competencias profesionales en gestion de ventas digitales, administracién de sistemas CRM y
gestion integral de cuentas de clientes. El programa forma profesionales capaces de capturar, calificar y
convertir leads, segmentar clientes, crear camparfas de marketing dirigidas, gestionar pipelines de ventas,
automatizar procesos comerciales, formalizar transacciones, retener clientes y analizar el desempefio
comercial mediante datos e indicadores. Los participantes adquieren dominio en configuracién de CRM,
disefio de landing pages, gestion de email marketing, scoring de oportunidades, asignacién de cuentas,
elaboracién de presupuestos, gestiébn de contratos, venta cruzada y adicional, control de cobros, y
generacion de reportes estratégicos.

Contexto profesional:

En el contexto actual de transformacién digital, las empresas requieren profesionales especializados en
gestion de ventas digitales que dominen herramientas CRM, andlisis de datos y estrategias de marketing
dirigido. El rol de especialista en Ventas Digitales, CRM y Gestion de Cuentas es critico para optimizar el
ciclo de venta, mejorar la experiencia del cliente y maximizar el retorno de inversion en acciones
comerciales. Este profesional actia como nexo entre marketing, ventas y operaciones, asegurando que la
informacion fluya correctamente, los procesos se automaticen y los clientes reciban atencién personalizada
en cada etapa de su relacién con la empresa.

Publico objetivo y condiciones de acceso:

Profesionales de ventas, marketing, gestion comercial y atencion al cliente que deseen especializarse en
ventas digitales y gestion de CRM; emprendedores que buscan optimizar sus procesos comerciales;
personas en transicién laboral hacia roles de gestion comercial digital; equipos de ventas que requieren
actualizacion en herramientas y metodologias digitales.

Prerrequisitos:
« Nivel de educacion secundaria obligatoria completada
» Conocimientos basicos de informatica y navegacion web
» Experiencia previa en ventas, marketing o atencién al cliente (recomendada pero no obligatoria)
« Capacidad de andlisis y orientacién a resultados

Vias de acceso:
» Formacién continua
« Ensefianza a distancia
» Experiencia profesional

ORGANIZACION DE LA FORMACION




Enfoque pedagogico:
La formacion combina metodologia tedrico-practica con énfasis en aprendizaje experiencial mediante casos
reales, simulaciones de procesos comerciales y proyectos integrados. Se utiliza una progresion pedagdgica
estructurada que parte de fundamentos de gestion de datos en CRM, avanza hacia préacticas operativas de
captura y calificacion de leads, segmentacion y campafias, gestion del pipeline, automatizacion y andlisis,
para culminar en integracion de competencias transversales.

« Aprendizaje basado en competencias con evaluacion continua de desempefio

 Casos de estudio reales de empresas que utilizan CRM y ventas digitales

« Simulaciones préacticas de procesos comerciales completos en entornos CRM reales

« Proyectos integrados que requieren aplicaciéon simultanea de multiples competencias

« Mentoria y feedback personalizado de instructores con experiencia comercial

» Acceso a herramientas CRM profesionales durante la formacion

« Andlisis de datos reales para identificar patrones y generar insights

« Trabajo colaborativo en equipos para simular dinamicas comerciales reales

« Evaluacion mediante pruebas practicas, proyectos y presentaciones a direccion simulada

Métodos de aprendizaje:

« Clases tedricas interactivas con ejemplos practicos

« Talleres practicos en laboratorios con CRM configurado
 Simulaciones de procesos comerciales completos

* Andlisis de casos de estudio reales

* Proyectos individuales y colaborativos

» Mentoria y coaching personalizado

« Evaluacion continua con feedback inmediato

» Acceso a recursos digitales y plataforma de aprendizaje
« Sesiones de resolucion de problemas y troubleshooting

Puntos fuertes de la formacion:

» Formacién integral que cubre todo el ciclo de vida del cliente desde prospeccion hasta retencién

« Enfasis en herramientas y metodologias digitales actuales (CRM, marketing automation, anélisis de
datos)

» Competencias practicas inmediatamente aplicables en entornos comerciales reales

» Metodologias de calificacion de leads reconocidas internacionalmente (BANT, MEDDIC)

« Integracion de automatizacion y analisis de datos en procesos comerciales

» Formacién en gestion de relaciones a largo plazo y retencion de clientes

« Desarrollo de capacidades de analisis y toma de decisiones basada en datos

* Preparacion para roles de especialista, coordinador o gestor de ventas digitales

» Competencias transversales de coordinacion interdepartamental y gestion de experiencia del cliente
« Evaluacion practica mediante proyectos reales que demuestran competencia profesional



TABLA DE SINTESIS DE ACTIVIDADES - BLOQUES DE COMPETENCIAS -

UNIDADES

Actividades

Bloques de competencias

Unidades

Funcion 1: Gestién de datos y
configuracion del CRM

 Registrar y mantener datos de
contacto y preferencias de clientes en
el CRM

« Configurar formularios de captacion
de leads integrados con el CRM

« Actualizar registros de clientes y
oportunidades de forma periddica

« Configurar el CRM para adaptarlo a
los procesos comerciales de la
empresa

« Integrar el CRM con sistemas
externos (email, contabilidad, redes
sociales)

Bloque 1 - Gestion de datos y configuracion
del CRM

 Registrar datos de contacto y preferencias de
clientes en el CRM respetando normativas de
proteccion de datos para garantizar la calidad y
fiabilidad de la base de datos

Unidad U1 Gestion de
datos y configuracion
del CRM

Funcidn 2: Capturay calificacion de
leads

« Calificar leads segun criterios
comerciales definidos

» Segmentar la base de clientes por
comportamiento, demografia o
interaccion

« Disefiar landing pages para
generacion de contactos

« Gestionar la prospeccion digital a
través de canales online

Bloque 2 - Captura, calificacién y conversion
de leads

« Disefiar landing pages orientadas a
conversion optimizando tasa de conversion e
integrando con CRM para captura de contactos
« Gestionar el ciclo de vida del lead hasta su
conversién aplicando acciones de nurturing y
analizando tasas de conversién por etapa

Unidad U2 Captura,
calificacion y
conversion de leads

Funcion 3: Gestién del ciclo de vida
del lead y conversién

* Gestionar el ciclo de vida del lead
hasta su conversion

» Automatizar el envio de correos
electrénicos de seguimiento

« Convertir leads en contactos y
oportunidades comerciales

 Crear campafas de email marketing
desde el CRM

Bloque 3 - Segmentacién y campafias de
marketing dirigidas

« Gestionar campafias de email marketing
desde el CRM personalizando mensajes por
segmento para mejorar engagement y
conversion

Unidad U3
Segmentacion y
campafas de
marketing dirigidas

Funcion 4: Segmentacion y
campafias de marketing dirigidas

« Crear campafas de marketing
dirigidas a segmentos especificos

» Medir la efectividad de campafias de
marketing

« Analizar comportamiento del cliente
para personalizacién de campafas

Bloque 3 - Segmentacion y campafias de
marketing dirigidas

« Gestionar campafias de email marketing
desde el CRM personalizando mensajes por
segmento para mejorar engagement y
conversion

Unidad U3
Segmentacion y
campafas de
marketing dirigidas




Actividades

Bloques de competencias

Unidades

Funcion 5: Gestién del pipeliney
oportunidades comerciales

« Crear y mantener pipelines de
ventas

» Avanzar oportunidades entre etapas
del embudo comercial

* Priorizar oportunidades mediante
sistemas de scoring

« Identificar oportunidades de venta en
clientes actuales y potenciales

Bloque 4 - Gestion del pipeliney
oportunidades comerciales

< Avanzar oportunidades entre etapas del
embudo comercial evaluando criterios de
avance e identificando oportunidades
estancadas para acelerar ciclo de venta

« Priorizar oportunidades mediante sistemas de
scoring configurando modelos y calibrando
periédicamente para enfoque en oportunidades
de mayor valor

« Crear y mantener pipelines de ventas
disefiando estructura, definiendo etapas y
criterios de avance para visualizar y gestionar
oportunidades

Unidad U4 Gestidén
del pipeliney
oportunidades
comerciales

Funcidn 6: Asignacion y
distribucion de cuentas y leads

« Asignar leads y cuentas al comercial
responsable

« Distribuir cuentas de forma selectiva
y equilibrada entre el equipo

Bloque 5 - Asignacion, distribucion y
automatizacion de ventas

« Asignar leads y cuentas al comercial
responsable definiendo reglas de asignacion
automatica y verificando notificacion para
optimizar distribucién de trabajo

« Distribuir cuentas de forma selectiva y
equilibrada entre el equipo analizando carga de
trabajo y reajustando periédicamente para
optimizar productividad

« Configurar reglas de automatizacion de ventas
disefiando flujos, documentando y
monitorizando para mejorar eficiencia operativa

Unidad U5
Asignacion,
distribuciéony
automatizacion de
ventas

Funcion 7: Gestion de
oportunidades de ventay
documentacién comercial

* Preparar y enviar presupuestos
comerciales

» Emitir 6rdenes de venta 'y
documentos comerciales

e Gestionar contratos comerciales con
clientes

* Realizar seguimiento de
renovaciones contractuales

« Detectar oportunidades de venta
cruzada y adicional

Bloque 6 - Gestidon de oportunidades de
ventay documentacién comercial

e Preparar y enviar presupuestos comerciales
elaborando propuestas personalizadas y
realizando seguimiento para acelerar cierre de
ventas

« Emitir 6rdenes de venta y documentos
comerciales verificando coherencia de datos
para asegurar precision en documentacion

« Gestionar contratos comerciales con clientes
redactando, formalizando y controlando fechas
clave para asegurar cumplimiento de términos

Unidad U6 Gestion de
oportunidades de
ventay
documentacion
comercial

Funcion 8: Venta cruzaday
adicional (cross-selling y
up-selling)

« Detectar oportunidades de venta
cruzada (cross-selling)

« Detectar oportunidades de venta
adicional (up-selling)

Bloque 7 - Venta cruzada, adicional y
retencion de clientes

« Realizar seguimiento de renovaciones
contractuales identificando contratos proximos
a vencer y planificando acciones proactivas
para maximizar retencion

Unidad U7 Venta
cruzada, adicional y
retencién de clientes




Actividades

Bloques de competencias

Unidades

Funcion 9: Gestion de cobros,
pedidos e incidencias de clientes
« Gestionar cobros y seguimiento de

Bloque 8 - Gestion de cobros, pedidos e
incidencias de clientes

Unidad U8 Gestién de
cobros, pedidos e
incidencias de

pagos clientes

« Registrar pedidos de clientes en el

sistema

« Gestionar incidencias y solicitudes

de servicio al cliente

« Atender devoluciones y

reclamaciones de clientes

Funcidn 10: Fidelizacion y Bloque 9 - Fidelizacion, retencidon y Unidad U9
retencion de clientes satisfaccion del cliente Fidelizacion,
« Disefiar e implementar programas de | » Configurar formularios de captacion de leads retenciéony
fidelizacion integrados con el CRM validando flujos de satisfaccion del
« Registrar encuestas de satisfaccion | datos para asegurar captura automatica de cliente

y analizar resultados

contactos

« Realizar seguimiento de interacciones
comerciales con cada cliente registrando
historial y programando tareas para garantizar
continuidad relacional

Funcion 11: Analisis, reporting y
monitorizacion de KPIs comerciales
* Analizar el rendimiento comercial del
equipo

» Medir la productividad de los
vendedores

» Generar informes de ventas y
comportamiento del cliente

* Monitorizar KPIs comerciales y
evaluar ROI de acciones

Bloque 10 - Analisis, reporting y
monitorizacién de KPIs comerciales

Unidad U10 Analisis,
reporting y
monitorizacion de
KPIs comerciales

Funcion 12: Coordinacion
interdepartamental, integracion
multicanal y gestion de la
experiencia del cliente

« Facilitar la colaboracion
interdepartamental

 Garantizar accesibilidad de
informacion centralizada

« Consolidar informacion multicanal
para vision 360° del cliente

« Integrar el CRM con herramientas de
comunicacion y redes sociales

« Gestionar tareas comerciales desde
dispositivos méviles y documentar
historial

Bloque 11 - Coordinacion
interdepartamental e integracion multicanal
« Calificar leads segun criterios comerciales
definidos (BANT, MEDDIC) para identificar
oportunidades de venta de mayor potencial

* Segmentar la base de clientes por
comportamiento, demografia e interaccion para
dirigir campafias de marketing personalizadas
« Crear campafas de marketing dirigidas a
segmentos especificos definiendo estrategia de
mensaje y canal para maximizar tasa de
conversion

Unidad U11
Coordinacién
interdepartamental e
integracion
multicanal




Tabla de sintesis de funciones y actividades

Funcion 1: Gestién de datos y configuracién del CRM

Actividad 1.1 Registrar y mantener datos de contacto y preferencias de clientes en el CRM

Actividad 1.2 Configurar formularios de captacion de leads integrados con el CRM

Actividad 1.3 Actualizar registros de clientes y oportunidades de forma periddica

Actividad 1.4 Configurar el CRM para adaptarlo a los procesos comerciales de la empresa

Actividad 1.5 Integrar el CRM con sistemas externos (email, contabilidad, redes sociales)

Funcidén 2: Captura y calificacion de leads

Actividad 2.1 Calificar leads segun criterios comerciales definidos

Actividad 2.2 Segmentar la base de clientes por comportamiento, demografia o interaccion

Actividad 2.3 Disefiar landing pages para generacion de contactos

Actividad 2.4 Gestionar la prospeccion digital a través de canales online

Funcion 3: Gestién del ciclo de vida del lead y conversion

Actividad 3.1 Gestionar el ciclo de vida del lead hasta su conversién

Actividad 3.2 Automatizar el envio de correos electrénicos de seguimiento

Actividad 3.3 Convertir leads en contactos y oportunidades comerciales

Actividad 3.4 Crear campafias de email marketing desde el CRM

Funcién 4: Segmentacion y campafias de marketing dirigidas

Actividad 4.1 Crear campafias de marketing dirigidas a segmentos especificos

Actividad 4.2 Medir la efectividad de campafias de marketing

Actividad 4.3 Analizar comportamiento del cliente para personalizacion de campafias

Funcion 5: Gestidn del pipeline y oportunidades comerciales

Actividad 5.1 Crear y mantener pipelines de ventas

Actividad 5.2 Avanzar oportunidades entre etapas del embudo comercial

Actividad 5.3 Priorizar oportunidades mediante sistemas de scoring

Actividad 5.4 Identificar oportunidades de venta en clientes actuales y potenciales

Funcién 6: Asignacion y distribucién de cuentas y leads

Actividad 6.1 Asignar leads y cuentas al comercial responsable

Actividad 6.2 Distribuir cuentas de forma selectiva y equilibrada entre el equipo

Funcién 7: Gestién de oportunidades de ventay documentacién comercial

Actividad 7.1 Preparar y enviar presupuestos comerciales

Actividad 7.2 Emitir 6rdenes de venta y documentos comerciales

Actividad 7.3 Gestionar contratos comerciales con clientes

Actividad 7.4 Realizar seguimiento de renovaciones contractuales
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Actividad 7.5 Detectar oportunidades de venta cruzada y adicional

Funcion 8: Venta cruzada y adicional (cross-selling y up-selling)

Actividad 8.1 Detectar oportunidades de venta cruzada (cross-selling)

Actividad 8.2 Detectar oportunidades de venta adicional (up-selling)

Funcion 9: Gestién de cobros, pedidos e incidencias de clientes

Actividad 9.1 Gestionar cobros y seguimiento de pagos

Actividad 9.2 Registrar pedidos de clientes en el sistema

Actividad 9.3 Gestionar incidencias y solicitudes de servicio al cliente

Actividad 9.4 Atender devoluciones y reclamaciones de clientes

Funcién 10: Fidelizacion y retencion de clientes

Actividad 10.1 Disefiar e implementar programas de fidelizaciéon

Actividad 10.2 Registrar encuestas de satisfaccion y analizar resultados

Funcién 11: Analisis, reporting y monitorizaciéon de KPIs comerciales

Actividad 11.1 Analizar el rendimiento comercial del equipo

Actividad 11.2 Medir la productividad de los vendedores

Actividad 11.3 Generar informes de ventas y comportamiento del cliente

Actividad 11.4 Monitorizar KPIs comerciales y evaluar ROI de acciones

Funcion 12: Coordinacion interdepartamental, integracion multicanal y gestion de la experiencia del
cliente

Actividad 12.1 Facilitar la colaboracién interdepartamental

Actividad 12.2 Garantizar accesibilidad de informacién centralizada

Actividad 12.3 Consolidar informacion multicanal para visién 360° del cliente

Actividad 12.4 Integrar el CRM con herramientas de comunicacion y redes sociales

Actividad 12.5 Gestionar tareas comerciales desde dispositivos moviles y documentar historial

Estas areas, desglosadas en actividades que el profesional realiza con autonomia o bajo supervision,
pueden no ejercerse todas en la entidad empleadora, especialmente en un primer empleo.
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ANEXO Il Marco de actividades profesionales

Contexto profesional y empleos

El especialista en Ventas Digitales, CRM y Gestion de Cuentas es un profesional responsable de optimizar
el ciclo comercial completo mediante la gestion efectiva de sistemas CRM, la implementacién de estrategias
de marketing dirigido y la administracion integral de relaciones con clientes. Este profesional actia como
gestor de informacion comercial, asegurando que datos de contactos, interacciones y oportunidades se
registren con precision, se analicen sistematicamente y se utilicen para tomar decisiones estratégicas. Su rol
es critico en la transformacion digital de procesos comerciales, permitiendo que equipos de ventas trabajen
de forma més eficiente, que marketing dirija campafias personalizadas a segmentos especificos, y que
direccion tenga visibilidad clara del desempefio comercial mediante reportes y andlisis de datos. El
especialista en Ventas Digitales, CRM y Gestién de Cuentas trabaja en la interseccion entre tecnologia,
datos y relaciones humanas, utilizando herramientas digitales para mejorar la experiencia del cliente y
maximizar el retorno de inversion en acciones comerciales.

La persona titulada desempeiia diferentes funciones:

— gestion de datos y configuracion del crm ;

— captura y calificacion de leads ;

— gestion del ciclo de vida del lead y conversion ;

— segmentacion y campafias de marketing dirigidas ;

— gestion del pipeline y oportunidades comerciales ;

— asignacion y distribucion de cuentas y leads ;

— gestion de oportunidades de venta y documentaciéon comercial ;
— venta cruzada y adicional (cross-selling y up-selling) ;

— gestion de cobros, pedidos e incidencias de clientes ;

— fidelizacion y retencion de clientes ;

— andlisis, reporting y monitorizacion de kpis comerciales ;

— coordinacion interdepartamental, integracion multicanal y gestion de la experiencia del cliente ;

Empleos relacionados

Los empleos de estos profesionales se encuentran en distintas estructuras publicas y privadas, entre ellas:
— Departamentos de ventas en empresas medianas y grandes ;

— Equipos de marketing y ventas en empresas de tecnologia y Saas ;

— Centros de contacto y call centers con funciones comerciales ;

— Empresas de consultoria comercial y gestién de relaciones con clientes ;

— Departamentos de operaciones comerciales y administracion de ventas ;

— Agencias de marketing digital y automatizacion ;

— Empresas de servicios financieros y seguros con equipos de ventas ;

— Distribuidoras y empresas de comercio electrénico ;

— Startups y empresas en crecimiento con procesos comerciales en desarrollo ;
— Departamentos de transformacién digital en empresas tradicionales ;

Los puestos reciben denominaciones diferentes segun el sector. Algunos ejemplos son:
— Especialista en Ventas Digitales ;

— Gestor de CRM ;

— Coordinador de Ventas Digitales ;
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— Especialista en Gestién de Cuentas ;

— Analista de Ventas y CRM ;

— Gestor de Pipeline de Ventas ;

— Especialista en Automatizacion de Ventas ;
— Coordinador de Marketing y Ventas ;

— Gestor de Relaciones con Clientes ;

— Especialista en Andlisis Comercial ;

— Coordinador de Operaciones Comerciales ;
— Gestor de Leads y Oportunidades ;

— Especialista en Fidelizacién de Clientes ;

— Analista de Datos Comerciales ;

— Gestor de Cuentas Clave ;

Compensacion y Beneficios en Nivel de Entrada

Los especialistas en Ventas Digitales, CRM y Gestion de Cuentas en nivel de entrada en Espafia
tipicamente perciben una compensacion que varia segun sector, ubicacidn geogréfica y tamafio de
empresa. En el contexto actual del mercado laboral espafiol, la compensacién base oscila entre 18.000 y
24.000 euros anuales, con posibilidad de incremento mediante comisiones o bonificacién por desempefio en
roles con responsabilidad comercial directa. Empresas de tecnologia, SaaS y servicios financieros tienden a
ofrecer compensacion superior. Muchas posiciones incluyen beneficios adicionales como formacion
continua, acceso a herramientas profesionales, flexibilidad laboral y oportunidades de desarrollo profesional.
La compensacion tiende a aumentar significativamente con experiencia, especializacion y resultados
comerciales demostrados.

Evolucidn profesional (3 a 5 afios)

El especialista en Ventas Digitales, CRM y Gestion de Cuentas tiene mdltiples trayectorias de desarrollo
profesional que pueden llevar a roles de mayor responsabilidad y especializacion. La progresion tipica
comienza en roles operativos de coordinacién de ventas o gestién de CRM, avanzando hacia posiciones de
especialista senior, coordinador de equipos, o especialista en areas especificas como andlisis comercial o
automatizacion.

« Especialista Senior en Ventas Digitales con responsabilidad de mdltiples equipos
 Coordinador de Operaciones Comerciales supervisando procesos de CRM y ventas

« Especialista en Automatizacién de Ventas disefiando flujos complejos

 Analista de Datos Comerciales enfocado en inteligencia de ventas

* Gestor de Transformacion Digital en procesos comerciales

« Especialista en Experiencia del Cliente (CX) integrando perspectiva comercial

« Director de Operaciones Comerciales supervisando equipos y procesos

« Consultor de Ventas Digitales asesorando a multiples empresas

« Especialista en Revenue Operations (RevOps) integrando ventas, marketing y operaciones
» Gestor de Cuentas Clave enfocado en clientes de alto valor

Continuacién de estudios

Los profesionales que completan esta formacion pueden continuar su desarrollo mediante especializaciones
en areas como analisis avanzado de datos comerciales, inteligencia artificial aplicada a ventas, gestion de
cuentas clave, transformacion digital de procesos comerciales, o liderazgo de equipos de ventas. Existen
certificaciones profesionales reconocidas en CRM especificos (Salesforce, Microsoft Dynamics, HubSpot),
asi como programas de postgrado en gestion comercial, marketing digital y business intelligence. La
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formacién continua en nuevas herramientas, metodologias de venta y andlisis de datos es esencial para
mantener competitividad en este campo en rapida evolucion.

ETICA Y DEONTOLOGIA PROFESIONAL

El especialista en Ventas Digitales, CRM y Gestion de Cuentas debe operar bajo principios éticos soélidos
gue garanticen transparencia, respeto por la privacidad del cliente y cumplimiento normativo. La gestion de
datos personales, la comunicacion comercial y las practicas de venta requieren adherencia a estandares
éticos y legales.

< Cumplimiento estricto de normativas de proteccion de datos (RGPD) en manejo de informacion de

clientes

 Transparencia en comunicaciones comerciales y en términos de ofertas

* Respeto por preferencias de comunicacion y privacidad de clientes

« Honestidad en presentacién de productos, servicios y términos comerciales

 Equidad en distribucién de oportunidades comerciales entre equipos de ventas

» Responsabilidad en uso de datos para analisis y toma de decisiones

« Confidencialidad de informacién comercial sensible y datos de clientes

« Integridad en relaciones comerciales y cumplimiento de compromisos

» Rechazo de préacticas comerciales engafiosas o manipuladoras

« Compromiso con mejora continua de procesos respetando derechos de clientes
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Funcion 1. Gestidon de datos y configuracion del CRM

Funcién 1: Gestion de datos y configuracion del CRM

Actividad 1.1 Registrar y mantener datos de contacto y preferencias de clientes en el CRM

« Introducir datos personales, de contacto y preferencias de cada cliente en la ficha del CRM
m Completar campos obligatorios (nombre, empresa, email, teléfono, direccion)
m Registrar preferencias de comunicacién y canales de contacto preferidos
m Documentar informaciéon de segmentacion (sector, tamafio, region)
« Garantizar la calidad y completitud de la informacion registrada
m Validar la exactitud de los datos antes de guardar
m |dentificar y corregir registros duplicados o incompletos
m Aplicar estandares de formato consistente en todos los campos
« Respetar las normativas de proteccién de datos vigentes durante el registro
m Obtener consentimiento explicito para el tratamiento de datos personales
m Cumplir con RGPD y normativas espafiolas de proteccién de datos
m Documentar la base legal del tratamiento de datos en la ficha del cliente

m Medios y recursos

* Plataforma CRM con mddulo de gestion de contactos

» Formularios de entrada de datos estandarizados

« Documentacion de normativas de proteccion de datos (RGPD, LSSI-CE)
» Herramientas de validacion y limpieza de datos

m Resultados esperados

* Base de datos de clientes actualizada y completa en el CRM
« Cero registros duplicados o incompletos en la base de datos
» Cumplimiento documentado de normativas de proteccion de datos

Funcién 1: Gestion de datos y configuracion del CRM

Actividad 1.2 Configurar formularios de captacion de leads integrados con el CRM

« Crear formularios web de captacion de datos conectados directamente al CRM
m Disefiar estructura del formulario con campos alineados con criterios de calificacién
m Configurar la integracion bidireccional entre formulario y CRM
m Establecer validaciones de campo para garantizar calidad de datos

« Definir los campos obligatorios y opcionales segin necesidades comerciales
m Identificar informacion minima necesaria para calificar un lead
m Equilibrar cantidad de campos para no desincentivar conversiones
m Documentar la légica de campos condicionales o dinamicos

« Probar la integracidn y verificar que los datos fluyen correctamente al CRM
m Realizar pruebas de envio de formularios desde diferentes navegadores
m Verificar que los datos se registran correctamente en el CRM
m Validar que los campos se mapean correctamente entre formulario y CRM

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con capacidad de integracion de formularios
» Herramientas de disefio de formularios web (Gravity Forms, HubSpot Forms, etc.)
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* API de integracion CRM-formulario
» Documentacién técnica de campos y mapeos

m Resultados esperados

e Formularios de captacién funcionales y conectados al CRM
* Flujo automatico de datos desde formulario a CRM sin errores
» Documentacion de configuracion de formularios para mantenimiento futuro

Funcién 1: Gestion de datos y configuracion del CRM

Actividad 1.3 Actualizar registros de clientes y oportunidades de forma periddica

« Revisar y actualizar de manera regular los datos de clientes, contactos y oportunidades en el CRM
m Establecer rutina de revisién semanal o mensual de registros activos
m Actualizar informacién de contacto, empresa y datos de segmentacion
m Registrar cambios en el estado de la relacion comercial
« Identificar y corregir registros desactualizados, duplicados o incompletos
m Ejecutar reportes de registros sin actualizar en los ultimos 90 dias
m Fusionar registros duplicados manteniendo historial completo
m Completar campos vacios o informacion faltante
« Establecer una rutina de mantenimiento de la base de datos para garantizar su fiabilidad
m Documentar procedimientos de limpieza de datos
m Asignar responsables de mantenimiento por segmento o regién
m Programar auditorias trimestrales de calidad de datos

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con herramientas de busqueda y filtrado avanzado
* Reportes de calidad de datos del CRM

» Herramientas de deduplicacion automatica

« Calendario de mantenimiento documentado

m Resultados esperados

» Base de datos limpia y actualizada sin registros duplicados
 Tasa de completitud de datos superior al 95% en campos criticos
» Documentacién de procedimientos de mantenimiento implementados

Funcion 1: Gestion de datos y configuracién del CRM

Actividad 1.4 Configurar el CRM para adaptarlo a los procesos comerciales de la empresa

« Personalizar los médulos, campos, etapas del pipeline y flujos de trabajo del CRM
m Mapear procesos comerciales actuales de la empresa
m Crear campos personalizados alineados con necesidades especificas
m Definir etapas del pipeline segun ciclo de venta de la empresa
« Definir los objetos personalizados, las vistas y los permisos de usuario necesarios
m Crear objetos personalizados para entidades especificas del negocio
m Configurar vistas y dashboards por rol de usuario
m Establecer permisos de acceso segun estructura organizativa
« Documentar la configuracién realizada para facilitar el mantenimiento futuro
m Crear manual de configuracion del CRM con capturas de pantalla
m Documentar I6gica de campos condicionales y automatizaciones
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m Mantener registro de cambios de configuracidn con fechas y responsables

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con capacidad de personalizacion (Salesforce, HubSpot, Pipedrive, etc.)
» Documentacion de procesos comerciales de la empresa

* Herramientas de disefio de flujos de trabajo

« Acceso administrativo al CRM

m Resultados esperados

* CRM configurado segun procesos comerciales especificos de la empresa
« Documentacién completa de configuracion personalizada
» Equipo comercial capacitado en uso de configuracion personalizada

Funcion 1: Gestion de datos y configuracién del CRM

Actividad 1.5 Integrar el CRM con sistemas externos (email, contabilidad, redes sociales)

« Configurar la integracion bidireccional entre el CRM vy el cliente de correo electrénico
m Conectar CRM con Gmail, Outlook u otro cliente de email utilizado
m Sincronizar automaticamente correos enviados y recibidos con fichas de cliente
m Verificar que el historial de email queda registrado correctamente
» Conectar el CRM con las principales redes sociales para captura de leads e interacciones
m Integrar LinkedIn, Facebook, Instagram u otras redes relevantes
m Configurar captura automéatica de leads desde redes sociales
m Registrar menciones y interacciones sociales en perfiles de cliente
« Configurar la integracién entre el CRM vy el software de contabilidad o ERP
m Sincronizar datos de clientes, facturas, pagos y pedidos
m Verificar coherencia de datos financieros entre ambos sistemas
m Automatizar facturaciéon y cobros desde el CRM
« Verificar la calidad y completitud de los datos recibidos desde cada canal
m Realizar pruebas de sincronizacion de datos entre sistemas
m Identificar y resolver discrepancias de datos
m Documentar mapeos de campos entre sistemas

m Medios y recursos
* Plataforma CRM con capacidad de integracion API
« Conectores o plugins de integracion (Zapier, Make, integraciones nativas)
» Acceso a APlIs de sistemas externos (email, redes sociales, contabilidad)
» Documentacion técnica de integraciones

m Resultados esperados

* Integraciones funcionales entre CRM y sistemas externos
* Sincronizacion automatica de datos sin errores
» Documentacioén de integraciones configuradas y procedimientos de mantenimiento
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Funcion 2: Capturay calificacion de leads

Funcion 2: Capturay calificacion de leads

Actividad 2.1 Calificar leads segun criterios comerciales definidos

« Aplicar criterios predefinidos (BANT, MEDDIC u otros) para evaluar el potencial de cada lead
m Evaluar Budget (presupuesto disponible del lead)
m Evaluar Authority (poder de decisién del contacto)
m Evaluar Need (necesidad real del producto/servicio)
m Evaluar Timeline (plazo de compra previsto)
« Clasificar los leads en funcion de su nivel de interés, capacidad de compra y encaje con la oferta
m Asignar puntuacion de calificacion (hot, warm, cold)
m Documentar motivos de la calificacion asignada
m |dentificar leads no calificados para descarte o reciclaje
« Registrar la calificacidn obtenida en el CRM para orientar las acciones de seguimiento
m Guardar puntuacion de calificacién en campo dedicado del CRM
m Registrar fecha y responsable de la calificacién
m Vincular calificacion a acciones de seguimiento recomendadas

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con campos de calificacion de leads

« Documentacion de metodologias de calificacién (BANT, MEDDIC, etc.)
« Criterios comerciales definidos por la empresa

« Plantillas de evaluacion de leads

m Resultados esperados

« Todos los leads calificados segun criterios comerciales definidos
* Registro documentado de calificacion en el CRM
« Orientacion clara de acciones de seguimiento segun calificacion

Funcion 2: Capturay calificaciéon de leads

Actividad 2.2 Segmentar la base de clientes por comportamiento, demografia o interaccion

« Definir criterios de segmentacion relevantes para la estrategia comercial
m Identificar variables de segmentacion (sector, tamafio, historial de compra, canal, region)
m Documentar definicion de cada segmento
m Establecer criterios de inclusion/exclusion para cada segmento
« Crear y gestionar segmentos dinamicos dentro del CRM para personalizar las acciones comerciales
m Configurar segmentos automaticos basados en criterios definidos
m Crear vistas de segmentos en el CRM para facil acceso
m Establecer reglas de actualizacion automéatica de segmentos
« Revisar y actualizar los segmentos periédicamente en funcién de la evolucion de los datos
m Ejecutar revision trimestral de segmentos
m Ajustar criterios de segmentacion segun cambios en el negocio
m Documentar cambios realizados en segmentacién

m Medios y recursos
« Plataforma CRM con capacidad de segmentacién dinamica
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 Datos de clientes y comportamiento en el CRM
 Herramientas de analisis de datos
« Documentacion de criterios de segmentacion

m Resultados esperados

» Segmentos dinamicos creados y funcionales en el CRM
* Cobertura del 100% de la base de clientes en segmentos relevantes
« Documentacion de criterios de segmentacion actualizada

Funcion 2: Capturay calificacién de leads

Actividad 2.3 Disefiar landing pages para generacién de contactos

« Crear paginas de aterrizaje orientadas a la conversién, con mensajes claros y llamadas a la accion
efectivas
m Definir propuesta de valor clara y diferenciada
m Disefiar estructura visual con jerarquia de contenido
m Crear llamadas a la accién (CTA) visibles y persuasivas
« Optimizar el disefio y contenido para maximizar la tasa de conversion de visitantes en leads
m Realizar pruebas A/B de elementos de la landing page
m Analizar métricas de conversion y ajustar segun resultados
m Optimizar tiempo de carga y experiencia movil
« Conectar la landing page con el CRM para la captura automatica de datos
m Integrar formulario de captura con el CRM
m Configurar flujo automatico de datos desde landing page al CRM
m Verificar que los leads se registran correctamente en el CRM

m Medios y recursos

» Herramientas de disefio de landing pages (Unbounce, Leadpages, HubSpot, etc.)
« Plataforma CRM con integracion de formularios

« Herramientas de analisis de conversién (Google Analytics, Hotjar)

« Contenido y copywriting optimizado para conversion

m Resultados esperados

« Landing pages funcionales y conectadas al CRM
 Tasa de conversion medible y documentada
* Flujo automatico de leads desde landing page al CRM

Funcién 2: Capturay calificacién de leads

Actividad 2.4 Gestionar la prospeccion digital a través de canales online

« Utilizar canales digitales para identificar y contactar con nuevos clientes potenciales
m Realizar busquedas en LinkedIn de prospectos que encajen con perfil ideal
m Disefiar secuencias de email de prospeccion personalizadas
m Utilizar redes sociales para identificar y contactar con prospectos
« Disefiar secuencias de prospeccion digital personalizadas y automatizadas para aumentar la eficiencia
m Crear plantillas de email de prospeccion por segmento
m Configurar secuencias de seguimiento automaticas en el CRM
m Personalizar mensajes segun informacién del prospecto
« Registrar los resultados de la prospeccion digital en el CRM para analisis y seguimiento
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m Registrar nuevos leads capturados en el CRM
m Documentar fuente de prospeccion de cada lead
m Analizar tasa de respuesta y conversion por canal

m Medios y recursos
« Plataforma CRM con funcionalidades de prospeccion
» Herramientas de prospeccion en LinkedIn (Sales Navigator, etc.)
» Herramientas de email marketing integradas o conectadas
« Datos de prospectos y criterios de busqueda

m Resultados esperados

* Leads capturados a través de prospeccion digital registrados en CRM
« Secuencias de prospeccidn automatizadas y funcionando
 Métricas de prospeccion digital medidas y documentadas
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Funcion 3: Gestion del ciclo de vida del lead y conversion

Funcion 3: Gestion del ciclo de vida del lead y conversion

Actividad 3.1 Gestionar el ciclo de vida del lead hasta su conversidn

» Acompafiar al lead desde su captacion inicial hasta su conversion en cliente
m Registrar lead en el CRM con informacion de captacion
m Asignar lead a comercial responsable segun criterios definidos
m Programar seguimiento inicial dentro de 24 horas de captacion
« Aplicar las acciones de nurturing y seguimiento adecuadas en cada etapa
m Enviar contenido educativo en etapa de awareness
m Proporcionar informacién de producto en etapa de consideracion
m Facilitar demostracion o prueba en etapa de decision
« Registrar los cambios de estado del lead en el CRM y asegurar la continuidad del proceso
m Actualizar estado del lead en cada interaccion
m Documentar razones de cambio de estado
m Asegurar que siguiente paso esté claro y programado
« Analizar las tasas de conversién por etapa para identificar cuellos de botella
m Calcular tasa de conversion de lead a oportunidad
m Calcular tasa de conversién de oportunidad a cliente
m |dentificar etapas con mayor abandono para mejora

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con gestion de ciclo de vida de lead
« Documentacion de etapas del ciclo de vida

» Contenido de nurturing por etapa

« Reportes de conversién del CRM

m Resultados esperados

« Ciclo de vida del lead documentado y implementado en CRM
 Tasa de conversion por etapa medida y documentada
« Acciones de mejora identificadas en etapas con bajo rendimiento

Funcion 3: Gestion del ciclo de vida del lead y conversion

Actividad 3.2 Automatizar el envio de correos electrénicos de seguimiento

« Configurar flujos de automatizacion en el CRM para el envio de correos de seguimiento
m Crear flujos de automatizacion para diferentes etapas del ciclo de vida
m Definir triggers de disparo (ej: lead creado, oportunidad sin actividad 5 dias)
m Establecer intervalos de tiempo entre envios

« Definir las condiciones de disparo (trigger), el contenido del mensaje y los intervalos de tiempo
m Crear plantillas de email personalizadas por segmento
m Configurar personalizacion dinamica (nombre, empresa, etc.)
m Establecer limite de frecuencia de envios para evitar fatiga

« Supervisar el rendimiento de los flujos automatizados y ajustarlos segun los resultados
m Monitorizar tasa de apertura y clics de emails automatizados
m Analizar tasa de conversion de emails automatizados
m Ajustar contenido, timing o triggers segun rendimiento

21




m Medios y recursos

« Plataforma CRM con funcionalidades de automatizacion de email
« Herramientas de email marketing integradas

« Plantillas de email personalizables

* Reportes de rendimiento de email

m Resultados esperados

* Flujos de automatizacién de email configurados y funcionando
< Emails de seguimiento enviados automaticamente segun triggers
» Métricas de rendimiento de emails automatizados medidas

Funcién 3: Gestion del ciclo de vida del lead y conversidn

Actividad 3.3 Convertir leads en contactos y oportunidades comerciales

« Ejecutar el proceso de conversion de un lead calificado en un contacto formal
m Verificar que lead cumple criterios de calificacion
m Crear registro de contacto en el CRM con informacion del lead
m Vincular contacto a cuenta de empresa si existe
« Crear una oportunidad de venta dentro del CRM con toda la informacién disponible
m Crear registro de oportunidad vinculado a contacto y cuenta
m Registrar producto/servicio de interés
m Estimar valor y probabilidad de cierre inicial
« Notificar al comercial responsable del inicio de la oportunidad y los préximos pasos acordados
m Enviar notificacién automatica al comercial asignado
m Documentar préximos pasos acordados en la oportunidad
m Programar primera reunion o llamada de seguimiento

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulos de contactos y oportunidades
« Documentacion de criterios de calificacion

« Plantillas de creacion de oportunidades

« Sistema de notificaciones del CRM

m Resultados esperados

« Leads calificados convertidos en contactos y oportunidades
« Oportunidades creadas con informacion completa en el CRM
» Comercial asignado notificado y con proximos pasos claros

Funcion 3: Gestion del ciclo de vida del lead y conversion

Actividad 3.4 Crear campafias de email marketing desde el CRM

« Planificar, crear y enviar campafias de correo electrénico utilizando las funcionalidades de email
marketing del CRM

m Definir objetivo y publico objetivo de la campafia

m Crear contenido de email con disefio atractivo

m Configurar envio de campafia en el CRM
« Personalizar los mensajes segun el segmento y el historial de interacciéon de cada contacto

m Utilizar campos dindmicos para personalizar saludo y contenido
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m Adaptar mensaje segin segmento de cliente
m Incluir recomendaciones personalizadas basadas en historial
« Monitorizar las métricas de apertura, clics y conversion para optimizar futuras campanas
m Analizar tasa de apertura de la campafia
m Analizar tasa de clics en enlaces de la campafia
m Medir conversién de clics a acciones deseadas

m Medios y recursos

* Plataforma CRM con funcionalidades de email marketing
* Herramientas de disefio de email

» Segmentos de clientes definidos en el CRM

» Reportes de métricas de email marketing

m Resultados esperados

« Campafias de email marketing creadas y enviadas desde el CRM
« Personalizacion de mensajes seguin segmento implementada
» Métricas de rendimiento de campafias medidas y documentadas
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Funcidon 4: Segmentacion y camparfas de marketing dirigidas

Funcién 4: Segmentacion y campafias de marketing dirigidas

Actividad 4.1 Crear campafias de marketing dirigidas a segmentos especificos

« Disefiar campafias comerciales y de marketing adaptadas a las caracteristicas y necesidades de cada
segmento
m Analizar caracteristicas y necesidades del segmento
m Definir propuesta de valor especifica para el segmento
m Crear mensaje de camparfia personalizado para el segmento
« Definir el mensaje, canal, timing y presupuesto de cada campafia
m Seleccionar canal mas efectivo para el segmento (email, social, web, etc.)
m Determinar timing 6ptimo de envio/lanzamiento
m Asignar presupuesto segun potencial del segmento
» Lanzar y supervisar la camparfa desde el CRM o la herramienta de marketing integrada
m Ejecutar lanzamiento de campafia segun calendario planificado
m Monitorizar métricas de campafia en tiempo real
m Realizar ajustes si es necesario durante ejecucion

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con funcionalidades de marketing

« Herramientas de marketing automation (HubSpot, Marketo, etc.)
* Segmentos de clientes definidos

« Presupuesto de marketing asignado

« Reportes de rendimiento de campafias

m Resultados esperados

« Campafias de marketing segmentadas disefiadas e implementadas
 Lanzamiento de campafias segun calendario planificado
« Métricas de rendimiento de campafias medidas y documentadas

Funcion 4: Segmentacién y campafias de marketing dirigidas

Actividad 4.2 Medir la efectividad de campafias de marketing

» Medir y analizar los resultados de las campafas de marketing y ventas
m Calcular alcance total de la campafia
m Contar leads generados por la campafia
m Medir tasa de conversion de leads a clientes
* Elaborar informes de efectividad de campafias utilizando los datos del CRM
m Extraer datos de rendimiento del CRM
m Calcular coste por lead y coste por cliente
m Calcular ROI de la campafia
« Proponer recomendaciones de mejora para futuras campafas
m |dentificar elementos de la campafia con mejor rendimiento
m |dentificar elementos con peor rendimiento
m Proponer cambios para proximas campafnas

m Medios y recursos
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« Plataforma CRM con reportes de campafias
» Herramientas de analisis de marketing

« Datos de costes de campafia

« Plantillas de informes de efectividad

m Resultados esperados

« Informes de efectividad de campafias generados
« Métricas de ROI de campafas calculadas
* Recomendaciones de mejora documentadas

Funcién 4: Segmentacion y campafias de marketing dirigidas

Actividad 4.3 Analizar comportamiento del cliente para personalizacién de campafas

* Extraer y analizar datos del CRM sobre el comportamiento de los clientes
m Analizar frecuencia de compra por cliente
m |dentificar productos mas comprados por segmento
m Analizar canales de interaccién preferidos
« Elaborar informes que permitan comprender los patrones de comportamiento
m Crear segmentos basados en patrones de comportamiento
m Documentar insights de comportamiento por segmento
m |dentificar oportunidades de personalizacion
» Compartir los insights obtenidos con equipos de marketing y ventas
m Presentar hallazgos a equipo de marketing
m Proporcionar datos para personalizacion de campafas
m Colaborar en disefio de campafias personalizadas

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con datos de comportamiento de clientes
» Herramientas de analisis de datos

* Reportes de comportamiento del CRM

« Documentacién de patrones identificados

m Resultados esperados

« Andlisis de comportamiento del cliente completado
 Patrones de comportamiento documentados
* Insights compartidos con equipos de marketing y ventas
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Funcidon 5: Gestion del pipeline y oportunidades comerciales

Funcién 5: Gestion del pipeline y oportunidades comerciales

Actividad 5.1 Crear y mantener pipelines de ventas

« Disefiar la estructura del pipeline de ventas en el CRM
m Definir etapas del pipeline segin ciclo de venta
m Establecer criterios de avance entre etapas
m Asignar probabilidades de cierre a cada etapa
» Mantener el pipeline actualizado con todas las oportunidades activas y su estado real
m Revisar regularmente estado de todas las oportunidades
m Actualizar etapa de oportunidades segun progreso real
m Eliminar oportunidades perdidas o descartadas
« Utilizar el pipeline como herramienta de previsién y gestion del equipo comercial
m Generar previsiones de ventas basadas en pipeline
m |dentificar oportunidades de mayor valor
m Comunicar estado del pipeline a direcciéon

m Medios y recursos

* Plataforma CRM con médulo de gestion de pipeline
« Documentacion de etapas y criterios de avance

» Reportes de pipeline del CRM

» Herramientas de visualizacion de pipeline

m Resultados esperados

« Pipeline de ventas disefiado y configurado en el CRM
« Pipeline actualizado con todas las oportunidades activas
* Previsiones de ventas generadas basadas en pipeline

Funcién 5: Gestion del pipeline y oportunidades comerciales

Actividad 5.2 Avanzar oportunidades entre etapas del embudo comercial

* Evaluar el cumplimiento de los criterios de avance de cada oportunidad
m Revisar informacion de la oportunidad
m Verificar que se han completado acciones requeridas
m Confirmar que cliente ha dado sefiales de avance
« Actualizar la oportunidad a la siguiente etapa del pipeline
m Cambiar etapa de la oportunidad en el CRM
m Actualizar probabilidad de cierre segun nueva etapa
m Registrar fecha de cambio de etapa
» Registrar las acciones realizadas y los acuerdos alcanzados que justifican el avance
m Documentar resumen de reunion o llamada
m Registrar acuerdos alcanzados con el cliente
m Documentar préximos pasos acordados
« Identificar oportunidades estancadas y aplicar acciones correctivas para reactivarlas
m |dentificar oportunidades sin movimiento en ultimos 30 dias
m Analizar razones del estancamiento
m Disefiar acciones para reactivar oportunidad
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m Medios y recursos

* Plataforma CRM con gestion de oportunidades
« Documentacion de criterios de avance

» Reportes de oportunidades estancadas

« Plantillas de acciones correctivas

m Resultados esperados

« Oportunidades avanzadas a etapas siguientes segun criterios
« Documentacion de acciones y acuerdos registrada
» Oportunidades estancadas identificadas y reactivadas

Funcién 5: Gestion del pipeline y oportunidades comerciales

Actividad 5.3 Priorizar oportunidades mediante sistemas de scoring

« Configurar y aplicar modelos de scoring en el CRM
m Definir variables de scoring (tamafio, sector, engagement, etc.)
m Asignar pesos a cada variable segun importancia
m Crear férmula de scoring en el CRM
« Puntuar y ordenar las oportunidades segun su probabilidad de cierre y valor potencial
m Aplicar modelo de scoring a todas las oportunidades
m Ordenar oportunidades por puntuacion
m |dentificar oportunidades de mayor valor
« Utilizar los resultados del scoring para orientar el esfuerzo comercial
m Asignar mas tiempo a oportunidades de mayor puntuacion
m Priorizar seguimiento de oportunidades altas
m Comunicar prioridades al equipo comercial
* Revisar y calibrar el modelo de scoring periédicamente
m Analizar correlacién entre scoring y cierre real
m Ajustar pesos de variables segun resultados
m Documentar cambios realizados al modelo

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con funcionalidades de scoring
« Datos historicos de oportunidades cerradas

» Documentacioén de variables de scoring

» Reportes de scoring del CRM

m Resultados esperados

* Modelo de scoring configurado en el CRM
* Todas las oportunidades puntuadas segin modelo
« Priorizacién de oportunidades segun scoring implementada

Funcién 5: Gestion del pipeline y oportunidades comerciales

Actividad 5.4 Identificar oportunidades de venta en clientes actuales y potenciales

 Analizar la cartera de clientes existente para detectar necesidades no cubiertas
m Revisar historial de compras de cada cliente
m |dentificar productos/servicios no adquiridos
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m Analizar cambios en negocio del cliente
« Analizar el mercado potencial para localizar nuevas oportunidades
m |dentificar sectores 0 segmentos con mayor potencial
m Analizar tendencias del mercado
m |dentificar competidores de clientes actuales
« Utilizar datos del CRM y sefiales de comportamiento para localizar momentos de compra
m Analizar patrones de compra estacionales
m Identificar sefiales de intenciéon de compra
m Detectar cambios en comportamiento de cliente
« Documentar cada oportunidad identificada con su potencial estimado
m Crear registro de oportunidad en el CRM
m Estimar valor potencial de la oportunidad
m Documentar razones de la oportunidad

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con datos de clientes y compras
» Herramientas de analisis de mercado

» Reportes de comportamiento de clientes

« Documentacion de productos/servicios ofrecidos

m Resultados esperados

« Oportunidades identificadas en cartera de clientes
» Oportunidades de mercado potencial identificadas
 Registro de oportunidades con potencial estimado en CRM
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Funcion 6: Asignacion y distribucion de cuentas y leads

Funcién 6: Asignacion y distribucion de cuentas y leads

Actividad 6.1 Asignar leads y cuentas al comercial responsable

« Definir y aplicar reglas de asignacioén de leads y cuentas en el CRM
m Establecer criterios de asignacion (territorio, sector, especializacion)
m Crear reglas de asignacién automatica en el CRM
m Documentar excepciones a las reglas
* Ejecutar la asignacion manual o automatica de nuevos leads al vendedor méas adecuado
m Revisar leads nuevos diariamente
m Asignar leads segun reglas definidas
m Registrar asignacion en el CRM
« Verificar que el comercial asignado recibe la notificacion y acepta la asignacion
m Enviar notificacion automatica al comercial asignado
m Verificar que comercial ha visto la asignacién
m Confirmar que comercial acepta la asignacion

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con funcionalidades de asignacion
» Documentacion de reglas de asignacion

« Sistema de notificaciones del CRM

« Informacién de especializacion de comerciales

m Resultados esperados

* Reglas de asignacion definidas e implementadas en CRM
« Todos los leads asignados a comercial responsable
» Comerciales notificados y aceptando asignaciones

Funcién 6: Asignacion y distribucion de cuentas y leads

Actividad 6.2 Distribuir cuentas de forma selectiva y equilibrada entre el equipo

« Analizar la carga de trabajo y la capacidad de cada comercial
m Revisar nUmero de cuentas asignadas a cada comercial
m Analizar carga de trabajo actual de cada comercial
m Evaluar capacidad de cada comercial para huevas cuentas
« Realizar una distribucién equitativa de cuentas considerando especializacion y proximidad
m Asignar cuentas segln especializacion del comercial
m Considerar proximidad geografica para eficiencia
m Equilibrar carga de trabajo entre comerciales
« Aplicar criterios de potencial de cuenta para optimizar la asignacion
m Asignar cuentas de mayor potencial a comerciales de alto rendimiento
m Distribuir cuentas de menor potencial equitativamente
m Considerar oportunidades de desarrollo de comerciales
* Revisar periddicamente la distribucion y reajustarla segin rendimiento
m Realizar revision trimestral de distribucion de cuentas
m Analizar rendimiento de cada comercial
m Reajustar distribucién si es necesario

29




m Medios y recursos

« Plataforma CRM con informacién de cuentas y comerciales
« Reportes de carga de trabajo de comerciales

« Datos de potencial de cuentas

« Informacién de especializacion de comerciales

m Resultados esperados

« Distribucién equitativa de cuentas entre comerciales
« Carga de trabajo equilibrada entre equipo
» Documentacion de criterios de distribucion
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Funcion 7: Gestidon de oportunidades de ventay
documentaciéon comercial

Funcidn 7: Gestiéon de oportunidades de ventay documentacion comercial

Actividad 7.1 Preparar y enviar presupuestos comerciales

« Elaborar presupuestos personalizados para cada cliente u oportunidad
m Recopilar informacion de necesidades del cliente
m Seleccionar productos/servicios apropiados
m Calcular precios y condiciones comerciales
« Incluir productos, precios, condiciones y plazos en el presupuesto
m Detallar productos/servicios incluidos
m Especificar precios unitarios y totales
m Incluir condiciones de pago y plazos de entrega
« Enviar el presupuesto al cliente a través del canal adecuado
m Seleccionar canal de envio (email, portal, etc.)
m Personalizar mensaje de envio
m Registrar fecha y hora de envio
« Registrar el presupuesto vinculado a la oportunidad en el CRM
m Crear registro de presupuesto en el CRM
m Vincular presupuesto a oportunidad
m Registrar fecha de envio y estado
 Realizar el seguimiento del presupuesto enviado hasta obtener una respuesta
m Programar recordatorio de seguimiento
m Contactar con cliente si no responde
m Registrar respuesta del cliente

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulo de presupuestos

» Herramientas de generacién de presupuestos

« Informacion de precios y condiciones comerciales
« Plantillas de presupuestos personalizables

m Resultados esperados

 Presupuestos personalizados elaborados y enviados
* Presupuestos registrados en CRM vinculados a oportunidades
« Seguimiento de presupuestos implementado

Funcidn 7: Gestiéon de oportunidades de venta y documentacion comercial

Actividad 7.2 Emitir 6rdenes de ventay documentos comerciales

« Generar 6rdenes de venta una vez confirmado el pedido del cliente
m Verificar confirmacion de pedido del cliente
m Crear orden de venta en el CRM o sistema integrado
m Incluir detalles de productos, cantidades y precios
« Emitir albaranes y demas documentos comerciales necesarios
m Generar albaran de entrega
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m Crear factura comercial
m Generar otros documentos requeridos (certificados, etc.)
« Registrar los documentos emitidos en el CRM o en el sistema integrado de gestion
m Guardar referencias de documentos en CRM
m Vincular documentos a oportunidad y cliente
m Registrar fechas de emision
« Verificar la coherencia entre el presupuesto aceptado y los documentos de venta generados
m Comparar productos y precios en presupuesto vs orden
m Verificar condiciones de pago
m Confirmar que no hay discrepancias

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulo de érdenes de venta
* Sistema de gestién integrado (ERP)

« Plantillas de documentos comerciales

« Informacién de productos y precios

m Resultados esperados

« Ordenes de venta generadas y registradas
* Documentos comerciales emitidos correctamente
« Coherencia verificada entre presupuesto y documentos

Funcion 7: Gestiéon de oportunidades de ventay documentacion comercial

Actividad 7.3 Gestionar contratos comerciales con clientes

« Redactar y revisar contratos comerciales con clientes
m Preparar borrador de contrato con condiciones acordadas
m Revisar términos legales y comerciales
m Adaptar contrato a requisitos especificos del cliente
» Asegurar que los contratos reflejan las condiciones acordadas
m Verificar que productos/servicios estan correctamente descritos
m Confirmar precios y condiciones de pago
m Revisar plazos y términos de entrega
» Formalizar contratos comerciales con clientes
m Obtener firma del cliente
m Obtener firma de representante autorizado de la empresa
m Archivar contrato firmado
» Almacenar los contratos firmados vinculados a la cuenta del cliente en el CRM
m Crear registro de contrato en el CRM
m Vincular contrato a cuenta de cliente
m Guardar copia digital del contrato
« Controlar las fechas clave de los contratos para anticipar acciones
m Registrar fecha de inicio del contrato
m Registrar fecha de vencimiento
m Registrar fecha de préxima revision

m Medios y recursos

* Plataforma CRM con modulo de contratos
« Plantillas de contratos comerciales
» Herramientas de gestion de documentos
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« Informacién legal y de cumplimiento

m Resultados esperados

» Contratos comerciales redactados y formalizados
* Contratos almacenados en CRM vinculados a clientes
» Fechas clave de contratos controladas

Funcién 7: Gestion de oportunidades de ventay documentacion comercial

Actividad 7.4 Realizar seguimiento de renovaciones contractuales

« Identificar con antelacién los contratos proximos a vencer
m Ejecutar reportes de contratos proximos a vencer
m |dentificar contratos que vencen en proximos 90 dias
m Priorizar contratos de mayor valor
« Planificar las acciones de renovacion antes del vencimiento
m Definir estrategia de renovacién para cada contrato
m |dentificar cambios en necesidades del cliente
m Preparar propuesta de renovacién
 Contactar proactivamente con el cliente para negociar las condiciones de renovacién
m Iniciar contacto 60 dias antes del vencimiento
m Presentar propuesta de renovacién
m Negociar términos y condiciones
* Registrar el resultado de la gestion de renovacion en el CRM
m Registrar resultado de negociacion
m Documentar nuevas condiciones acordadas
m Crear nuevo contrato si se renueva
« Actualizar el estado del contrato en el CRM
m Cambiar estado a renovado o no renovado
m Actualizar fecha de vencimiento si se renueva
m Registrar fecha de actualizacion

m Medios y recursos

* Plataforma CRM con médulo de contratos
 Reportes de contratos préximos a vencer
« Plantillas de propuestas de renovacion

« Informacién de condiciones comerciales

m Resultados esperados
« Contratos proximos a vencer identificados con antelacion
« Acciones de renovacion planificadas e implementadas
 Resultado de renovaciones registrado en CRM

Funcién 7: Gestion de oportunidades de ventay documentacion comercial

Actividad 7.5 Detectar oportunidades de venta cruzada y adicional

* Analizar el historial de compras de cada cliente para identificar productos complementarios
m Revisar productos adquiridos por el cliente
m |dentificar productos complementarios no adquiridos
m Analizar patrones de compra del cliente
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« Identificar productos o servicios complementarios que puedan ser de interés
m Mapear productos complementarios a cada producto adquirido
m |dentificar servicios de valor agregado
m Considerar necesidades futuras del cliente
 Proponer al cliente soluciones adicionales que aporten valor a su negocio
m Presentar propuesta de forma consultiva
m Demostrar valor agregado de la solucion
m Adaptar propuesta a necesidades especificas
« Registrar las oportunidades de cross-selling y up-selling detectadas como nuevas oportunidades
m Crear registro de oportunidad en el CRM
m Clasificar como cross-selling o up-selling
m Estimar valor potencial

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con datos de historial de compras
« Informacién de productos y servicios ofrecidos

» Documentacion de productos complementarios
 Herramientas de analisis de oportunidades

m Resultados esperados

« Oportunidades de cross-selling identificadas
 Oportunidades de up-selling identificadas
* Nuevas oportunidades registradas en CRM
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Funcion 8: Venta cruzada y adicional (cross-selling y
up-selling)

Funcion 8: Venta cruzada y adicional (cross-selling y up-selling)

Actividad 8.1 Detectar oportunidades de venta cruzada (cross-selling)

« Analizar el historial de compras y el perfil de cada cliente
m Revisar productos/servicios adquiridos
m Analizar sector y tamafio de cliente
m |dentificar necesidades relacionadas
« Identificar productos o servicios complementarios de interés
m Mapear productos complementarios a cada compra
m Considerar tendencias del sector del cliente
m |dentificar soluciones que resuelven problemas relacionados
 Proponer al cliente soluciones adicionales que aporten valor
m Presentar propuesta de forma consultiva y personalizada
m Demostrar ROI de la solucidon complementaria
m Ofrecer prueba o demostracion
« Registrar las oportunidades de cross-selling como nuevas oportunidades en el CRM
m Crear registro de oportunidad de cross-selling
m Estimar valor potencial
m Asignar a comercial responsable

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con datos de historial de compras
« Catélogo de productos/servicios complementarios
« Informacioén de perfiles de cliente

» Herramientas de analisis de oportunidades

m Resultados esperados

« Oportunidades de cross-selling identificadas
 Propuestas de cross-selling presentadas a clientes
* Nuevas oportunidades de cross-selling registradas en CRM

Funcién 8: Venta cruzada y adicional (cross-selling y up-selling)

Actividad 8.2 Detectar oportunidades de venta adicional (up-selling)

« Identificar momentos y contextos en los que el cliente puede estar receptivo
m Analizar ciclo de vida del cliente
m Identificar momentos de mayor receptividad
m Considerar cambios en negocio del cliente
« Presentar al cliente las ventajas de opciones de mayor valor
m Comparar caracteristicas de versiones estandar vs premium
m Demostrar ROI de opcion de mayor valor
m Personalizar presentacion seguin necesidades
« Realizar presentacion consultiva y personalizada
m Escuchar necesidades actuales del cliente
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m Adaptar propuesta a situacion especifica

m Ofrecer términos atractivos para upgrade
 Registrar y gestionar las oportunidades de up-selling

m Crear registro de oportunidad de up-selling en CRM

m Estimar valor potencial del upgrade

m Programar seguimiento de propuesta

m Medios y recursos
* Plataforma CRM con datos de clientes y compras
« Informacién de versiones y opciones de productos
« Analisis de ROI de opciones premium
» Herramientas de presentacion

m Resultados esperados

« Momentos de receptividad identificados
 Propuestas de up-selling presentadas
» Oportunidades de up-selling registradas en CRM
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Funcidon 9: Gestion de cobros, pedidos e incidencias de
clientes

Funcidn 9: Gestiéon de cobros, pedidos e incidencias de clientes

Actividad 9.1 Gestionar cobros y seguimiento de pagos

« Controlar el estado de los cobros asociados a las ventas realizadas
m Revisar estado de pagos de facturas emitidas
m |dentificar pagos realizados y pendientes
m Registrar informacién de cobros en el CRM
» Realizar el seguimiento de facturas pendientes de pago
m Generar reportes de facturas vencidas
m |dentificar clientes con retrasos en pago
m Priorizar seguimiento de facturas de mayor importe
« Contactar con el cliente en caso de retraso en el pago
m Enviar recordatorio de pago vencido
m Contactar por teléfono si no hay respuesta
m Ofrecer opciones de pago alternativas
« Gestionar la situacién de forma proactiva y profesional
m Mantener tono profesional en comunicaciones
m Documentar todas las comunicaciones
m Escalar a direccion si es necesario
* Registrar el estado de los cobros en el CRM o en el sistema de gestion
m Actualizar estado de pago en CRM
m Registrar fecha de pago recibido
m Documentar cualquier acuerdo de pago

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulo de cobros
« Sistema de gestién financiera integrado
* Reportes de facturas pendientes

« Plantillas de comunicacién de cobro

m Resultados esperados

« Estado de cobros controlado y actualizado
 Facturas pendientes identificadas y gestionadas
« Tasa de cobro mejorada

Funcidn 9: Gestiéon de cobros, pedidos e incidencias de clientes

Actividad 9.2 Registrar pedidos de clientes en el sistema

« Introducir los pedidos confirmados por los clientes en el CRM o sistema de gestion
m Recopilar informacion de pedido del cliente
m Crear registro de pedido en el sistema
m Asignar nimero de pedido Unico
« Verificar la exactitud de los datos del pedido
m Confirmar productos y cantidades
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m Verificar precios y condiciones
m Validar informacién de entrega
« Generar la documentacién asociada al pedido
m Crear orden de venta
m Generar albaran de entrega
m Crear factura comercial
* Notificar a los departamentos implicados del nuevo pedido
m Notificar a logistica para preparacion
m Notificar a produccion si es necesario
m Notificar a finanzas para facturacion
* Realizar seguimiento del estado del pedido
m Monitorizar preparacion del pedido
m Confirmar envio al cliente
m Registrar entrega confirmada

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulo de pedidos
« Sistema de gestion integrado (ERP)

« Plantillas de documentos de pedido

« Sistema de notificaciones

m Resultados esperados

« Pedidos registrados en el sistema

» Documentacién de pedidos generada

« Departamentos notificados de nuevos pedidos
» Seguimiento de pedidos implementado

Funcién 9: Gestion de cobros, pedidos e incidencias de clientes

Actividad 9.3 Gestionar incidencias y solicitudes de servicio al cliente

* Recibir y registrar las incidencias y solicitudes de soporte de los clientes
m Crear registro de incidencia en el CRM
m Documentar descripcion detallada del problema
m Registrar informacion de contacto del cliente
« Asignar cada caso al responsable adecuado
m Evaluar tipo y urgencia de la incidencia
m Asignar a equipo de soporte especializado
m Notificar al responsable asignado
» Hacer seguimiento hasta la resolucion de la incidencia
m Monitorizar progreso de resolucion
m Contactar con cliente si hay retrasos
m Documentar pasos de resolucion
« Comunicar al cliente el estado y la resolucion de forma proactiva
m Enviar actualizaciones de estado regularmente
m Notificar cuando se resuelve la incidencia
m Solicitar confirmacion de satisfaccion del cliente

m Medios y recursos

» Plataforma CRM con modulo de incidencias
« Sistema de tickets de soporte
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» Documentacién de procedimientos de soporte
* Equipo de soporte técnico

m Resultados esperados

« Incidencias registradas y asignadas

» Seguimiento de incidencias implementado
» Comunicacion proactiva con cliente

* Tasa de resolucion medida

Funcion 9: Gestién de cobros, pedidos e incidencias de clientes

Actividad 9.4 Atender devoluciones y reclamaciones de clientes

« Gestionar las solicitudes de devolucion de clientes
m Recibir solicitud de devolucion del cliente
m Verificar que producto cumple criterios de devolucion
m Autorizar devolucién y generar etiqueta de envio
* Gestionar las reclamaciones de clientes siguiendo el protocolo establecido
m Recibir y documentar reclamacion del cliente
m Investigar causa de la reclamacion
m Proponer solucién segun politica de empresa
* Registrar cada caso en el CRM con todos los detalles relevantes
m Crear registro de devolucion/reclamacion en CRM
m Documentar motivo y detalles del caso
m Registrar resolucion propuesta
» Proponer soluciones satisfactorias para el cliente y para la empresa
m Ofrecer reembolso, cambio o crédito segun corresponda
m Considerar retencion del cliente
m Documentar acuerdo alcanzado
» Minimizar el impacto negativo en la relacion con el cliente
m Mantener comunicacion empdtica y profesional
m Resolver rapidamente
m Ofrecer compensacion si es apropiado

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulo de devoluciones/reclamaciones
« Politica de devoluciones y reclamaciones documentada

« Sistema de logistica inversa

« Autorizacién de créditos/reembolsos

m Resultados esperados

« Devoluciones y reclamaciones registradas en CRM
« Soluciones propuestas y documentadas

« Tasa de satisfaccion en resolucién medida
 Impacto en retencién de cliente minimizado
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Funcidon 10: Fidelizacidon y retencion de clientes

Funcién 10: Fidelizacién y retencion de clientes

Actividad 10.1 Disefar e implementar programas de fidelizacion

« Disefiar programas y acciones de fidelizacion para reducir la tasa de abandono
m Analizar razones de abandono de clientes
m Disefiar programa de fidelizacién con beneficios atractivos
m Definir niveles o tiers de fidelizacion
« Aumentar el valor del cliente a largo plazo
m Crear ofertas exclusivas para clientes fieles
m Implementar programa de puntos o recompensas
m Ofrecer acceso prioritario a nuevos productos
« Identificar clientes en riesgo de abandono mediante sefales de alerta
m Definir indicadores de riesgo de churn
m Monitorizar comportamiento de clientes
m |dentificar clientes con sefales de alerta
« Activar acciones de retencion proactivas
m Contactar proactivamente con clientes en riesgo
m Ofrecer soluciones a problemas identificados
m Proponer incentivos de retencion
» Medir la efectividad de las acciones de fidelizacion
m Calcular tasa de retencion
m Medir valor de cliente retenido
m Analizar ROI de programa de fidelizacion

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulo de fidelizacion
» Programa de puntos o recompensas

« Herramientas de analisis de churn

» Documentacion de politica de fidelizacion

m Resultados esperados

» Programa de fidelizacion disefiado e implementado
« Clientes en riesgo identificados y contactados
 Tasa de retencién mejorada

« Valor de cliente a largo plazo aumentado

Funcién 10: Fidelizacién y retencion de clientes

Actividad 10.2 Registrar encuestas de satisfaccion y analizar resultados

« Disefiar encuestas de satisfaccion en momentos clave del ciclo de vida
m Definir preguntas de satisfacciéon relevantes
m Disefiar encuesta post-venta
m Disefiar encuesta post-soporte
m Disefiar encuesta de renovacion
« Enviar encuestas a los clientes en momentos estratégicos
m Enviar encuesta post-venta dentro de 7 dias
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m Enviar encuesta post-soporte al resolver incidencia
m Enviar encuesta de renovacion 30 dias antes de vencimiento
« Registrar las respuestas y puntuaciones obtenidas en el CRM
m Crear registro de encuesta en CRM
m Registrar puntuacion de satisfaccion
m Vincular encuesta a ficha de cliente
« Analizar los resultados para identificar &reas de mejora
m Calcular puntuacion promedio de satisfaccion
m |dentificar areas con baja satisfaccion
m Analizar comentarios de clientes
« Utilizar insights para mejorar el servicio
m Compartir resultados con equipo
m Implementar mejoras identificadas
m Hacer seguimiento de mejoras implementadas

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con médulo de encuestas

* Herramientas de encuestas (SurveyMonkey, Typeform, etc.)
« Plantillas de encuestas de satisfaccion

» Herramientas de analisis de resultados

m Resultados esperados

 Encuestas de satisfaccion disefiadas e implementadas
* Respuestas de clientes registradas en CRM

« Analisis de resultados completado

* Mejoras implementadas basadas en feedback
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Funcion 11: Andlisis, reporting y monitorizacion de KPlIs
comerciales

Funcion 11: Anélisis, reporting y monitorizacion de KPIs comerciales

Actividad 11.1 Analizar el rendimiento comercial del equipo

« Revisar periédicamente los indicadores de rendimiento del equipo de ventas
m Calcular volumen total de ventas del equipo
m Calcular tasa de conversion del equipo
m Calcular ciclo de venta promedio
« Utilizar los informes del CRM para obtener datos de rendimiento
m Extraer reportes de ventas del CRM
m Analizar datos de pipeline del CRM
m Revisar métricas de actividad del equipo
« Identificar tendencias, puntos fuertes y areas de mejora
m Comparar rendimiento actual vs periodo anterior
m |dentificar vendedores de alto rendimiento
m Identificar areas con bajo rendimiento
« Compartir los resultados del analisis con el equipo y direccion
m Presentar resultados a equipo comercial
m Presentar resultados a direccién
m Proponer acciones de mejora

m Medios y recursos

* Plataforma CRM con reportes de rendimiento
» Herramientas de analisis de datos

» Documentacion de KPIs comerciales

* Plantillas de presentacién de resultados

m Resultados esperados

« Andlisis de rendimiento completado
 Tendencias identificadas

« Resultados compartidos con equipo y direccion
 Acciones de mejora propuestas

Funcion 11: Anélisis, reporting y monitorizacion de KPIs comerciales

Actividad 11.2 Medir la productividad de los vendedores

« Definir métricas de productividad individual de los vendedores
m Definir actividades a medir (lamadas, reuniones, emails)
m Definir oportunidades creadas como métrica
m Definir cierres como métrica de productividad
« Calcular productividad individual a partir de los datos del CRM
m Extraer datos de actividades de cada vendedor
m Calcular nUmero de oportunidades creadas
m Calcular nimero de cierres realizados
« Comparar el rendimiento individual con los objetivos y la media del equipo
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m Comparar productividad vs objetivo individual
m Comparar productividad vs media del equipo
m |dentificar desviaciones significativas
« Identificar a los vendedores de alto rendimiento
m Reconocer vendedores que superan objetivos
m Analizar practicas de vendedores de alto rendimiento
m Compartir mejores practicas con equipo

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con datos de actividades de vendedores
» Reportes de productividad del CRM

 Objetivos de vendedores documentados

« Herramientas de analisis de productividad

m Resultados esperados

« Métricas de productividad definidas
 Productividad individual calculada

« Comparacion con objetivos y media realizada
« Vendedores de alto rendimiento identificados

Funcion 11: Andlisis, reporting y monitorizacion de KPIs comerciales

Actividad 11.3 Generar informes de ventas y comportamiento del cliente

« Crear informes regulares sobre el volumen de ventas
m Generar informe diario de ventas
m Generar informe semanal de ventas
m Generar informe mensual de ventas
« Incluir informacién sobre el estado del pipeline
m Reportar oportunidades por etapa
m Reportar valor total del pipeline
m Reportar probabilidad de cierre
« Incluir resultados del equipo comercial
m Reportar ventas por vendedor
m Reportar cumplimiento de objetivos
m Reportar actividades realizadas
« Utilizar las herramientas de reporting del CRM para automatizar la generacion
m Configurar reportes automaticos en el CRM
m Programar envio automatico de reportes
m Verificar que reportes se generan correctamente
 Adaptar el formato y el contenido de los informes a diferentes audiencias
m Crear version ejecutiva para direccion
m Crear version detallada para equipo comercial
m Crear version analitica para analisis

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con herramientas de reporting
» Herramientas de visualizacion de datos

« Plantillas de informes

« Datos de ventas y pipeline del CRM
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m Resultados esperados

« Informes de ventas generados regularmente
* Reportes automatizados configurados

« Informes adaptados a diferentes audiencias
« Informacién de ventas y pipeline comunicada

Funcién 11: Andlisis, reporting y monitorizacion de KPIs comerciales

Actividad 11.4 Monitorizar KPIs comerciales y evaluar ROI de acciones

« Definir los KPlIs clave del area comercial
m Definir tasa de conversién como KPI
m Definir ticket medio como KPI
m Definir ciclo de venta como KPI
m Definir churn rate y NPS como KPIs de retencion
» Hacer seguimiento continuo de los KPIs a través de los dashboards del CRM
m Crear dashboards de KPIs en el CRM
m Actualizar KPIs diariamente o semanalmente
m Monitorizar tendencias de KPIs
* Detectar desviaciones respecto a los objetivos
m Comparar KPIs actuales vs objetivos
m |dentificar desviaciones significativas
m Analizar causas de desviaciones
* Alertar a los responsables para tomar medidas correctivas
m Notificar desviaciones a responsables
m Proponer acciones correctivas
m Hacer seguimiento de acciones implementadas
« Evaluar el retorno de inversién de acciones comerciales
m Calcular ROI de campafias comerciales
m Calcular ROI de acciones de fidelizacion
m Comparar costes vs ingresos generados

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con dashboards de KPIs
< Herramientas de visualizacion de datos

» Documentacién de objetivos de KPls

« Sistema de alertas del CRM

m Resultados esperados

« KPIs definidos e implementados en dashboards
» Seguimiento continuo de KPls

« Desviaciones detectadas y comunicadas

* ROI de acciones comerciales evaluado
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Funcidon 12: Coordinacidn interdepartamental, integracion
multicanal y gestion de la experiencia del cliente

Funcion 12: Coordinacion interdepartamental, integracion multicanal y gestion de la
experiencia del cliente

Actividad 12.1 Facilitar la colaboracién interdepartamental

« Facilitar la comunicacion entre los equipos de ventas, marketing y atencién al cliente
m Organizar reuniones de alineacion periodicas
m Crear canales de comunicacién entre departamentos
m Establecer protocolos de comunicacion
« Garantizar una experiencia coherente al cliente
m Alinear mensajes de marketing y ventas
m Coordinar seguimiento post-venta
m Garantizar consistencia en trato al cliente
« Utilizar el CRM como plataforma comun de informacién y coordinacion
m Compartir informacion de cliente en CRM
m Utilizar CRM para coordinar acciones
m Documentar acuerdos interdepartamentales en CRM
« Organizar reuniones de alineacion periédicas
m Programar reuniones mensuales de alineacién
m Revisar casos de clientes complejos
m Resolver conflictos interdepartamentales
« Definir protocolos de traspaso de informacion
m Definir cuando se traspasa lead a ventas
m Definir cuando se traspasa cliente a soporte
m Documentar informacién a compartir en cada traspaso

m Medios y recursos

* Plataforma CRM como herramienta de coordinacion
* Canales de comunicacion (email, chat, reuniones)

< Documentacion de protocolos de coordinacion

« Calendario de reuniones de alineacion

m Resultados esperados

« Comunicacion interdepartamental facilitada
» Experiencia del cliente coherente

* Protocolos de coordinacion documentados
» Reuniones de alineacion implementadas

Funcién 12: Coordinacién interdepartamental, integracién multicanal y gestion de la
experiencia del cliente

Actividad 12.2 Garantizar accesibilidad de informacion centralizada

« Garantizar que la informacién del cliente en el CRM es accesible para todos los departamentos
m Verificar que informacioén esté disponible en CRM
m Asegurar que todos los departamentos pueden acceder
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m Documentar informacion disponible por departamento
« Definir los permisos de acceso segun el rol de cada usuario
m Asignar permisos de lectura/escritura segun rol
m Restringir acceso a informacion sensible
m Documentar matriz de permisos
« Establecer los niveles de visibilidad de la informacién
m Definir informacion visible para todos
m Definir informacion visible solo para ventas
m Definir informacion visible solo para soporte
* Promover una cultura de datos compartidos
m Comunicar importancia de informacién compartida
m Incentivar actualizacién de informacion
m Reconocer contribuciones a calidad de datos

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con gestion de permisos
« Documentacion de matriz de permisos

* Herramientas de control de acceso

« Politicas de privacidad de datos

m Resultados esperados

« Informacién del cliente accesible en CRM

» Permisos de acceso configurados segun rol
« Niveles de visibilidad definidos

« Cultura de datos compartidos promovida

Funcién 12: Coordinacién interdepartamental, integracién multicanal y gestion de la
experiencia del cliente

Actividad 12.3 Consolidar informacion multicanal para vision 360° del cliente

« Consolidar en el CRM toda la informacion del cliente proveniente de diferentes canales
m Integrar datos de web en el CRM
m Integrar datos de email en el CRM
m Integrar datos de teléfono en el CRM
m Integrar datos de redes sociales en el CRM
m Integrar datos de tienda fisica en el CRM
« Obtener una vision 360° unificada del cliente
m Consolidar historial de interacciones de todos los canales
m Crear perfil Gnico del cliente
m Documentar preferencias de comunicacion
« Garantizar la coherencia y actualizacion de los datos del cliente
m Verificar que datos son consistentes entre canales
m Actualizar informacién cuando cambia
m Resolver conflictos de datos entre canales
« Utilizar la visién 360° para personalizar interacciones
m Adaptar mensajes segun historial de cliente
m Personalizar ofertas segun preferencias
m Anticipar necesidades basadas en comportamiento

m Medios y recursos
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« Plataforma CRM con consolidacién multicanal

« Integraciones con canales (web, email, teléfono, redes sociales)
« Herramientas de deduplicacién de datos

» Documentacion de datos multicanal

m Resultados esperados

« Informacién multicanal consolidada en CRM

« Vision 360° del cliente implementada

» Coherencia de datos multicanal garantizada

* Personalizacion basada en vision 360° implementada

Funcién 12: Coordinacién interdepartamental, integracién multicanal y gestion de la
experiencia del cliente

Actividad 12.4 Integrar el CRM con herramientas de comunicacién y redes sociales

« Configurar la integracion bidireccional entre el CRM vy el cliente de correo electrénico
m Conectar CRM con Gmail, Outlook u otro cliente de email
m Sincronizar autométicamente correos con fichas de cliente
m Verificar que historial de email queda registrado

* Conectar el CRM con las principales redes sociales
m Integrar LinkedIn para captura de leads
m Integrar Facebook para captura de leads
m Integrar Instagram para captura de leads

 Capturar leads y monitorizar menciones desde redes sociales
m Configurar captura automatica de leads desde redes
m Monitorizar menciones de marca en redes
m Registrar interacciones sociales en perfiles de cliente

« Gestionar interacciones sociales desde el CRM
m Responder a mensajes de redes desde CRM
m Registrar conversaciones en historial de cliente
m Coordinar respuestas entre equipos

m Medios y recursos

« Plataforma CRM con integracion de email y redes sociales
« Conectores o plugins de integracion

* Acceso a APIs de email y redes sociales

» Documentacién de integraciones

m Resultados esperados

« Integraciones de email y redes sociales configuradas
« Sincronizacion automatica de datos funcionando

* Leads capturados desde redes sociales

« Interacciones sociales registradas en CRM

Funcion 12: Coordinacion interdepartamental, integracion multicanal y gestiéon de la
experiencia del cliente

Actividad 12.5 Gestionar tareas comerciales desde dispositivos méviles y documentar
historial
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« Utilizar la aplicacion mévil del CRM para acceder a informacion de clientes
m Descargar aplicacién moévil del CRM
m Acceder a fichas de clientes desde movil
m Acceder a oportunidades desde movil
« Actualizar y gestionar tareas desde dispositivos moviles
m Actualizar estado de oportunidades
m Crear nuevas tareas desde movil
m Registrar notas de reuniones
« Registrar visitas, llamadas y notas en tiempo real
m Registrar visita a cliente en tiempo real
m Registrar llamada realizada
m Registrar notas de interaccion
« Garantizar la sincronizacion de los datos entre dispositivo movil y escritorio
m Verificar que datos se sincronizan correctamente
m Resolver conflictos de sincronizacion
m Documentar procedimientos de sincronizacion
« Documentar el historial completo de cada cliente de forma estructurada
m Registrar todas las interacciones en CRM
m Documentar detalles de cada interaccion
m Garantizar que historial es accesible a todo el equipo

m Medios y recursos

« Aplicacién mévil del CRM

« Dispositivos méviles (smartphones, tablets)
« Conexion a internet

* Sincronizacién de datos en la nube

m Resultados esperados
« Aplicacién movil del CRM utilizada por equipo
 Tareas comerciales gestionadas desde mavil
« Datos registrados en tiempo real
« Sincronizacion movil-escritorio funcionando
« Historial de cliente documentado y accesible
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ANEXO Ill Marco de competencias

Bloque 1 - Gestion de datos y configuraciéon del CRM

Objetivo pedagdgico

Dominar la entrada, validacion y configuracién de datos en sistemas CRM, garantizando la calidad de la
informacion y la automatizacion de procesos comerciales.

Actividades

Actividad 1.1 Registrar y mantener datos de contacto y preferencias de clientes en el CRM
Actividad 1.2 Configurar formularios de captacion de leads integrados con el CRM
Actividad 1.3 Actualizar registros de clientes y oportunidades de forma periédica

Actividad 1.4 Configurar el CRM para adaptarlo a los procesos comerciales de la empresa

Actividad 1.5 Integrar el CRM con sistemas externos (email, contabilidad, redes sociales)

Competencias

Competencias Indicadores
C1 - Registrar datos de contacto y Porcentaje de registros de clientes completados con todos los campos
preferencias de clientes en el CRM obligatorios

respetando normativas de proteccion | Numero de errores de entrada de datos identificados y corregidos en

de datos para garantizar la calidad y auditorias mensuales

fiabilidad de la base de datos Cumplimiento del 100% de requisitos de proteccion de datos (RGPD) en
registros de clientes

Saberes asociados

Gestion de datos en sistemas CRM

Entrada y validacién de datos de contacto

« Campos obligatorios y opcionales en registros de cliente

* Validacion de formatos de datos (emalil, teléfono, direccion)

« Identificacién y eliminacion de registros duplicados

« Limpieza de datos historicos y obsoletos

« Estandares de nomenclatura y clasificacién de contactos
Calidad y fiabilidad de la base de datos

* Auditorias de calidad de datos

» Métricas de completitud y precisién de registros

* Procedimientos de correccion de errores

* Actualizacién periédica de informacion de contactos

« Documentacion de cambios y versiones de datos
Proteccién de datos y cumplimiento normativo
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» Regulacion RGPD y normativas de proteccion de datos
« Consentimiento y gestion de preferencias de contacto
« Derechos de acceso, rectificacion y supresiéon de datos
« Auditorias de cumplimiento normativo

» Documentacién de politicas de privacidad

Configuracion de formularios y captura de leads

Disefio e integracion de formularios web

« Creacion de formularios en plataformas web

« Campos de formulario y validacion de entrada

« Integracion de formularios con CRM mediante APIs

* Mapeo de campos de formulario a registros CRM

« Pruebas de flujos de datos de formularios
Validacion y sincronizacién de datos

* Pruebas de captura automatica de datos

« Verificacion de sincronizacion entre formulario y CRM

« Identificacion de errores en transmision de datos

« Configuracién de alertas de fallos de sincronizacion

 Registros de auditoria de capturas de datos
Optimizacion de formularios para conversion

* Andlisis de tasa de abandono de formularios

« Simplificacion de namero de campos requeridos

* Mejora de experiencia de usuario en formularios

« A/B testing de variantes de formularios

« Andlisis de tiempo de cumplimentacion

Configuracion de automatizaciones y flujos en CRM

Disefio de flujos de automatizacién

« Identificacion de procesos susceptibles de automatizacion

« Definicion de triggers y condiciones de ejecucion

« Secuencias de acciones automaticas

« Ramificaciones condicionales en flujos

« Integracion de automatizaciones con otros sistemas
Configuracion de reglas de negocio

« Creacion de reglas de asignacion automatica

« Configuracién de notificaciones automaticas

« Actualizacion automatica de campos

« Ejecucion de acciones basadas en eventos

« Priorizacién de reglas y orden de ejecucion
Monitorizacién y mantenimiento de automatizaciones

» Seguimiento de ejecucioén de flujos automaticos

« Identificacion de fallos en automatizaciones

« Andlisis de impacto de automatizaciones

« Documentacién de reglas y cambios

« Calibracién periédica de automatizaciones

Estandares y mejores préacticas de calidad de datos

Estdndares de entrada de datos
 Guias de nomenclatura y clasificacion
« Formatos estandar para diferentes tipos de datos
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« Campos obligatorios por tipo de registro

« Valores predeterminados v listas de seleccion

« Restricciones y validaciones de datos
Procedimientos de control de calidad

* Checklists de validacion de datos

* Procesos de revision y aprobacion

 Métricas de calidad de datos

» Reportes de incidencias de calidad

« Planes de correccion de deficiencias
Mejora continua de procesos de datos

« Andlisis de causas raiz de errores

* Propuestas de mejora de procesos

« Capacitaciéon en estandares de calidad

» Seguimiento de implementacién de mejoras

* Benchmarking con mejores practicas

Competencias técnicas en gestién de CRM

Navegacion y operacion del CRM
* Interfaz de usuario del sistema CRM
« Creacion y edicion de registros
« BUsqueda y filtrado de informacion
« Importacién y exportacion de datos
» Generacion de reportes basicos
Configuracion de campos y objetos
« Creacion de campos personalizados
« Definicion de tipos de datos
« Configuracion de relaciones entre objetos
« Listas de seleccion y valores predeterminados
« Permisos vy visibilidad de campos
Integracion de sistemas
» Conexion de CRM con herramientas externas
« Sincronizacion de datos entre sistemas
» APIs y webhooks para integracion
« Mapeo de datos entre plataformas
* Resolucion de conflictos de sincronizacion

Actitudes y comportamientos profesionales en gestién de datos

Precision y atencion al detalle

« Verificacion exhaustiva de datos antes de registro

« Revision de cambios antes de activacion

« Documentacién clara de configuraciones

« Seguimiento de estandares de calidad

» Responsabilidad por errores y correcciones
Compromiso con la mejora continua

« Identificacion proactiva de ineficiencias

* Proposicién de mejoras de procesos

« Aprendizaje de nuevas funcionalidades

« Participacion en capacitaciones

« Documentacién de lecciones aprendidas
Responsabilidad y diligencia
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« Cumplimiento de normativas de proteccion de datos
» Documentacién de todas las configuraciones

« Auditorias periédicas de cumplimiento

* Trazabilidad de cambios realizados

« Escalado oportuno de problemas

Habilidades actitudinales

* Precision y atencion al detalle en la entrada y validacion de datos

« Responsabilidad por el cumplimiento de normativas de proteccién de datos
» Compromiso con la mejora continua de procesos de configuracion

« Diligencia en la documentacién de configuraciones y cambios realizados

Justificacion

Este bloque agrupa las competencias fundamentales para la gestion operativa del CRM, cubriendo tanto la
captura y garantia de calidad de datos como la configuracidn de automatizaciones que mejoran la eficiencia.
Las competencias C1, C5 y C14 comparten el propdsito comin de asegurar que el CRM funcione como
base confiable de informacion y herramienta de automatizacién. Los entregables incluyen bases de datos
limpias y actualizadas, formularios web integrados y reglas de automatizacién documentadas. La evaluacion
se realiza mediante auditorias de calidad de datos, pruebas de flujos de automatizacion y verificacion de
sincronizacién de informacion.

Ubicacidn en la progresién

Este bloque constituye la base técnica sobre la que se construyen todas las demés funciones del CRM. Los
participantes aprenden primero a garantizar la integridad de los datos y a configurar correctamente los
sistemas, lo que es esencial antes de poder realizar analisis, segmentacion o automatizaciones mas
complejas. El dominio de estas competencias permite que el resto del equipo confie en la calidad de la
informacion y en el funcionamiento correcto de los procesos automatizados. Se ensefia al inicio de la
formacion y se refuerza continuamente a lo largo del programa.

52



Bloque 2 - Captura, calificacion y conversion de leads

Objetivo pedagdgico

Desarrollar la capacidad de capturar leads de forma efectiva, calificarlos segun criterios comerciales y
convertirlos en oportunidades de venta mediante acciones de nurturing.

Actividades

Actividad 2.1 Calificar leads segun criterios comerciales definidos
Actividad 2.2 Segmentar la base de clientes por comportamiento, demografia o interaccion
Actividad 2.3 Disefar landing pages para generacion de contactos

Actividad 2.4 Gestionar la prospeccion digital a través de canales online

Competencias

Competencias Indicadores

C6 - Disefiar landing pages orientadas | Tasa de conversion de landing pages por version (A/B testing)

a conversion optimizando tasa de Numero de landing pages activas integradas con CRM

conversioén e integrando con CRM Tiempo promedio de permanencia en landing page y tasa de rebote
para captura de contactos

C15 - Gestionar el ciclo de vida del Tasa de conversion de lead a contacto por etapa del ciclo de vida
lead hasta su conversion aplicando NUmero de acciones de nurturing ejecutadas por lead en promedio
acciones de nurturing y analizando Tiempo promedio de ciclo de vida del lead desde captura a conversion

tasas de conversion por etapa

Saberes asociados

Metodologias de calificacion de leads

Metodologia BANT

« Evaluacion de Presupuesto disponible del lead

« Identificacion de Autoridad decisoria en la organizacion

« Andlisis de Necesidad comercial del prospecto

« Determinacién de Plazo de compra esperado
Metodologia MEDDIC

« Definicion de Métricas de éxito para el cliente

« Andlisis de Economia y presupuesto disponible

« Identificacion del Decisor final de compra

« Evaluacion del Proceso de Decision del cliente

« Identificacion de Problemas especificos del cliente

« Definicion de Criterios de compra del prospecto
Criterios de calificacién comercial

* Potencial comercial del lead

« Alineacion con perfil de cliente ideal

* Viabilidad de la oportunidad
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* Probabilidad de cierre estimada

Disefio de landing pages orientadas a conversion

Elementos de conversion en landing pages

 Propuesta de valor clara y diferenciada

* Llamadas a la accion (CTA) efectivas

« Formularios optimizados para captura de datos

« Disefio visual orientado a conversion

» Prueba social y testimonios de clientes
Optimizacién de tasa de conversion

« Andlisis A/B de elementos de pagina

* Mejora de velocidad de carga

« Adaptacién responsive para dispositivos méviles

» Reduccién de fricciones en formularios

« Personalizacion de contenido por segmento
Integracién de landing pages con CRM

« Sincronizacion automatica de datos capturados

« Mapeo de campos de formulario a CRM

« Validacion de datos en tiempo real

« Seguimiento de fuente de lead en CRM

« Automatizacion de acciones post-captura

Ciclo de vida del lead y acciones de nurturing

Etapas del ciclo de vida del lead
 Captura inicial de contacto
« Calificacién y evaluacién de potencial
* Nurturing y desarrollo de relacién
« Conversion a oportunidad comercial
« Cierre o descalificacion
Estrategias de nurturing de leads
< Comunicacién personalizada por etapa
» Secuencias de email de seguimiento
« Contenido educativo relevante
« Timing 6ptimo de contactos
« Identificacion de sefiales de compra
Analisis de tasas de conversion
« Calculo de tasa de conversion por etapa
« Identificacion de cuellos de botella
« Benchmarking con estandares de industria
« Andlisis de tiempo de permanencia en etapa
« Correlacion entre acciones y conversion

Captura automatica de datos en CRM

Configuracion de formularios web integrados
« Creacion de formularios en plataformas web
« Integracion con sistemas CRM
« Validacion de campos obligatorios
« Captura de informacién de comportamiento
 Prueba de flujos de datos

Automatizacién de captura de contactos
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« Sincronizacion en tiempo real de datos

« Eliminacién de duplicados automatica

 Enriquecimiento de datos de contacto

« Asignacion automatica de leads

« Activacion de flujos de nurturing
Validacion y calidad de datos capturados

« Verificacion de completitud de registros

* Validacion de formato de datos

« Identificacion de registros duplicados

* Limpieza de datos inconsistentes

« Auditoria de precision de captura

Métricas y andlisis de conversién de leads

Indicadores clave de conversion
« Tasa de conversion lead a contacto
» Tasa de conversion contacto a oportunidad
 Tiempo promedio de conversion por etapa
« Costo de adquisicion de lead
« Valor promedio de oportunidad convertida
Analisis de fuentes de leads
« Rendimiento por canal de captura
« Calidad de leads por fuente
« Tasa de conversion por origen
« Costo por lead por canal
« Atribucién de conversion a fuente
Seguimiento de progresién de leads
 Registro de historial de interacciones
» Documentacién de criterios de calificacion aplicados
« Seguimiento de acciones de nurturing ejecutadas
« Andlisis de respuesta a comunicaciones
« Identificacion de leads estancados

Protecciéon de datos y cumplimiento normativo

Normativas de proteccién de datos
* Requisitos del RGPD en captura de contactos
 Consentimiento informado de clientes
« Derechos de acceso y portabilidad de datos
» Obligaciones de privacidad en comunicaciones
« Auditoria de cumplimiento normativo
Gestion de consentimiento en captura de leads
 Obtencién de consentimiento explicito
 Registro de consentimiento en CRM
« Gestion de preferencias de comunicacion
« Cumplimiento de solicitudes de exclusién
« Documentacion de consentimiento para auditoria
Seguridad de datos de clientes
* Proteccién de informacién sensible
 Control de acceso a datos de contacto
* Encriptacion de datos en transito
« Backup y recuperacion de datos
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« Politicas de retencién de informacioén

Habilidades actitudinales

« Aplicacion sistematica de criterios de calificacion sin sesgos
« Persistencia en el nurturing de leads sin ser invasivo

« Orientacién a conversion con paciencia en ciclos largos

» Responsabilidad por la calidad de leads capturados

Justificaciéon

Este bloque integra las competencias esenciales del ciclo inicial de generacién de oportunidades
comerciales. Las competencias C2, C6 y C15 convergen en el objetivo comin de transformar contactos
potenciales en oportunidades calificadas. Los entregables incluyen landing pages optimizadas, leads
calificados segun metodologias BANT/MEDDIC, y contactos convertidos en oportunidades con acciones de
nurturing documentadas. La evaluacion se realiza mediante andlisis de tasas de conversién por etapa,
validacion de criterios de calificacion aplicados y seguimiento de progresion de leads en el ciclo de vida.

Ubicaciéon en la progresion

Este bloque se construye sobre la base de gestion de datos establecida en Bl y representa el primer
contacto operativo con clientes potenciales. Los participantes aprenden a capturar leads de multiples
canales, evaluarlos sistematicamente y mantener contacto estratégico hasta su conversion. Estas
competencias son criticas para alimentar el pipeline de ventas y requieren comprension tanto de técnicas de
marketing digital como de criterios comerciales. Se ensefia en la segunda fase de la formacién, después de
que los participantes dominen la gestién basica del CRM.
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Bloque 3 - Segmentacion y campafas de marketing dirigidas

Objetivo pedagdgico

Dominar la segmentacién de clientes y la creacion de campafias de marketing personalizadas que
maximicen la tasa de conversién y el ROI.

Actividades

Actividad 4.1 Crear campafias de marketing dirigidas a segmentos especificos
Actividad 4.2 Medir la efectividad de campafias de marketing

Actividad 4.3 Analizar comportamiento del cliente para personalizacién de campafas

Competencias

Competencias Indicadores

C7 - Gestionar campafas de email Numero de campafias de email ejecutadas mensualmente con métricas
marketing desde el CRM documentadas

personalizando mensajes por Tasa de apertura, clic y conversion por segmento de email

segmento para mejorar engagementy | Nivel de personalizacion de mensajes (variables dinamicas utilizadas por
conversién campaia)

Saberes asociados

Segmentacién y andlisis de comportamiento del cliente

Criterios de segmentacion
* Segmentacion demografica (edad, género, ubicacién, sector)
« Segmentacion conductual (historial de compras, frecuencia, valor medio)
« Segmentacion psicografica (valores, intereses, preferencias)
» Segmentacion por etapa del ciclo de vida del cliente
» Segmentacion por canal de interaccion preferido
Andlisis de comportamiento del cliente
* Patrones de compra y frecuencia de transacciones
« Andlisis de valor del cliente (LTV, valor medio de transaccién)
« Identificacion de sefiales de comportamiento (engagement, interaccion)
* Analisis de churn y factores de riesgo de abandono
« Propension a compra de productos complementarios
Dinamicas de segmentacion en CRM
« Creacién de segmentos estaticos y dindmicos
« Configuracion de reglas de segmentacién automatica
« Actualizacidn periédica de segmentos segin comportamiento
« Validacion y precision de criterios de segmentacion
« Analisis de cohortes para validacion de segmentos

Disefio y ejecucion de campafias de marketing dirigidas

Estrategia de mensaje y canal

57




« Definicion de propuesta de valor por segmento
* Seleccién de canales de comunicacion (email, SMS, push, social media)
 Personalizacion de mensajes segun caracteristicas del segmento
« Adaptacidn de tono y formato segun audiencia
« Coherencia de mensajes entre canales
Disefio de campafias segmentadas
« Definicion de objetivos de campafia (conversion, engagement, retencion)
« Creacion de variantes de campafia para A/B testing
« Planificacion de calendario de campafias
« Integracion de landing pages y formularios
« Configuracion de flujos de automatizaciéon de campafias
Supervision y optimizacion de campafas
« Monitorizacién de métricas de campafia en tiempo real
« Andlisis de tasa de respuesta por segmento
« Calculo de ROI de campafias
« Identificacion de oportunidades de optimizacion
» Documentacién de resultados y lecciones aprendidas

Gestion de camparfias de email marketing desde CRM

Planificacion y creacion de campafias de email
« Definicién de objetivos de email (conversién, engagement, retencidn)
» Segmentacion de lista de distribucion
« Creacion de asunto y contenido de email
« Disefio responsive para multiples dispositivos
* Inclusidn de call-to-action claro y relevante
Personalizacion de mensajes por segmento
» Uso de campos dinamicos (nombre, empresa, historial de compras)
 Adaptacion de contenido segiin comportamiento del cliente
« Creacion de variantes de email para diferentes segmentos
* Personalizacion de horario de envio segun zona horaria
« Configuracién de frecuencia de envio segun preferencias
Andlisis de métricas de email marketing
« Tasa de apertura y factores que la influyen
 Tasa de clic y andlisis de engagement
 Tasa de conversion y valor generado
« Andlisis de desuscripcion y bounce rate
« Segmentacion de resultados por tipo de cliente

Personalizacidn y relevancia en comunicacion comercial

Empatia con necesidades del cliente
« Comprension de dolor points especificos de cada segmento
« Identificacion de momentos de mayor receptividad
 Adaptacion de propuesta de valor a contexto del cliente
« Reconocimiento de diferencias entre segmentos
« Comunicacién en lenguaje y tono apropiado
Orientacion a resultados medibles
« Definicion clara de objetivos de campafia
« Establecimiento de métricas de éxito
» Monitorizacién constante de resultados
« Analisis de ROI y rentabilidad de campafias
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* Ajuste de estrategia basado en datos

Creatividad en disefio de mensajes
» Generacion de ideas innovadoras para campafas
« Creacion de variantes de mensaje para testing
« Uso de storytelling para conectar con audiencia
« Disefio visual atractivo y coherente con marca
 Experimentacion con nuevos formatos y canales

Anélisis de datos y validacion de segmentacién

Precisién de criterios de segmentacién

« Validacion de criterios mediante andlisis de cohortes

« Verificacion de homogeneidad dentro de segmentos

« Identificacion de solapamiento entre segmentos

« Andlisis de representatividad de segmentos

« Auditoria periédica de precision de segmentacion
Interpretacion de datos de comportamiento

« Andlisis de patrones de interaccion por segmento

« Identificacion de tendencias en comportamiento de compra

« Correlacioén entre caracteristicas y comportamiento

« Andlisis de sensibilidad a diferentes mensajes

« Prediccion de comportamiento futuro basada en datos histéricos
Calidad de datos para segmentacion

« Completitud de datos demogréficos y conductuales

« Actualizacién periédica de informacion de clientes

« Identificacion y correccion de datos inconsistentes

« Validacion de datos antes de segmentacion

» Documentacioén de fuentes de datos utilizadas

Herramientas y configuracion de CRM para segmentacién y camparfas

Configuracién de segmentos en CRM
« Creacion de filtros y criterios de segmentacién
« Configuracién de segmentos dinamicos con actualizacion automatica
» Uso de campos personalizados para segmentacion
« Integracion de datos externos para enriquecer segmentacion
» Documentacion de logica de segmentacion
Lanzamiento de campafias desde CRM
« Seleccidn de segmento objetivo para campafia
« Configuracién de parametros de campafia (fecha, hora, frecuencia)
« Integracion con herramientas de email marketing
« Configuracion de tracking y atribucion de conversiones
« Pruebas de campafia antes de lanzamiento
Monitorizacién y reporting de campafas
« Configuracién de dashboards de seguimiento de campafas
« Creacioén de reportes automaticos de resultados
« Andlisis de métricas en tiempo real
« Exportacion de datos para andlisis adicional
« Documentacion de resultados de campafias

Habilidades actitudinales
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« Empatia con necesidades especificas de cada segmento
« Orientacién a resultados medibles en camparias

« Creatividad en disefio de mensajes personalizados

» Responsabilidad por precision de segmentacion

Justificaciéon

Este bloque agrupa las competencias de marketing dirigido que permiten comunicarse de forma efectiva con
diferentes segmentos de clientes. Las competencias C3, C4 y C7 comparten el proposito comun de
personalizar la comunicacién comercial segin caracteristicas y comportamiento del cliente. Los entregables
incluyen segmentos dinamicos configurados en CRM, campafias de marketing lanzadas con estrategia de
mensaje y canal definida, y campafias de email con métricas de engagement documentadas. La evaluacion
se realiza mediante analisis de tasa de respuesta por segmento, ROl de campafas y precision de criterios
de segmentacioén.

Ubicacion en la progresion

Este bloque se construye sobre la base de leads calificados y convertidos en B2, permitiendo dirigirse a
audiencias especificas con mensajes relevantes. Los participantes aprenden a analizar comportamiento del
cliente, crear segmentos dinamicos y disefiar campafas personalizadas que aumenten la probabilidad de
conversion. Estas competencias requieren comprensién tanto de analisis de datos como de psicologia del
consumidor. Se ensefia en la tercera fase de la formacion, cuando los participantes ya tienen experiencia
con leads y oportunidades.
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Bloque 4 - Gestion del pipeline y oportunidades comerciales

Objetivo pedagdgico

Desarrollar la capacidad de gestionar el pipeline de ventas, priorizar oportunidades mediante scoring y
avanzarlas estratégicamente a través de las etapas del embudo comercial.

Actividades

Actividad 5.1 Crear y mantener pipelines de ventas

Actividad 5.2 Avanzar oportunidades entre etapas del embudo comercial

Actividad 5.3 Priorizar oportunidades mediante sistemas de scoring

Actividad 5.4 Identificar oportunidades de venta en clientes actuales y potenciales

Competencias

Competencias

Indicadores

C10 - Avanzar oportunidades entre
etapas del embudo comercial
evaluando criterios de avance e
identificando oportunidades
estancadas para acelerar ciclo de
venta

NUmero de oportunidades avanzadas por etapa mensualmente
Tiempo promedio de permanencia en cada etapa del pipeline
Porcentaje de oportunidades estancadas identificadas y reactivadas

C11 - Priorizar oportunidades
mediante sistemas de scoring
configurando modelos y calibrando
periédicamente para enfoque en
oportunidades de mayor valor

NUmero de modelos de scoring configurados y en uso
Correlacion entre score de oportunidad y tasa de cierre real
Frecuencia de calibracion de modelos de scoring (trimestral minimo)

C16 - Crear y mantener pipelines de
ventas disefiando estructura,
definiendo etapas y criterios de
avance para visualizar y gestionar
oportunidades

Numero de pipelines configurados segun lineas de negocio o productos
Porcentaje de oportunidades con etapa y criterios de avance claramente
definidos

Actualizacion del pipeline (% de registros actualizados en udltimos 7 dias)

Saberes asociados

Gestién del pipeline de ventas
Estructura y disefio del pipeline

« Definicion de etapas del embudo comercial

« Criterios de avance entre etapas

« Visualizacion del pipeline en CRM
« Configuracién de campos y estados

Gestion de oportunidades

« Registro y actualizacion de oportunidades
» Seguimiento de progresion de oportunidades
« Identificacion de oportunidades estancadas
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 Reactivacion de oportunidades dormidas
Ciclo de vida de la oportunidad

« Fases desde prospeccion hasta cierre

« Duracion promedio por etapa

« Factores que aceleran o ralentizan el ciclo

« Andlisis de velocidad de venta

Sistemas de scoring y priorizacion de oportunidades

Modelos de scoring

« Criterios de puntuacién de oportunidades

 Ponderacion de factores de éxito

« Escalas de puntuacion y rangos

* Validacion de modelos contra resultados reales
Calibracion y mejora continua

« Analisis de correlacién entre score y cierre

« Ajuste periodico de criterios

« Validacion de precision del modelo

» Documentacién de cambios en modelo
Priorizacién basada en datos

« Identificacion de oportunidades de alto valor

« Andlisis de probabilidad de cierre

« Estimacion de ingresos potenciales

< Ranking de oportunidades por potencial

Analisis de datos comerciales y métricas de pipeline

Indicadores de salud del pipeline
* NUmero de oportunidades por etapa
 Tiempo promedio de permanencia en etapa
 Tasa de conversion entre etapas
« Valor total del pipeline
Analisis de tendencias
« Identificacion de patrones de cierre
* Andlisis de estacionalidad
* Proyeccion de ingresos futuros
« Comparacion con periodos anteriores
Métricas de eficiencia
« Ciclo de venta promedio
« Tasa de ganancia por etapa
« Valor medio de transaccion
« Productividad por comercial

Configuraciéon y uso avanzado del CRM para pipeline

Configuracion de campos y vistas
« Campos personalizados para oportunidades
« Vistas filtradas por etapa y criterios
« Tableros de control (dashboards) de pipeline
» Reportes automaticos de oportunidades
Automatizacién de procesos
* Flujos de actualizacién automética de etapas
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« Alertas para oportunidades estancadas
« Tareas automaticas de seguimiento
* Notificaciones a comerciales
Integracion de datos
« Sincronizacién de datos de multiples fuentes
« Validacion de integridad de datos
« Limpieza de registros duplicados
« Actualizacion periédica de informacion

Metodologias y mejores practicas de gestion de ventas

Metodologias de venta
» Enfoque consultivo en venta
« Técnicas de cierre de ventas
* Manejo de objeciones
» Negociacién comercial
Gestion de relaciones comerciales
« Seguimiento proactivo de oportunidades
« Comunicacién efectiva con clientes
» Documentacion de interacciones
« Construccion de confianza
Optimizacioén del ciclo de venta
« Identificacion de cuellos de botella
« Aceleracion de etapas criticas
» Reduccion de tiempo de ciclo
» Mejora de tasa de conversion

Actitud profesional en gestién de pipeline
Rigor y disciplina

« Actualizacién sistematica de registros

e Cumplimiento de procesos definidos

« Documentacion completa de acciones

» Responsabilidad por calidad de datos
Orientacién a resultados

» Enfoque en cierre de oportunidades

» Monitorizaciéon de métricas de desempefio

« Identificacidn de areas de mejora

« Iniciativa en optimizacion de procesos
Pensamiento analitico

« Andlisis basado en datos

« Identificacion de patrones

» Toma de decisiones informada

« Evaluacion critica de resultados

Habilidades actitudinales

« Gestion proactiva de oportunidades estancadas

* Rigor en la aplicacion de criterios de avance

« Orientacién a datos en priorizacién de oportunidades
» Responsabilidad por salud del pipeline
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Justificacion

Este bloque integra las competencias de gestion del pipeline que son criticas para la visibilidad y control del
proceso de ventas. Las competencias C10, C11 y C16 convergen en el objetivo comin de mantener un
pipeline saludable, priorizado y en movimiento constante. Los entregables incluyen pipelines configurados
con etapas claras, modelos de scoring calibrados, y oportunidades avanzadas entre etapas con criterios
documentados. La evaluacion se realiza mediante andlisis de tiempo de permanencia en etapa, correlacion
entre score y cierre real, y tasa de oportunidades reactivadas.

Ubicacidn en la progresién

Este blogue se construye sobre la base de leads convertidos en oportunidades en B2 y representa la gestion
estratégica del proceso de ventas. Los participantes aprenden a estructurar el pipeline, evaluar probabilidad
de cierre mediante scoring, e identificar oportunidades estancadas para reactivarlas. Estas competencias
requieren comprension del ciclo de venta y analisis de datos histéricos. Se ensefia en la cuarta fase de la
formacién, cuando los participantes ya tienen experiencia con multiples oportunidades en diferentes etapas.
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Bloque 5 - Asignacion, distribucion y automatizacion de ventas

Objetivo pedagdgico

Optimizar la distribuciéon de leads y cuentas entre el equipo de ventas mediante reglas de asignacion
automatica y analisis de carga de trabajo equilibrada.

Actividades

Actividad 6.1 Asignar leads y cuentas al comercial responsable

Actividad 6.2 Distribuir cuentas de forma selectiva y equilibrada entre el equipo

Competencias

Competencias

Indicadores

C12 - Asignar leads y cuentas al
comercial responsable definiendo
reglas de asignacion automatica y
verificando notificacion para optimizar
distribucion de trabajo

Porcentaje de leads asignados automaticamente segun reglas definidas
Tiempo promedio entre captura de lead y asignacion a comercial
Tasa de aceptacion de asignaciones por parte de comerciales

C13 - Distribuir cuentas de forma
selectiva y equilibrada entre el equipo
analizando carga de trabajo y
reajustando periédicamente para
optimizar productividad

indice de equilibrio de carga de trabajo entre comerciales (desviacion
estandar)

NUmero de reajustes de distribucién realizados por trimestre
Satisfaccién del equipo con distribucion de cuentas (encuesta trimestral)

C14 - Configurar reglas de
automatizacion de ventas disefiando
flujos, documentando y monitorizando
para mejorar eficiencia operativa

Numero de reglas de automatizacién configuradas y documentadas
Porcentaje de automatizaciones funcionando correctamente sin
intervencion manual

Tiempo ahorrado mensualmente mediante automatizaciones (horas)

Saberes asociados

Asignhacion automatica de leads y cuentas

Configuracion de reglas de asignacion

« Definicion de criterios de asignacion (geografia, sector, especializacion)
« Configuracién de reglas condicionales en CRM

« Priorizacién de criterios de asignacién

« Validacion de reglas antes de activacion

Asignacion manual y automatica

« Asignacion automatica segin reglas configuradas
« Asignacion manual para casos especiales

« Reasignacién de oportunidades estancadas

* Notificacion a comerciales de nuevas asignaciones

Verificacién de asignaciones

« Validacion de correcta asignacion segin reglas
« Auditoria de asignaciones realizadas
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« Identificacion de asignaciones duplicadas
« Correccion de errores de asignacion

Distribucion equilibrada de cuentas y carga de trabajo

Andlisis de carga de trabajo
« Calculo de namero de oportunidades por comercial
« Evaluacion del valor medio de oportunidades asignadas
« Analisis de tiempo de dedicacion requerido por cuenta
« Identificacion de desequilibrios en distribucion
Reajuste periddico de distribucién
« Revision mensual o trimestral de carga de trabajo
* Redistribucion de cuentas para equilibrar cargas
« Consideracion de especializacion y capacidad de comerciales
« Comunicacion de cambios a equipo de ventas
Optimizacién de productividad
« Asignacion segun fortalezas y especializacion
« Consideracion de historial de cierre por comercial
 Balanceo entre cuentas de alto y bajo valor
» Monitorizacion de impacto en productividad

Configuraciéon de automatizaciones de ventas

Disefio de flujos de automatizacién

« Identificacion de procesos susceptibles de automatizacion

« Definicion de triggers y condiciones de ejecucion

« Secuenciacion de acciones automaticas

« Documentacion de logica de flujos
Configuracion de automatizaciones en CRM

« Creacion de flujos de trabajo automaticos

« Configuracion de triggers basados en eventos

« Definicion de condiciones y ramificaciones

 Prueba de flujos antes de activacion
Monitorizacién y mejora de automatizaciones

« Seguimiento de ejecucion de automatizaciones

« Identificacion de fallos o errores en flujos

« Analisis de efectividad de automatizaciones

« Ajuste y optimizacion de reglas configuradas

Mejora de eficiencia operativa mediante automatizacion

Beneficios de la automatizacion
» Reduccién de tareas manuales repetitivas
« Mejora de consistencia en procesos
« Liberacion de tiempo para actividades de valor
* Reduccién de errores humanos
Métricas de eficiencia
» Tiempo ahorrado mediante automatizaciones
« NUmero de procesos automatizados
« Tasa de ejecucion automatica vs manual
« Impacto en productividad del equipo
Gestidn del cambio en automatizacion
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« Comunicacion de cambios al equipo
 Capacitacién en nuevos procesos automatizados
* Gestion de resistencia al cambio

« Evaluacion de adopcion de automatizaciones

Criterios y metodologias de asignacion

Criterios de asignacion de leads

« Asignacion por geografia o territorio

« Asignacion por sector o industria

« Asignacion por especializacion del comercial

« Asignacion por disponibilidad y carga actual
Criterios de distribucion de cuentas

« Distribucién por valor de cuenta

« Distribucién por potencial de crecimiento

« Distribucién por relacion existente

« Distribucién por necesidades de especializacién
Equidad y transparencia en asignacion

« Principios de equidad en distribucién

» Comunicacion clara de criterios

« Revision periodica de justicia de asignaciones

« Mecanismos de apelacion o ajuste

Herramientas y funcionalidades del CRM para asignacion y automatizacion

Funcionalidades de asignacion en CRM

» Campos de asignacion de propietario

* Reglas de asignacion automatica

« Colas de asignacion

« Historial de cambios de asignacion
Funcionalidades de automatizacion en CRM

« Flujos de trabajo y automatizaciones

« Triggers y condiciones

« Acciones autométicas (envio de email, actualizacién de campos)

* Integracion con sistemas externos
Reportes y analisis de asignacién

* Reportes de carga de trabajo por comercial

« Analisis de distribucién de oportunidades

» Métricas de efectividad de asignaciones

« Dashboards de monitorizacion

Habilidades actitudinales

« Compromiso con equidad en la distribucion de oportunidades
» Pensamiento sisteméatico en disefio de automatizaciones

» Monitorizacién proactiva de asignaciones

« Responsabilidad por eficiencia operativa

Justificacion

Este bloque agrupa las competencias de gestion operativa del equipo de ventas que aseguran una
distribucion equitativa y eficiente de oportunidades. Las competencias C12, C13 y C14 comparten el
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propoésito comdn de automatizar y optimizar la asignacion de trabajo. Los entregables incluyen reglas de
asignacion configuradas y documentadas, distribucién de cuentas equilibrada por carga de trabajo, y
automatizaciones de ventas monitorizadas. La evaluacion se realiza mediante andlisis de equilibrio de carga,
tasa de aceptacion de asignaciones, y efectividad de automatizaciones implementadas.

Ubicacién en la progresion

Este blogue se construye sobre la base de oportunidades gestionadas en B4 y representa la optimizacion
operativa del proceso de ventas. Los participantes aprenden a definir criterios de asignacion, configurar
automatizaciones que mejoren la eficiencia, y monitorizar la carga de trabajo del equipo. Estas
competencias requieren comprension tanto de procesos de ventas como de gestion de equipos. Se ensefia
en la quinta fase de la formacion, cuando los participantes ya tienen experiencia con multiples vendedores y
oportunidades.
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Bloqgue 6 - Gestion de oportunidades de ventay
documentacién comercial

Objetivo pedagdgico

Dominar la preparacion de presupuestos, emision de documentos comerciales y gestion de contratos para
acelerar el cierre de ventas.

Actividades

Actividad 7.1 Preparar y enviar presupuestos comerciales
Actividad 7.2 Emitir érdenes de venta y documentos comerciales
Actividad 7.3 Gestionar contratos comerciales con clientes
Actividad 7.4 Realizar seguimiento de renovaciones contractuales

Actividad 7.5 Detectar oportunidades de venta cruzada y adicional

Competencias

Competencias Indicadores

C17 - Preparar y enviar presupuestos | Numero de presupuestos elaborados y enviados mensualmente

comerciales elaborando propuestas Tasa de aceptacion de presupuestos enviados

personalizadas y realizando Tiempo promedio entre envio de presupuesto y respuesta del cliente
seguimiento para acelerar cierre de

ventas

C18 - Emitir 6rdenes de venta y Numero de ordenes de venta emitidas mensualmente

documentos comerciales verificando Porcentaje de 6rdenes sin errores de datos o inconsistencias

coherencia de datos para asegurar Tiempo promedio de emision de orden desde aprobacion de presupuesto

precisién en documentacion

C19 - Gestionar contratos comerciales | Numero de contratos gestionados activamente en cartera

con clientes redactando, formalizando | Porcentaje de contratos con fechas clave registradas en CRM

y controlando fechas clave para Tiempo promedio de formalizacién de contrato desde acuerdo comercial
asegurar cumplimiento de términos

Saberes asociados

Documentacién comercial y formalizacién de ventas

Tipos de documentos comerciales

* Presupuestos y cotizaciones

« Ordenes de venta

 Facturas y documentos de pago

» Contratos comerciales

« Documentos de entrega y recepcion
Estructura y contenido de presupuestos

« Datos del cliente y empresa
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« Descripcién de productos/servicios

« Precios unitarios y totales

« Condiciones de pago

e Términos y validez del presupuesto

« Personalizacion segun cliente
Requisitos legales y fiscales

« Informacién obligatoria en documentos

e Cumplimiento normativo

 Retencion de datos fiscales

» Documentacion de auditoria

« Archivos y conservacion de registros

Gestion de contratos comerciales

Ciclo de vida del contrato
» Negociacién de términos
« Formalizacién y firma
« Activacion y ejecucion
» Monitorizacion de cumplimiento
« Renovacién y prérroga
« Finalizacion y cierre
Elementos clave de contratos
« Partes contratantes
» Objeto y alcance del contrato
« Duracién y fechas clave
» Condiciones comerciales
« Obligaciones y responsabilidades
* Clausulas de terminacion
* Resolucion de conflictos
Control y seguimiento contractual
* Registro de fechas clave
« Alertas de vencimiento
e Cumplimiento de términos
« Gestion de cambios y enmiendas
« Documentacién de incidencias

Procesos de cierre y formalizacién de ventas

Elaboracion de presupuestos
« Andlisis de necesidades del cliente
« Calculo de precios y margenes
« Inclusion de opciones y alternativas
« Justificacion de propuesta de valor
* Revision de coherencia de datos
« Envio y seguimiento

Emision de 6rdenes de venta
« Validacion de datos del cliente
« Confirmacién de productos y cantidades
« Verificacion de precios y descuentos
« Registro de condiciones de entrega
« Confirmacién de términos de pago
» Generacion de documentacion
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Formalizacion de contratos
« Redaccién de términos y condiciones
» Negociacion de clausulas
« Obtencion de firmas
 Registro en CRM
« Comunicacién de términos a partes interesadas
* Archivo y custodia de documentos

Seguimiento de presupuestos y aceleracién de cierre

Monitorizacién de presupuestos enviados
* Registro de fecha de envio
» Seguimiento de recepcion
« Identificacion de presupuestos sin respuesta
« Analisis de tiempo de respuesta
» Documentacién de feedback del cliente
Acciones de seguimiento
« Contacto proactivo con cliente
« Aclaracion de dudas
* Proposicion de alternativas
» Negociacién de términos
« Identificacion de objeciones
« Estrategias de cierre
Aceleracion del ciclo de venta
« Identificacion de factores de retraso
« Escalado a decisores
* Proposicién de incentivos
« Establecimiento de plazos
» Documentacién de progreso

Gestién de renovaciones y retencidon contractual

Identificacion de contratos proximos a vencer
» Monitorizacion de fechas de vencimiento
» Alertas automaticas en CRM
« Andlisis de cartera de renovaciones
« Priorizacién por valor y riesgo
« Planificacion de acciones proactivas
Planificacién de renovaciones
» Evaluacion de satisfaccién del cliente
« Andlisis de cambios en necesidades
« Proposicion de mejoras o actualizaciones
» Renegociacion de términos
« Documentacion de acuerdos
Prevencion de churn
« Identificacién de clientes en riesgo
« Analisis de causas de insatisfaccion
» Acciones de retencion
* Proposicién de valor adicional
» Seguimiento post-renovacion

Precision y coherencia de datos en documentacion comercial
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Validacion de informacion

« Verificacion de datos del cliente

 Confirmacion de productos y servicios

« Validacion de precios y descuentos

« Revision de términos de pago

» Comprobacién de coherencia entre documentos
Gestidn de errores y correcciones

« Identificacion de inconsistencias

« Procedimientos de correccion

e Comunicacién de cambios

» Documentacién de enmiendas

« Auditoria de precision
Responsabilidad y cumplimiento

» Compromiso con exactitud

« Atencién al detalle

« Diligencia en revision

* Cumplimiento de normativas

« Trazabilidad de cambios

Habilidades actitudinales

« Precision en la elaboraciéon de documentos comerciales

« Enfoque en el cliente en la personalizacién de propuestas

» Responsabilidad por cumplimiento de términos contractuales
< Seguimiento proactivo de presupuestos y contratos

Justificacion

Este blogue integra las competencias de gestién de transacciones comerciales que son criticas para
convertir oportunidades en ventas formalizadas. Las competencias C17, C18 y C19 convergen en el objetivo
comun de documentar y formalizar acuerdos comerciales. Los entregables incluyen presupuestos
personalizados elaborados y enviados, érdenes de venta emitidas sin errores, y contratos formalizados con
fechas clave registradas. La evaluacion se realiza mediante andlisis de tasa de aceptacion de presupuestos,
precision de documentos emitidos, y cumplimiento de términos contractuales.

Ubicacidn en la progresién

Este bloque se construye sobre la base de oportunidades priorizadas en B4 y representa la fase de
formalizacién de ventas. Los participantes aprenden a elaborar propuestas comerciales personalizadas,
emitir documentacion precisa y gestionar contratos. Estas competencias requieren comprension tanto de
procesos comerciales como de requisitos legales vy fiscales. Se ensefia en la sexta fase de la formacion,
cuando los participantes ya tienen experiencia con oportunidades avanzadas.
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Bloque 7 - Venta cruzada, adicional y retencidon de clientes

Objetivo pedagdgico

Identificar y ejecutar oportunidades de venta cruzada y adicional, asi como gestionar la retencion de clientes
mediante seguimiento proactivo de renovaciones.

Actividades

Actividad 8.1 Detectar oportunidades de venta cruzada (cross-selling)

Actividad 8.2 Detectar oportunidades de venta adicional (up-selling)

Competencias

Competencias Indicadores

C20 - Realizar seguimiento de Numero de contratos proximos a vencer identificados con 90 dias de
renovaciones contractuales anticipacion

identificando contratos proximos a Tasa de renovacién de contratos gestionados proactivamente
vencer y planificando acciones NUmero de acciones de renovacion planificadas y ejecutadas por
proactivas para maximizar retencion trimestre

Saberes asociados

Analisis del historial de compras y comportamiento del cliente

Andlisis de patrones de compra histéricos
« Identificacion de productos comprados anteriormente
 Frecuencia y periodicidad de compras
« Valor medio de transacciones por cliente
« Ciclos de compra y estacionalidad
« Productos mas rentables por cliente
Interpretacion de sefiales de comportamiento del cliente
« Andlisis de interacciones recientes
« Identificacion de cambios en patrones de comportamiento
« Evaluacion de nivel de engagement
« Reconocimiento de momentos de receptividad
« Andlisis de satisfaccion implicita en comportamiento
Segmentacion por valor y potencial de cliente
« Clasificacion de clientes por LTV (Lifetime Value)
« Identificacion de clientes de alto valor
« Evaluacion de potencial de crecimiento
« Andlisis de rentabilidad por cliente
* Matriz de valor y riesgo de churn

Estrategias de venta cruzada y adicional (cross-selling y up-selling)

Identificacion de oportunidades de cross-selling
« Andlisis de productos complementarios
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* Mapeo de necesidades no cubiertas

« Identificacion de gaps en cartera de cliente

 Evaluacion de relevancia de productos complementarios

« Timing Optimo para proposicién de cross-selling
Identificacion de oportunidades de up-selling

« Andlisis de versiones de mayor valor disponibles

« Evaluacion de capacidad de upgrade del cliente

« Identificacion de productos premium relevantes

« Andlisis de ROI de up-selling para cliente

« Timing y contexto para proposicion de up-selling
Proposicién consultiva de soluciones adicionales

* Presentacion de soluciones basada en necesidades

« Argumentacién de valor afiadido

« Personalizacion de propuestas por cliente

« Comunicacion de beneficios especificos

« Manejo de objeciones en venta adicional

Gestion proactiva de renovaciones contractuales y retencién

Identificacion de contratos préximos a vencer

« Configuracién de alertas de vencimiento

« Andlisis de fechas clave de contratos

« Planificacion de acciones de renovacién

« Identificacion de contratos en riesgo

« Seguimiento de renovaciones pendientes
Planificacion de acciones proactivas de renovacion

« Definicion de calendario de contactos

* Preparacion de propuestas de renovacion

« Andlisis de cambios en necesidades del cliente

« Evaluacion de condiciones de renovacion

« Estrategia de negociacion de términos
Medicién de indicadores de retencion

* Célculo de tasa de renovacion

« Andlisis de NPS (Net Promoter Score)

« Medicién de LTV (Lifetime Value)

 Evaluacion de tasa de churn

« Andlisis de satisfaccion del cliente

Configuracion del CRM para gestion de venta cruzada y retencion

Registro y actualizacién de historial de compras en CRM
« Entrada de datos de transacciones histéricas
« Actualizacién de productos comprados
« Registro de fechas y valores de compras
« Vinculacién de productos a clientes
« Mantenimiento de historial completo y actualizado
Configuracion de alertas y recordatorios de renovacién
« Definicion de reglas de alerta de vencimiento
« Configuracion de flujos de automatizacion
« Establecimiento de tareas de seguimiento
 Programacion de recordatorios automaticos
« Notificacion a responsables de cuentas
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Creacion de campos y registros para oportunidades de venta adicional
« Definicién de campos de productos complementarios
 Registro de oportunidades identificadas
« Seguimiento de proposiciones realizadas
« Documentacion de resultados de proposiciones
« Analisis de tasa de aceptacion

Comunicacion y negociacion en venta cruzada y adicional

Enfoque consultivo en proposicion de soluciones
» Escucha activa de necesidades del cliente
« Analisis de problemas no resueltos
* Proposicién basada en valor para cliente
« Evitar presion de venta agresiva
« Construccion de confianza en relacion
Timing y contexto en proposicion de venta adicional
« Identificacion de momentos éptimos de contacto
« Evaluacion de receptividad del cliente
« Consideracion de ciclo de compra
» Respeto a preferencias de comunicacion
* Frecuencia apropiada de contactos
Manejo de objeciones y resistencia
« Identificacion de razones de rechazo
» Argumentacion de valor diferencial
« Oferta de alternativas o flexibilidad
 Respeto a decision del cliente
< Documentacion de feedback para mejora

Indicadores y métricas de retencidn y satisfaccién del cliente

Célculo y andlisis de NPS (Net Promoter Score)
« Definicion de metodologia NPS
 Realizacion de encuestas de promotor neto
« Célculo de puntuacién NPS
* Analisis de promotores, pasivos y detractores
« Seguimiento de evolucion de NPS
Célculo y analisis de LTV (Lifetime Value)
« Definicion de férmula de LTV
» Recopilacion de datos de ingresos por cliente
* Proyeccion de ingresos futuros
« Andlisis de rentabilidad por cliente
« Comparacién de LTV entre segmentos
Analisis de tasa de churn y retencion
« Célculo de tasa de pérdida de clientes
« Identificacion de causas de churn
« Andlisis de clientes en riesgo
« Evaluacion de efectividad de retencion
* Proyeccion de impacto de churn

Habilidades actitudinales
» Enfoque consultivo en proposicion de soluciones adicionales
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« Iniciativa proactiva en identificacién de oportunidades
» Responsabilidad por retencion de clientes
« Orientacién al valor del cliente en proposiciones

Justificacion

Este blogue agrupa las competencias de maximizacion del valor del cliente a lo largo de su ciclo de vida. Las
competencias C20, C30 y C31 comparten el propésito comin de aumentar ingresos por cliente existente
mediante proposiciones consultivas. Los entregables incluyen analisis de historial de compras con
oportunidades identificadas, proposiciones de venta cruzada y adicional documentadas, y planes de
renovacion contractual ejecutados. La evaluacion se realiza mediante andlisis de tasa de aceptacion de
proposiciones, valor incremental generado, y tasa de renovacién de contratos.

Ubicacidn en la progresién

Este bloque se construye sobre la base de clientes con contratos formalizados en B6 y representa la
maximizacion del valor a largo plazo. Los participantes aprenden a analizar el historial de compras,
identificar productos complementarios y de mayor valor, y gestionar proactivamente renovaciones. Estas
competencias requieren comprension tanto del portafolio de productos como del comportamiento del cliente.
Se ensefia en la séptima fase de la formacion, cuando los participantes ya tienen experiencia con clientes
establecidos.
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Bloque 8 - Gestion de cobros, pedidos e incidencias de
clientes

Objetivo pedagdgico

Gestionar eficientemente el ciclo post-venta incluyendo cobros, procesamiento de pedidos y resolucién de
incidencias para mantener la satisfaccion del cliente.

Actividades

Actividad 9.1 Gestionar cobros y seguimiento de pagos
Actividad 9.2 Registrar pedidos de clientes en el sistema
Actividad 9.3 Gestionar incidencias y solicitudes de servicio al cliente

Actividad 9.4 Atender devoluciones y reclamaciones de clientes

Competencias

Competencias Indicadores

Saberes asociados

Gestion de cobros y recuperacion de pagos

Procesos de cobranza

« Seguimiento de facturas vencidas

» Contacto proactivo con clientes morosos

» Negociacién de plazos de pago

« Escalado de casos de impago

» Documentacion de intentos de cobranza
Control de flujos de caja

» Monitorizacién de dias de cobro

« Andlisis de retrasos en pagos

« Prevision de liquidez

« Coordinacién con tesoreria

« Gestion de excepciones de pago
Herramientas y sistemas de cobranza

* Registro de pagos en CRM

< Automatizacion de recordatorios de pago

» Generacion de reportes de cobranza

« Integracion con sistemas de facturacion

« Seguimiento de estados de pago

Procesamiento y gestion de pedidos

Entrada y validacion de pedidos
* Registro de 6rdenes de venta en CRM
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« Verificacion de exactitud de datos

« Validacion de disponibilidad de productos

 Confirmacion de términos comerciales

« Control de coherencia de informacion
Seguimiento de cumplimiento de pedidos

» Monitorizacion de estado de orden

« Comunicacion de avances a clientes

« Identificacion de retrasos

« Coordinacién con operaciones

 Registro de entregas completadas
Gestion de cambios y cancelaciones

* Procesamiento de modificaciones de pedido

 Gestion de cancelaciones

« Ajuste de facturacion

» Documentacién de cambios

« Comunicacién de impactos al cliente

Resolucion de incidencias y reclamaciones de clientes

Registro y clasificacion de incidencias
 Captura de problemas reportados por clientes
« Clasificacion por tipo y urgencia
« Asignacion a responsables
» Documentacion de detalles
« Establecimiento de prioridades
Proceso de resolucion
« Investigacion de causas raiz
« Proposicién de soluciones
« Coordinacion interdepartamental
« Seguimiento de avances
« Cierre de casos
Gestion de devoluciones y reclamaciones
* Procesamiento de devoluciones de productos
« Evaluacion de reclamaciones
* Gestion de reembolsos
« Andlisis de patrones de reclamacion
* Proposicién de compensaciones

Comunicacién y servicio al cliente post-venta

Comunicacién proactiva
* Notificacion de estados de pedido
« Confirmacién de entregas
« Recordatorios de pagos
* Actualizaciones de incidencias
» Seguimiento de satisfaccion
Gestion de expectativas
« Establecimiento de plazos realistas
» Comunicacion de limitaciones
 Transparencia en procesos
« Gestion de cambios de expectativas
» Documentacién de acuerdos
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Empatia y resolucion de conflictos
« Escucha activa de preocupaciones
» Reconocimiento de frustraciones
* Proposicién de alternativas
* Negociacién de soluciones
« Cierre satisfactorio de situaciones

Normativas y cumplimiento en operaciones post-venta

Regulaciones de proteccion del consumidor
 Derechos de devolucién y cambio
* Plazos legales de reclamacion
 Garantias de productos
« Obligaciones de informacién
» Normativas de facturacion
Cumplimiento de términos comerciales
» Respeto de condiciones de pago
» Cumplimiento de plazos de entrega
* Validacion de documentacion
 Registro de transacciones
« Auditoria de procesos
Proteccion de datos en operaciones post-venta
« Confidencialidad de informacién de pago
e Cumplimiento de RGPD
 Gestion segura de datos bancarios
* Registro de consentimientos
* Politicas de retencion de datos

Andlisis de métricas y KPIs post-venta

Indicadores de cobranza

« Dias de cobro promedio

» Tasa de morosidad

 Porcentaje de pagos a tiempo

« Valor de facturas pendientes

« Tendencias de retrasos
Indicadores de cumplimiento de pedidos

« Tasa de entregas a tiempo

* Precision de pedidos

 Tiempo de procesamiento

 Tasa de devoluciones

« Satisfaccién con entrega
Indicadores de servicio al cliente

» Tiempo de resolucion de incidencias

« Tasa de satisfaccion con resolucion

« NUmero de escalados

» Tasa de reclamaciones

+» Analisis de causas de incidencias

Habilidades actitudinales
* Persistencia en gestion de cobros sin ser invasivo
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* Precision en procesamiento de pedidos
» Empatia en resolucion de incidencias
« Responsabilidad por flujo de caja y satisfaccién del cliente

Justificacion

Este bloque integra las competencias de gestion operativa post-venta que aseguran la continuidad de la
relacién comercial después del cierre. Las competencias C32, C33, C34 y C35 convergen en el objetivo
comun de ejecutar transacciones y resolver problemas de forma eficiente. Los entregables incluyen
seguimiento de cobros con gestion proactiva de retrasos, pedidos registrados con exactitud, e incidencias
resueltas con satisfaccion del cliente documentada. La evaluacién se realiza mediante andlisis de dias de
cobro, precision de pedidos procesados, y tiempo de resolucion de incidencias.

Ubicacidn en la progresién

Este bloque se construye sobre la base de ventas formalizadas en B6 y representa la ejecucion operativa del
ciclo comercial completo. Los participantes aprenden a gestionar cobros, procesar pedidos con precision y
resolver incidencias de forma empatica. Estas competencias requieren comprension tanto de procesos
operativos como de servicio al cliente. Se ensefia en la octava fase de la formacion, cuando los participantes
ya tienen experiencia con ventas completas.
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Bloque 9 - Fidelizacion, retencion y satisfaccion del cliente

Objetivo pedagdgico

Implementar estrategias de fidelizacion y retencion de clientes mediante seguimiento de interacciones,
medicion de satisfaccion y disefio de programas de retencion.

Actividades

Actividad 10.1 Disefiar e implementar programas de fidelizaciéon

Actividad 10.2 Registrar encuestas de satisfaccion y analizar resultados

Competencias

Competencias Indicadores

C5 - Configurar formularios de Numero de formularios web configurados e integrados con CRM
captacion de leads integrados con el Porcentaje de leads capturados automaticamente sin errores de
CRM validando flujos de datos para sincronizacion

asegurar captura automéatica de Tiempo de latencia entre captura en formulario y registro en CRM
contactos

C9 - Realizar seguimiento de Porcentaje de interacciones registradas en CRM dentro de 24 horas
interacciones comerciales con cada NUmero de tareas y recordatorios programados por cliente activo
cliente registrando historial y Completitud del historial de interacciones por cliente (Ilamadas, emails,
programando tareas para garantizar reuniones)

continuidad relacional

Saberes asociados

Gestion de Interacciones con Clientes

Registro de Historial de Interacciones

« Documentacion de contactos realizados (llamadas, emails, reuniones)

* Registro de temas tratados y resultados de interacciones

« Actualizacién de estado de relacion comercial

« Programacién de tareas y recordatorios de seguimiento

« Sincronizacion de informacion entre canales de comunicacion
Andlisis del Estado de Relacion Comercial

« Evaluacion de frecuencia y calidad de contactos

« Identificacion de patrones de comunicacion

 Deteccién de cambios en comportamiento del cliente

« Andlisis de respuesta a iniciativas comerciales

« Evaluacion de satisfaccion implicita en interacciones
Continuidad Relacional

» Garantia de seguimiento consistente sin interrupciones

« Coordinacion de contactos entre multiples comerciales

» Mantenimiento de contexto histérico en cada interaccion

* Prevencidn de contactos duplicados o contradictorios
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» Aseguramiento de coherencia de mensajes

Disefio e Implementacion de Programas de Fidelizacion

Disefio de Programas de Fidelizacion
« Definicion de objetivos de retencion y lealtad
« Identificacion de incentivos relevantes para segmentos
« Estructuracion de niveles o tiers de fidelizacion
« Disefio de beneficios exclusivos y progresivos
« Integracion de programas con CRM para automatizacion
Identificacion de Clientes en Riesgo de Churn
« Andlisis de sefiales de desenganche (reduccion de compras, falta de contacto)
» Monitorizacidn de cambios en comportamiento de compra
« Identificacion de clientes con baja frecuencia de interaccién
« Deteccidn de insatisfaccion mediante analisis de feedback
» Segmentacion de clientes por riesgo de abandono
Acciones Proactivas de Retencion
« Disefio de campafas de re-engagement para clientes inactivos
« Proposicion de ofertas personalizadas para retencién
« Escalado de casos de riesgo alto a direccién comercial
» Seguimiento intensivo de clientes criticos
« Evaluacion de efectividad de acciones de retencion

Medicion de Indicadores de Retencidn y Satisfaccion

Net Promoter Score (NPS)
 Concepto y célculo del NPS (promotores, pasivos, detractores)
« Disefio de encuestas NPS efectivas
« Interpretacion de resultados y segmentacion por grupos
» Benchmarking con estandares de industria
« Seguimiento de evolucion de NPS en el tiempo
Lifetime Value (LTV) del Cliente
« Célculo de valor de vida del cliente (ingresos - costos)
* Proyeccion de LTV basada en comportamiento histérico
» Segmentacion de clientes por LTV
« Analisis de rentabilidad por cliente
» Optimizacion de estrategias segun LTV
Indicadores Complementarios de Retencion
« Tasa de retencioén (porcentaje de clientes mantenidos)
« Tasa de churn (porcentaje de clientes perdidos)
« Frecuencia de compra y valor promedio de transaccion
« Duracion promedio de relacion comercial
« Tasa de reactivacion de clientes inactivos

Calidad y Gestion de Datos de Clientes

Garantia de Calidad de Datos en CRM
« Validacion de completitud de registros de cliente
« Identificacion y correccion de registros duplicados
« Actualizacion periédica de informacién de contacto
« Verificacion de coherencia de datos entre campos
« Auditorias de calidad de datos

Cumplimiento de Normativas de Proteccion de Datos
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« Aplicacion de requisitos RGPD en gestidon de contactos
* Registro de consentimiento para comunicaciones
 Gestion de derechos de acceso, rectificacion y olvido
» Documentacién de politicas de privacidad
« Auditorias de cumplimiento normativo
Seguridad y Privacidad de Informacion
« Control de acceso a datos sensibles de clientes
« Encriptacién de informacién confidencial
* Registro de accesos y cambios en datos
« Gestion de incidentes de seguridad
 Capacitaciéon en proteccién de datos

Configuracion de Automatizaciones en CRM para Fidelizacion

Flujos de Automatizacion para Retencion
« Configuracién de triggers basados en comportamiento del cliente
« Disefio de flujos de comunicacién automatica
» Automatizacion de tareas de seguimiento
« Integracion de reglas de scoring con acciones automaticas
« Monitorizacién y ajuste de flujos
Campafias Automaticas de Fidelizacion
 Configuracion de campafias de aniversario de cliente
« Automatizacién de ofertas personalizadas por segmento
* Flujos de reactivacion de clientes inactivos
« Campafias de feedback y encuestas automaticas
» Seguimiento automatico de renovaciones contractuales
Alertas y Notificaciones Proactivas
« Configuracioén de alertas para clientes en riesgo
* Notificaciones de cambios en estado de cliente
« Recordatorios de acciones de seguimiento
« Alertas de hitos importantes (aniversarios, vencimientos)
« Escalado automético de casos criticos

Personalizacion de Experiencia del Cliente

Segmentacion para Personalizacién
« Andlisis de preferencias y comportamiento de cliente
« Creacion de perfiles de cliente detallados
« Identificacion de necesidades especificas por segmento
« Andlisis de ciclo de vida del cliente
* Personalizacion de mensajes segun contexto
Comunicacién Personalizada
 Adaptacion de tono y contenido segun cliente
« Seleccidn de canal preferido de comunicacion
« Timing optimo de contactos
« Personalizacion de ofertas segun historial
« Relevancia de propuestas comerciales
Experiencia Omnicanal Consistente
« Coherencia de mensajes entre canales
« Continuidad de contexto en miltiples touchpoints
« Integracion de informacién de todos los canales
« Coordinacion de acciones entre equipos

83



« Evaluacion de experiencia del cliente
Justificacion

Este bloque agrupa las competencias de gestion de relaciones a largo plazo que maximizan el valor del
cliente y minimizan el churn. Las competencias C5, C9 y C36 convergen en el objetivo comln de mantener
relaciones sélidas y satisfactorias con clientes. Los entregables incluyen historial de interacciones completo
y actualizado, programas de fidelizacion disefiados, y encuestas de satisfaccidon con analisis de resultados.
La evaluacion se realiza mediante analisis de NPS, tasa de retencién de clientes, y completitud del historial
de interacciones.

Ubicacidn en la progresion

Este bloque se construye sobre la base de clientes con transacciones completadas en B8 y representa la
gestion estratégica de relaciones a largo plazo. Los participantes aprenden a registrar interacciones de
forma sistematica, disefiar programas que aumenten la lealtad, y medir satisfaccion para identificar areas de
mejora. Estas competencias requieren comprension tanto de psicologia del cliente como de andlisis de
datos. Se ensefia en la novena fase de la formacidn, cuando los participantes ya tienen experiencia con
ciclos comerciales completos.
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Bloque 10 - Analisis, reporting y monitorizacion de KPIs
comerciales

Objetivo pedagdgico

Desarrollar la capacidad de analizar el rendimiento comercial, generar reportes periddicos y comunicar
insights a direccion para la toma de decisiones estratégica.

Actividades

Actividad 11.1 Analizar el rendimiento comercial del equipo
Actividad 11.2 Medir la productividad de los vendedores
Actividad 11.3 Generar informes de ventas y comportamiento del cliente

Actividad 11.4 Monitorizar KPIs comerciales y evaluar ROI de acciones

Competencias

Competencias Indicadores

Saberes asociados

Andlisis de Indicadores de Rendimiento Comercial

Indicadores clave de ventas

« Tasa de conversion por etapa del pipeline

« Valor medio de transaccion

« Ciclo de venta promedio

 Tasa de cierre de oportunidades

* Nimero de oportunidades generadas

« Velocidad de avance en pipeline
Indicadores de productividad comercial

« Productividad por vendedor

* NUmero de contactos realizados

» Tasa de respuesta a camparfas

* NUmero de presupuestos enviados

« Tiempo de respuesta a clientes

« Actividad comercial diaria
Indicadores de rentabilidad

« Retorno sobre inversion (ROI)

» Margen de beneficio por venta

« Costo de adquisicion de cliente

« Valor de vida del cliente (LTV)

« Rentabilidad por segmento

« Andlisis de rentabilidad por producto
Indicadores de retencion y fidelizacion
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» Tasa de retencidn de clientes

e Tasa de churn

« Net Promoter Score (NPS)

» Tasa de renovacién contractual
« Valor de cliente recurrente

« Satisfaccién del cliente

Extraccidon y Transformaciéon de Datos del CRM

Extraccion de datos desde CRM

* Consultas de datos en CRM

« Exportacion de reportes predefinidos

« Filtrado de informacion por criterios

* Seleccidon de periodos de analisis

« Validacion de integridad de datos extraidos

* Manejo de datos incompletos o duplicados
Transformacion y consolidacion de datos

« Limpieza de datos para analisis

« Agregacion de datos por dimensiones

« Calculo de métricas derivadas

» Normalizacion de formatos de datos

« Reconciliacion de datos entre sistemas

« Creacion de tablas de analisis
Configuracién de reportes automaticos

« Disefio de estructura de reportes

« Seleccidn de métricas a incluir

« Definicion de frecuencia de generacién

« Configuracion de destinatarios

« Personalizacion de formatos y visualizaciones

* Programacion de envios automaticos

Reporting y Comunicacion de Resultados a Direccion

Elaboracion de reportes comerciales

« Estructura de reportes ejecutivos

* Presentacion de datos de ventas

« Analisis de desviaciones respecto a objetivos

» Comparativas periodo a periodo

« Identificacion de tendencias

* Recomendaciones basadas en datos
Comunicacion de insights a direccion

« Sintesis de informacién compleja

* Presentacion clara de hallazgos

« Justificacion de conclusiones con datos

« Proposicién de acciones correctivas

» Adaptacion del mensaje a audiencia ejecutiva

« Uso de visualizaciones efectivas
Monitorizacién continua de KPIs

» Seguimiento de indicadores en tiempo real

« Alertas sobre desviaciones criticas

« Actualizacioén periédica de dashboards

« Andlisis de causas de variaciones
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» Documentacién de cambios significativos
» Comunicacién de cambios de tendencia

Anélisis Predictivo y Previsién de Ventas

Analisis predictivo de ventas

* Proyeccion de ingresos futuros

* Prevision de cierre de oportunidades

« Estimacion de tasa de conversion

« Andlisis de probabilidad de compra

« Identificacion de factores de éxito

* Modelado de escenarios comerciales
Prevision del pipeline

« Proyeccién de oportunidades por etapa

« Estimacion de ingresos por periodo

« Andlisis de velocidad de pipeline

« Identificacion de cuellos de botella

* Prevision de necesidades de recursos

« Planificacion de capacidad comercial
Andlisis de comportamiento del cliente

« Patrones de compra histéricos

« Sefiales de comportamiento de compra

« Andlisis de ciclos de compra

« Identificacion de clientes en riesgo

* Prediccion de necesidades futuras

« Andlisis de sensibilidad a precios

Benchmarking y Anélisis Comparativo de Desempefio

Andlisis comparativo de vendedores

e Comparacién de productividad entre comerciales

« Identificacion de mejores practicas

« Andlisis de diferencias de desempefio

« Benchmarking interno de equipos

* Reconocimiento de vendedores de alto rendimiento

« Andlisis de causas de variacién de desempefio
Andlisis de desempefio por segmento

« Comparacion de resultados por segmento de cliente

« Andlisis de rentabilidad por segmento

« Evaluacion de efectividad de campafias por segmento

« Identificacion de segmentos de mayor valor

« Analisis de tasa de conversion por segmento

« Comparativa de ciclo de venta por segmento
Andlisis de desempefio de campafias

« Evaluacion de ROI de campafias

» Comparacion de tasa de respuesta

« Analisis de costo por lead generado

« Evaluacion de efectividad de canales

« Comparativa de campafias similares

« Identificacion de campafias de mejor desempefio

Inteligencia Comercial y Toma de Decisiones Basada en Datos
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Pensamiento analitico y critico

« Interpretacion rigurosa de datos

« Identificacién de correlaciones y causalidad

 Cuestionamiento de supuestos

« Validacion de conclusiones con multiples fuentes

* Reconocimiento de sesgos en analisis

» Pensamiento sistémico en analisis comercial
Generacion de insights accionables

« Transformacién de datos en conclusiones

« Identificacion de oportunidades de mejora

* Proposicion de acciones correctivas

* Priorizacioén de iniciativas de mejora

« Documentacion de recomendaciones

» Seguimiento de implementacién de acciones
Orientacion a resultados medibles

« Definicion clara de objetivos comerciales

« Establecimiento de métricas de éxito

« Seguimiento riguroso de progreso

« Analisis de desviaciones respecto a plan

* Ajuste de estrategias basado en resultados

« Documentacion de aprendizajes

Habilidades actitudinales

« Pensamiento analitico y critico en interpretacién de datos
* Orientacion a resultados medibles

» Responsabilidad por comunicacion clara de resultados

* Iniciativa en proposicion de mejoras basadas en analisis

Justificacion

Este bloque integra las competencias de analisis y reporting que proporcionan visibilidad del rendimiento
comercial y permiten la toma de decisiones basada en datos. Las competencias C37, C38, C39 y C40
convergen en el objetivo comin de transformar datos en insights accionables. Los entregables incluyen
analisis de indicadores de rendimiento documentados, reportes de ventas automatizados, analisis de
comportamiento del cliente con recomendaciones, e identificacion de vendedores de alto rendimiento. La
evaluaciéon se realiza mediante andlisis de precision de reportes, relevancia de insights generados, y
impacto de recomendaciones implementadas.

Ubicacidn en la progresién

Este bloque se construye sobre la base de todas las funciones anteriores y representa la capacidad de
sintesis y analisis estratégico. Los participantes aprenden a extraer datos de multiples fuentes, calcular
KPIs, identificar tendencias y comunicar hallazgos de forma clara. Estas competencias requieren
comprension tanto de andlisis de datos como de comunicacion ejecutiva. Se ensefia en la décima fase de la
formacién, cuando los participantes ya tienen experiencia con multiples procesos y datos.
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Bloque 11 - Coordinacion interdepartamental e integracion
multicanal

Objetivo pedagdgico

Coordinar efectivamente con otros departamentos y gestionar la experiencia del cliente a través de multiples
canales para asegurar consistencia y coherencia.

Actividades

Actividad 12.1 Facilitar la colaboracion interdepartamental

Actividad 12.2 Garantizar accesibilidad de informacién centralizada

Actividad 12.3 Consolidar informacién multicanal para visién 360° del cliente
Actividad 12.4 Integrar el CRM con herramientas de comunicacion y redes sociales

Actividad 12.5 Gestionar tareas comerciales desde dispositivos méviles y documentar historial

Competencias

Competencias Indicadores

C2 - Calificar leads segun criterios Tasa de leads calificados correctamente segun criterios establecidos
comerciales definidos (BANT, Tiempo medio de calificacion de lead desde su captura

MEDDIC) para identificar Porcentaje de leads calificados que avanzan a etapa de oportunidad
oportunidades de venta de mayor

potencial

C3 - Segmentar la base de clientes Numero de segmentos dindmicos creados y mantenidos en el CRM
por comportamiento, demografia e Precision de criterios de segmentacion validada mediante analisis de
interaccion para dirigir campafias de cohortes

marketing personalizadas Tasa de respuesta de campafias dirigidas a segmentos especificos
C4 - Crear campafias de marketing Numero de camparfias lanzadas por trimestre con tasa de conversion
dirigidas a segmentos especificos documentada

definiendo estrategia de mensaje y Tasa de apertura y clic en campafias de email segmentadas

canal para maximizar tasa de ROI de camparfias por segmento y canal utilizado

conversion

Saberes asociados

Coordinacién interdepartamental y gestion de procesos transversales

Procesos de coordinacién con departamentos clave
« Coordinacion con finanzas para gestion de flujos de caja
« Coordinaciéon con operaciones para cumplimiento de pedidos
« Coordinacion con servicio al cliente para resolucién de incidencias
« Coordinacidn con marketing para alineacion de campafias
< Documentacion de procesos interdepartamentales
« Definicion de responsabilidades y puntos de contacto

89




Gestidn de conflictos interdepartamentales

« Identificacion de conflictos de intereses entre departamentos

 Resolucion colaborativa de desacuerdos

 Escalado de conflictos no resueltos

« Documentacion de resoluciones para referencia futura
Comunicacion efectiva entre departamentos

« Canales de comunicacion formales e informales

* Frecuencia y formato de comunicaciones

» Reuniones de coordinacién periédicas

< Documentacion compartida y accesible

Integracion multicanal y gestidon de experiencia del cliente

Estrategia multicanal de comunicacién
« Identificacion de canales de comunicacion disponibles (email, teléfono, redes sociales, chat)
« Definicién de estrategia de mensaje por canal
« Consistencia de mensajes entre canales
* Integracion de canales en el CRM
« Seguimiento de interacciones multicanal
Disefio de campafias multicanal
« Planificacion de campafias integradas
 Coordinacion de timing entre canales
* Personalizacion de contenido por canal
» Medicion de efectividad multicanal
» Optimizacién de mix de canales
Experiencia del cliente consistente
« Mapeo del viaje del cliente a través de canales
« Puntos de contacto criticos
« Continuidad de informacion entre canales
» Resolucion de problemas multicanal
» Medicion de satisfaccion del cliente

Segmentacién avanzada y andlisis de comportamiento

Criterios de segmentacion complejos
» Segmentacion por comportamiento de compra
» Segmentacion por demografia y psicografia
« Segmentacion por etapa del ciclo de vida
» Segmentacion por valor del cliente (RFM)
» Segmentacion dinamica basada en triggers
Andlisis de comportamiento del cliente
« Patrones de interaccién con canales
« Andlisis de frecuencia y recencia de contacto
« Identificacion de sefiales de comportamiento
* Prediccion de comportamiento futuro
« Andlisis de sensibilidad a mensajes
Creacion de segmentos dindmicos
« Configuracion de segmentos en CRM
« Actualizacion automatica de segmentos
« Validacion de precision de segmentos
< Documentacion de criterios de segmentacion
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Disefio y ejecucién de campafias personalizadas

Estrategia de mensaje y canal
« Definicion de propuesta de valor por segmento
« Seleccidén de canal 6ptimo por segmento
« Personalizacion de contenido y tono
* Timing y frecuencia de contacto
« Pruebas A/B de mensajes
Supervision y lanzamiento de campafias
« Planificacion de calendario de campafias
« Coordinacién de lanzamientos
» Monitorizacién de ejecucion
 Gestion de incidencias durante campanas
» Documentacioén de resultados
Optimizacién de campafias
« Andlisis de métricas de campafia
« Identificacion de oportunidades de mejora
« Ajustes en tiempo real
« Andlisis post-campafa
« Documentacién de lecciones aprendidas

Calificacion de leads con coordinacion interdepartamental

Metodologias de calificacion integradas
« Aplicacién de BANT en contexto multicanal
* Aplicacion de MEDDIC en contexto multicanal
« Criterios de calificacién alineados con otros departamentos
« Validacion de criterios con finanzas y operaciones
« Documentacién de criterios compartidos
Evaluacion de potencial comercial
« Andlisis de alineacién con capacidades de la empresa
« Evaluacion de capacidad operativa de cumplimiento
« Andlisis de viabilidad financiera
« Consideracion de impacto en otros departamentos
» Documentacién de evaluacion
Registro coordinado de calificaciones
« Entrada de datos de calificacion en CRM
» Comunicacion de calificaciones a otros departamentos
« Actualizacion de calificaciones basada en feedback
« Auditoria de consistencia de calificaciones

Analisis de comportamiento del cliente y sefiales de interaccién

Interpretacion de sefales de comportamiento

« Andlisis de patrones de apertura de emalil

« Andlisis de clics en enlaces y contenido

« Andlisis de visitas a sitio web

« Andlisis de descargas de recursos

« Analisis de participacién en eventos
Identificacion de oportunidades de venta

« Reconocimiento de sefiales de compra inminente

« Identificacion de cambios en comportamiento
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« Andlisis de ciclos de compra

* Prediccion de necesidades futuras

« Documentacion de oportunidades identificadas
Analisis de cartera de clientes

« Clasificacion de clientes por valor

« Andlisis de concentracion de ingresos

« Identificacion de clientes en riesgo

« Analisis de potencial de crecimiento

» Documentacién de analisis

Habilidades actitudinales

« Colaboracién efectiva con otros departamentos
« Orientacién a experiencia consistente del cliente
« Responsabilidad por integracion multicanal

« Comunicacion clara entre departamentos

Justificaciéon

Este bloque agrupa las competencias transversales de coordinacion y gestion de experiencia del cliente que
requieren colaboracién interdepartamental. Las competencias C2, C3 y C4 se reutilizan aqui en contexto de
coordinacion, convergiendo en el objetivo comun de proporcionar una experiencia consistente al cliente. Los
entregables incluyen procesos de coordinacion documentados, campafias multicanal integradas, y
experiencia del cliente consistente a través de canales. La evaluacién se realiza mediante andlisis de
satisfaccion del cliente, consistencia de mensajes entre canales, y efectividad de coordinacién
interdepartamental.

Ubicacion en la progresion

Este bloque se construye sobre la base de todas las funciones anteriores y representa la integracion
horizontal de procesos. Los participantes aprenden a coordinar con finanzas, operaciones y servicio al
cliente para asegurar que la experiencia del cliente sea consistente y satisfactoria. Estas competencias
requieren comprension tanto de procesos comerciales como de gestion de relaciones interdepartamentales.
Se ensefia en la undécima fase de la formacion, cuando los participantes ya tienen experiencia con multiples
funciones.
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ANEXO IV Marco de evaluacion

ANEXO IV a. Exenciones de unidades

Experiencia profesional demostrada de minimo 2 afios en gestién de CRM y ventas digitales, exentos de
realizar la unidad U1.

Certificacion previa en metodologias de calificacién de leads (BANT, MEDDIC) o experiencia demostrada de
minimo 1 afio, exentos de realizar la unidad U2.

Experiencia profesional demostrada de minimo 2 afios en gestion de campafias de marketing digital,
exentos de realizar la unidad U3.

Experiencia profesional demostrada de minimo 2 afios en gestion de pipeline de ventas, exentos de realizar
la unidad U4.

Experiencia profesional demostrada de minimo 1 afio en configuracién de automatizaciones de ventas,
exentos de realizar la unidad U5.

Experiencia profesional demostrada de minimo 2 afios en gestiébn de presupuestos y documentacion
comercial, exentos de realizar la unidad U6.

Experiencia profesional demostrada de minimo 1 afio en venta cruzada, adicional y retencion de clientes,
exentos de realizar la unidad U7.

Experiencia profesional demostrada de minimo 1 afio en gestion de cobros y servicio al cliente, exentos de
realizar la unidad U8.

Experiencia profesional demostrada de minimo 2 afios en fidelizacion y retencion de clientes, exentos de
realizar la unidad U9.

Experiencia profesional demostrada de minimo 2 afios en andlisis de datos comerciales y reporting, exentos
de realizar la unidad U10.

Experiencia profesional demostrada de minimo 1 afio en coordinacion interdepartamental y gestion
multicanal, exentos de realizar la unidad U11.
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ANEXO IV b. Reglamento de examen

Pruebas Unidad Coef. |Forma Duracion
E1l Evaluacién de gestiéon de datos y Ul 2 Evaluacion continua 5 8h
configuracion del CRM situacion(es)

E2 Evaluacién de captura, calificacion y u2 2 Evaluacion continua 4 8h
conversién de leads situacion(es)

E3 Evaluacién de segmentacion y u3 2 Evaluacion continua 4 8h
campafias de marketing dirigidas situacion(es)

E4 Evaluacién de gestion del pipeliney U4 2 Evaluacion continua 5 8h
oportunidades comerciales situacion(es)

E5 Evaluacién de asignacion, us 2 Evaluacion continua 4 8h
distribuciéon y automatizacion de ventas situacion(es)

E6 Evaluacién de gestion de U6 2 Evaluacion continua 5 8h
oportunidades de ventay documentacion situacion(es)

comercial

E7 Evaluacion de venta cruzada, u7 2 Evaluacion continua 4 8h
adicional y retencion de clientes situacion(es)

E8 Evaluacién de gestion de cobros, us 2 Evaluacion continua 5 8h
pedidos e incidencias de clientes situacion(es)

E9 Evaluacién de fidelizacion, retencién y U9 2 Evaluacion continua 4 8h
satisfaccién del cliente situacion(es)

E10 Evaluacién de andlisis, reporting y u10 2 Evaluacion continua 5 8h
monitorizacion de KPIs comerciales situacion(es)

E11 Evaluacion de coordinacién U1l 2 Evaluacion continua 4 8h
interdepartamental e integracion situacion(es)

multicanal

*Pruebas optativas: solo se tienen en cuenta los puntos por encima de la media.
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ANEXO IV c. Definicion de las pruebas

E1l: Evaluacién de gestion de datos y configuracion del CRM

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de registrar datos de contacto, garantizar calidad de datos, configurar formularios
integrados y establecer reglas de automatizacion en el CRM.

Contenido de la prueba

Entrada y validacién de datos en CRM; garantia de calidad y cumplimiento de RGPD; configuraciéon de
formularios web integrados; disefio de flujos de automatizacién; documentacion de configuraciones.

Competencias evaluadas

C1 - Registrar datos de contacto y preferencias de clientes en el CRM respetando normativas de proteccion
de datos para garantizar la calidad y fiabilidad de la base de datos

C5 - Configurar formularios de captacion de leads integrados con el CRM validando flujos de datos para
asegurar captura automatica de contactos

C14 - Configurar reglas de automatizacion de ventas disefiando flujos, documentando y monitorizando para
mejorar eficiencia operativa

Criterios de evaluacién

 Porcentaje de registros completados correctamente sin errores en auditorias mensuales (objetivo: 98%
0 superior)

e Cumplimiento del 100% de requisitos de RGPD en registros de clientes

* NUmero de formularios web integrados configurados y validados

« Numero de reglas de automatizacion documentadas y activas

« Precision de sincronizacion de datos entre formularios y CRM

Forma de evaluacion

Formacién continua : Evaluacién continua — Evaluacion continua mediante auditorias de calidad de datos y
pruebas de flujos de automatizacion en entorno de produccion

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica Unica — Demostracién practica de
configuracién de CRM, validacion de datos y automatizaciones en caso real

Reqglas especificas

* Requiere acceso a sistema CRM en producciéon o ambiente de prueba equivalente
« Auditorias de calidad de datos realizadas mensualmente con documentacion de resultados
« Validacion de cumplimiento RGPD mediante checklist especifico

E2 : Evaluacion de captura, calificacion y conversion de leads

Finalidades de la prueba
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Evaluar la capacidad de capturar leads mediante landing pages, calificarlos segun criterios BANT/MEDDIC y
convertirlos en oportunidades mediante acciones de nurturing.

Contenido de la prueba

Disefio de landing pages orientadas a conversion; captura automatica de leads; aplicacién de criterios de
calificacion BANT y MEDDIC; acciones de nurturing; andlisis de tasas de conversidn por etapa.

Competencias evaluadas

C2 - Callificar leads segun criterios comerciales definidos (BANT, MEDDIC) para identificar oportunidades de
venta de mayor potencial

C6 - Disefiar landing pages orientadas a conversion optimizando tasa de conversién e integrando con CRM
para captura de contactos

C15 - Gestionar el ciclo de vida del lead hasta su conversion aplicando acciones de nurturing y analizando
tasas de conversion por etapa

Criterios de evaluacién

 Tasa de leads calificados correctamente segun criterios establecidos (objetivo: 90% o superior)

» Tasa de conversion de landing page (objetivo: 15% o superior)

* Numero de acciones de nurturing ejecutadas por lead en promedio (objetivo: minimo 3 por lead)
« Tasa de conversion de lead a contacto por etapa del ciclo de vida (objetivo: 60% o superior)

» Porcentaje de leads capturados automaticamente sin errores de sincronizacion (objetivo: 99% o
superior)

Forma de evaluacion

Formacién continua : Evaluacion continua — Evaluacion continua mediante creacion de landing pages,
captura de leads reales y seguimiento de tasas de conversion

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica Gnica — Demaostracidn practica de disefio
de landing page, calificacion de leads y ejecucion de acciones de nurturing

Reqglas especificas

* Requiere acceso a herramientas de disefio de landing pages y CRM
« Analisis de tasas de conversion basado en datos reales de al menos 30 dias
« Validacién de criterios de calificacién mediante revisiéon de casos de leads

E3 : Evaluacién de segmentacién y campafias de marketing dirigidas

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de segmentar clientes, crear campafias de marketing personalizadas y gestionar
camparfias de email marketing con andlisis de resultados.

Contenido de la prueba

Definicién de criterios de segmentacion; creaciéon de segmentos dinamicos en CRM; disefio de campanias de
marketing segmentadas; estrategia de mensaje y canal; gestion de campafias de email; analisis de métricas
de engagement.
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Competencias evaluadas

C3 - Segmentar la base de clientes por comportamiento, demografia e interaccion para dirigir campafias de
marketing personalizadas

C4 - Crear campafias de marketing dirigidas a segmentos especificos definiendo estrategia de mensaje y
canal para maximizar tasa de conversion

C7 - Gestionar campafias de email marketing desde el CRM personalizando mensajes por segmento para
mejorar engagement y conversion

Criterios de evaluacién

« Precision de criterios de segmentacion validada mediante andlisis de cohortes (objetivo: 95% o
superior)

» Tasa de respuesta de camparfias dirigidas a segmentos especificos (objetivo: 15% o superior para
email)

« ROI de campafias por segmento documentado y analizado (objetivo: ROI positivo en 80% de
campafias)

« Numero de variantes de campafia creadas por trimestre (objetivo: minimo 4 variantes por campafa
principal)

« Tasa de apertura y clic en campafias de email (objetivo: 25% apertura, 5% clic)

Forma de evaluacién

Formacion continua : Evaluacion continua — Evaluacion continua mediante creacion de segmentos,
lanzamiento de campafias y analisis de resultados en entorno real

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba préactica Unica — Demostracion practica de
segmentacion, disefio de campafia y analisis de métricas de engagement

Reglas especificas

« Requiere acceso a herramientas de email marketing y CRM con capacidad de segmentacion
« Andlisis de ROI basado en datos de al menos 2 campafas completadas
« Documentacién de estrategia de mensaje y canal para cada segmento

E4 : Evaluacién de gestién del pipeline y oportunidades comerciales

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de gestionar el pipeline de ventas, priorizar oportunidades mediante scoring y
avanzarlas estratégicamente a través de etapas.

Contenido de la prueba

Disefio de estructura de pipeline; definicion de etapas y criterios de avance; configuracion de modelos de
scoring; priorizacién de oportunidades; identificacion y reactivacion de oportunidades estancadas; andlisis
de salud del pipeline.

Competencias evaluadas

C10 - Avanzar oportunidades entre etapas del embudo comercial evaluando criterios de avance e
identificando oportunidades estancadas para acelerar ciclo de venta

C11 - Priorizar oportunidades mediante sistemas de scoring configurando modelos y calibrando
periddicamente para enfoque en oportunidades de mayor valor
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C16 - Crear y mantener pipelines de ventas disefiando estructura, definiendo etapas y criterios de avance
para visualizar y gestionar oportunidades

Criterios de evaluacién

« Porcentaje de oportunidades estancadas identificadas y reactivadas (objetivo: 70% o superior)

« Numero de oportunidades avanzadas por etapa mensualmente con criterios verificados (objetivo:
100% de avances justificados)

« Correlacién entre score de oportunidad y tasa de cierre real (objetivo: correlacion de 0.75 o superior)
« Actualizacion del pipeline (% de registros actualizados en Gltimos 7 dias) (objetivo: 95% o superior)
» Tiempo promedio de permanencia en etapa (objetivo: alineado con ciclo de venta esperado)

Forma de evaluacion

Formacién continua : Evaluacion continua — Evaluacién continua mediante gestion de pipeline real,
calibracién de modelos de scoring y analisis de oportunidades

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica Unica — Demostracién practica de gestion
de pipeline, aplicacion de criterios de avance y analisis de scoring

Reqglas especificas

» Requiere acceso a CRM con multiples oportunidades en diferentes etapas
« Analisis de correlacién entre score y cierre basado en datos histéricos de al menos 50 oportunidades
» Documentacion de criterios de avance para cada etapa del pipeline

E5 : Evaluacion de asignacién, distribucién y automatizacién de ventas

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de definir reglas de asignacion automatica, distribuir cuentas de forma equilibrada y
configurar automatizaciones de ventas.

Contenido de la prueba

Definiciéon de criterios y reglas de asignacion; configuracion de asignacion automatica de leads; distribucion
equilibrada de cuentas; andlisis de carga de trabajo; disefio de flujos de automatizacion; monitorizacion de
automatizaciones.

Competencias evaluadas

C12 - Asignar leads y cuentas al comercial responsable definiendo reglas de asignaciéon automatica y
verificando notificacion para optimizar distribucion de trabajo

C13 - Distribuir cuentas de forma selectiva y equilibrada entre el equipo analizando carga de trabajo y
reajustando periédicamente para optimizar productividad

C14 - Configurar reglas de automatizacion de ventas disefiando flujos, documentando y monitorizando para
mejorar eficiencia operativa

Criterios de evaluacion

« indice de equilibrio de carga de trabajo entre comerciales (objetivo: desviacion estandar menor al 15%)
« Nimero de reglas de automatizacién configuradas y documentadas (objetivo: minimo 5 reglas activas)
« Porcentaje de leads asignados automaticamente segun reglas definidas (objetivo: 85% o superior)
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 Tiempo ahorrado mensualmente mediante automatizaciones (objetivo: minimo 20 horas por mes)
 Tasa de aceptacion de asignaciones automaticas (objetivo: 90% o superior)

Forma de evaluacién

Formacion continua : Evaluacién continua — Evaluacion continua mediante configuracion de reglas,
monitorizacion de asignaciones y andlisis de equilibrio de carga

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba préactica Unica — Demostracion practica de
configuracién de reglas de asignacién y automatizaciones en CRM

Reglas especificas

* Requiere acceso a CRM con capacidad de configuracién de reglas de asignacion
« Andlisis de equilibrio de carga basado en datos de al menos 30 dias
» Documentacién de todas las reglas de automatizacién con justificacion de l6gica

E6 : Evaluaciéon de gestidén de oportunidades de ventay documentacién
comercial

Finalidades de |la prueba

Evaluar la capacidad de elaborar presupuestos personalizados, emitir documentos comerciales precisos y
gestionar contratos comerciales.

Contenido de la prueba

Elaboracion de presupuestos personalizados; emisién de Ordenes de venta; gestion de contratos
comerciales; registro de fechas clave; seguimiento de presupuestos; validacion de coherencia de datos en
documentacion.

Competencias evaluadas
C17 - Preparar y enviar presupuestos comerciales elaborando propuestas personalizadas y realizando
seguimiento para acelerar cierre de ventas

C18 - Emitir 6rdenes de venta y documentos comerciales verificando coherencia de datos para asegurar
precision en documentacion

C19 - Gestionar contratos comerciales con clientes redactando, formalizando y controlando fechas clave
para asegurar cumplimiento de términos

Criterios de evaluacion

» Porcentaje de érdenes sin errores de datos o inconsistencias (objetivo: 99% o superior)

* Tasa de aceptacion de presupuestos enviados (objetivo: 60% o superior)

* Porcentaje de contratos con fechas clave registradas en CRM (objetivo: 100%)

» Tiempo promedio entre envio de presupuesto y respuesta del cliente (objetivo: maximo 7 dias)
» Numero de presupuestos personalizados elaborados por mes (objetivo: minimo 10)

Forma de evaluacion

Formacién continua : Evaluacion continua — Evaluacion continua mediante elaboracién de presupuestos,
emision de érdenes y gestion de contratos en casos reales
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Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica Unica — Demostracion practica de
elaboracién de presupuesto, emision de orden y gestion de contrato

Reglas especificas

« Requiere acceso a plantillas de presupuestos y 6rdenes de venta
« Validacion de coherencia de datos mediante checklist especifico
« Andlisis de tasa de aceptacion basado en al menos 20 presupuestos enviados

E7 : Evaluacién de venta cruzada, adicional y retencion de clientes

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de identificar oportunidades de venta cruzada y adicional, y gestionar proactivamente
renovaciones contractuales.

Contenido de la prueba

Analisis de historial de compras; identificacién de oportunidades de venta cruzada y adicional; proposiciones
consultivas; gestion de renovaciones contractuales; seguimiento proactivo de contratos proximos a vencer.

Competencias evaluadas

C20 - Realizar seguimiento de renovaciones contractuales identificando contratos préximos a vencer y
planificando acciones proactivas para maximizar retencion

Criterios de evaluacién

« Tasa de aceptacion de proposiciones de venta cruzada y adicional (objetivo: 40% o superior)

« Numero de oportunidades de venta cruzada identificadas por cliente activo (objetivo: minimo 1 por
trimestre)

* Tasa de renovacion de contratos gestionados proactivamente (objetivo: 85% o superior)

 Porcentaje de proposiciones relevantes aceptadas por cliente (objetivo: 70% o superior de aceptacion)
« Valor incremental generado por venta cruzada y adicional (objetivo: minimo 15% del valor base)

Forma de evaluacion

Formacion continua : Evaluacion continua — Evaluacién continua mediante andlisis de historial de compras,
identificacion de oportunidades y seguimiento de renovaciones

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica Unica — Demostracién practica de analisis
de cliente, identificacién de oportunidades y proposicion de venta cruzada

Reglas especificas

* Requiere acceso a historial de compras de clientes en CRM
« Andlisis de tasa de aceptacion basado en al menos 10 proposiciones realizadas
« Documentacion de planes de renovacion para contratos proximos a vencer

E8 : Evaluacién de gestion de cobros, pedidos e incidencias de clientes
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Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de gestionar cobros, procesar pedidos con precisidn y resolver incidencias de clientes
de forma empética.

Contenido de la prueba

Gestidn de cobros y seguimiento de pagos; procesamiento de pedidos; registro de incidencias; resolucion de
problemas; gestion de devoluciones; comunicacion de estado a clientes.

Competencias evaluadas

Criterios de evaluacion

» Nimero de contactos de seguimiento realizados por factura vencida (objetivo: minimo 3 contactos
antes de escalado)

 Porcentaje de pedidos procesados sin errores de datos (objetivo: 99% o superior)

 Tasa de satisfaccion del cliente con resolucién de incidencias (objetivo: 85% o superior)

* Tiempo promedio de resolucién de incidencias (objetivo: méximo 48 horas)

« Dias de cobro promedio (objetivo: alineado con términos comerciales)

Forma de evaluacién

Formacion continua : Evaluacién continua — Evaluacién continua mediante gestidon de cobros reales,
procesamiento de pedidos y resolucién de incidencias

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica Gnica — Demostracion practica de gestion
de cobranza, procesamiento de pedido y resolucion de incidencia

Reqglas especificas

* Requiere acceso a sistema de gestién de cobros y CRM
« Andlisis de satisfaccion basado en encuestas de al menos 20 incidencias resueltas
« Documentacion de seguimiento de cobros con evidencia de contactos realizados

E9 : Evaluacidn de fidelizacidn, retencion y satisfaccion del cliente

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de implementar estrategias de fidelizacién, mantener registro de interacciones y medir
satisfaccion del cliente.

Contenido de la prueba

Registro sistematico de historial de interacciones; disefio de programas de fidelizacién; medicién de
satisfaccion mediante NPS y encuestas; analisis de indicadores de retencion; identificacién de clientes en
riesgo de churn.

Competencias evaluadas

C5 - Configurar formularios de captacion de leads integrados con el CRM validando flujos de datos para
asegurar captura automatica de contactos

101



C9 - Realizar seguimiento de interacciones comerciales con cada cliente registrando historial y programando
tareas para garantizar continuidad relacional

Criterios de evaluacién

« Completitud del historial de interacciones (objetivo: 100% de interacciones registradas en ultimos 30
dias)

* NPS promedio de clientes gestionados (objetivo: 50 o superior)

« Tasa de retencion de clientes (objetivo: 90% o superior)

« Numero de programas de fidelizacion disefiados e implementados (objetivo: minimo 2 por afio)

» Porcentaje de clientes en riesgo identificados proactivamente (objetivo: 100% de clientes con score de
riesgo)

Forma de evaluacion

Formacidn continua : Evaluacion continua — Evaluacién continua mediante registro de interacciones, disefio
de programas y analisis de satisfaccion

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica tinica — Demostracion practica de registro
de interacciones, disefio de programa de fidelizacion y analisis de NPS

Reglas especificas

« Requiere acceso a CRM con capacidad de registro de interacciones y encuestas
« Analisis de NPS basado en al menos 30 respuestas de clientes
» Documentacion de programas de fidelizacion con objetivos y métricas definidas

E10 : Evaluacion de analisis, reporting y monitorizacion de KPIs comerciales

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de analizar rendimiento comercial, generar reportes periédicos y comunicar insights a
direccion.

Contenido de la prueba

Analisis de indicadores de rendimiento; calculo de KPIs comerciales; generacion de reportes automaticos;
identificacién de tendencias; andlisis de comportamiento del cliente; proposicién de mejoras basadas en
datos.

Competencias evaluadas

Criterios de evaluacion

« Numero de insights significativos identificados por mes (objetivo: minimo 3 insights con impacto
comercial)

« Precision de reportes de ventas (objetivo: 100% de datos validados antes de presentacion)

« Tasa de comprensién de reportes por parte de direccion (objetivo: 90% o superior)

* Nimero de recomendaciones de mejora propuestas por trimestre (objetivo: minimo 4
recomendaciones)

 Impacto de recomendaciones implementadas (objetivo: minimo 70% de recomendaciones
implementadas)

102



Forma de evaluacién

Formacion continua : Evaluacién continua — Evaluacién continua mediante analisis de datos reales,
generacion de reportes y presentacion de insights

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba practica Gnica — Demostracion practica de analisis
de KPIs, generacioén de reporte y presentacion de insights a direccion

Reglas especificas

* Requiere acceso a herramientas de analisis y CRM con datos histéricos
« Andlisis de precision de reportes mediante validacion de datos con fuentes originales
« Documentacion de insights con evidencia de datos y recomendaciones accionables

E1ll: Evaluaciéon de coordinacion interdepartamental e integracion multicanal

Finalidades de la prueba

Evaluar la capacidad de coordinar con otros departamentos y gestionar la experiencia del cliente a través de
multiples canales.

Contenido de la prueba

Coordinacién con departamentos de finanzas, operaciones y servicio al cliente; gestion de campafias
multicanal; aseguramiento de consistencia de mensajes; resolucion de conflictos interdepartamentales;
integracion de procesos.

Competencias evaluadas

C2 - Calificar leads segun criterios comerciales definidos (BANT, MEDDIC) para identificar oportunidades de
venta de mayor potencial

C3 - Segmentar la base de clientes por comportamiento, demografia e interaccion para dirigir campafas de
marketing personalizadas

C4 - Crear campafias de marketing dirigidas a segmentos especificos definiendo estrategia de mensaje y
canal para maximizar tasa de conversion

Criterios de evaluacion

* Nimero de procesos de coordinacion documentados y activos (objetivo: minimo 5 procesos)

» Tasa de consistencia de mensajes entre canales (objetivo: 95% o superior)

« Numero de campafias multicanal ejecutadas por trimestre (objetivo: minimo 2 campafias)

« Tasa de resolucion de conflictos interdepartamentales en primera instancia (objetivo: 80% o superior)
« Satisfaccion del cliente con experiencia multicanal (objetivo: 85% o superior)

Forma de evaluacién

Formacion continua : Evaluacién continua — Evaluacién continua mediante coordinacién real con otros
departamentos y ejecucién de campafias multicanal

Validacion de la experiencia profesional (VAE) : Prueba préactica Unica — Demostracion practica de
coordinacion interdepartamental y ejecucién de campafia multicanal

Reglas especificas

« Requiere coordinacién con al menos 3 departamentos diferentes
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« Andlisis de consistencia de mensajes mediante auditoria de al menos 2 campafas multicanal
« Documentacién de procesos de coordinacion con responsables y frecuencia definida
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ANEXO IV d. Dispositivo de evaluacion detallado por bloque

Este anexo describe, para cada bloque de competencias, el dispositivo de evaluacion detallado: indicadores
SMART por mision profesional, situaciones de evaluacion (simulaciones, estudios de caso), pruebas
esperadas (producciones documentales, acciones observables, elementos reflexivos), criterios de éxito
agrupados en siete familias, y el umbral de validacion del bloque. Este dispositivo constituye la referencia
para evaluadores y tribunales.

Bloque 1 - Gestion de datos y configuracion del CRM

Indicadores de desempefio por misién

Misién Indicadores SMART
MO06 — Registrar datos de contacto y Porcentaje de registros de contacto completados sin errores en
preferencias de clientes en el CRM auditorias mensuales (objetivo: 98% o superior)

Numero de registros duplicados identificados y consolidados por
mes (objetivo: maximo 5 duplicados por 1000 registros)
Cumplimiento del 100% de requisitos de RGPD en registros de
clientes, verificado en auditorias trimestrales

Tiempo promedio de entrada de datos por contacto (objetivo:
maximo 5 minutos por registro)

M11 — Configurar formularios de captacion de | Nimero de formularios web configurados e integrados con CRM
leads integrados con el CRM (objetivo: minimo 3 formularios activos)

Tasa de captura automatica de datos sin errores de
sincronizacién (objetivo: 99% o superior)

Tiempo de respuesta de formularios desde envio a registro en
CRM (objetivo: méximo 2 minutos)

Numero de pruebas de validacion de flujos completadas antes de
activacién en produccion (objetivo: 100% de formularios
probados)

M15 — Programar reportes automaticos para | Numero de reglas de automatizacién configuradas y
direccion documentadas (objetivo: minimo 5 reglas activas)
Porcentaje de procesos automatizados versus manuales
(objetivo: 80% de procesos automatizados)

Tiempo ahorrado mensualmente mediante automatizaciones
(objetivo: minimo 20 horas por mes)

Tasa de ejecucion exitosa de automatizaciones sin errores
(objetivo: 95% o superior)

Situaciones de evaluacién
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Auditoria de calidad de datos de contactos

Contexto : Se requiere realizar una auditoria trimestral de la base de datos de contactos para verificar la
calidad, completitud y cumplimiento de normativas de proteccién de datos. El candidato debe revisar una
muestra de 100 registros, identificar errores, duplicados y registros incompletos, y documentar hallazgos.
Restricciones : Tiempo maximo de 4 horas para auditoria completa. Debe utilizar herramientas de analisis
de datos del CRM. Debe verificar cumplimiento de RGPD en cada registro.

Producciones esperadas :

« Informe de auditoria con hallazgos detallados

« Lista de registros con errores identificados

« Propuesta de correcciones y mejoras

» Documentacién de cumplimiento normativo

« Plan de accion para correccion de deficiencias
Competencias evaluadas : C1

Configuracion e integraciéon de formulario web con CRM

Contexto : Se requiere configurar un nuevo formulario de captacién de leads en la pagina web de la
empresa e integrarlo con el CRM para captura automatica de contactos. El formulario debe incluir campos
de nombre, email, teléfono, empresa y mensaje, con validacién de datos y sincronizacion automatica.

Restricciones : Formulario debe estar operativo en 2 dias. Debe incluir validacién de email y teléfono. Debe
probarse completamente antes de activacion en produccion. Debe documentarse el flujo de datos.

Producciones esperadas :

» Formulario web configurado y funcional

« Integracion con CRM verificada y documentada

* Pruebas de captura automatica completadas

» Documentacién técnica del flujo de datos

< Manual de operacién del formulario
Competencias evaluadas : C5

Disefio e implementacion de automatizaciones de ventas

Contexto : Se requiere disefiar y configurar un conjunto de automatizaciones para mejorar la eficiencia
operativa del equipo de ventas. Las automatizaciones deben incluir: asignacion automatica de leads,
notificaciones de seguimiento, actualizacion de etapas de pipeline, y envio de recordatorios de tareas.

Restricciones : Minimo 5 reglas de automatizacion a configurar. Cada regla debe estar documentada con
justificacion clara. Debe incluir triggers, condiciones y acciones especificas. Debe monitorizarse la ejecucion
durante 2 semanas.

Producciones esperadas :

» Documento de disefio de automatizaciones

« Configuracion de reglas en CRM

« Documentacion técnica de cada automatizacion

» Reporte de ejecucion y efectividad

* Propuestas de calibracion o mejora
Competencias evaluadas : C14
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Implementacidon de mejora de proceso de entrada de datos

Contexto : El equipo ha identificado que la tasa de errores en entrada de datos es del 8%, superior al
objetivo del 2%. Se requiere analizar las causas raiz, disefiar un plan de mejora, implementar cambios en
procesos y estandares, y verificar resultados.

Restricciones : Analisis debe completarse en 1 semana. Plan de mejora debe ser realista y ejecutable.
Debe incluir capacitacion del equipo. Verificacion de resultados en 4 semanas.

Producciones esperadas :

« Andlisis de causas raiz de errores

« Plan de mejora documentado

 Estandares y guias actualizadas

 Material de capacitacién para el equipo

« Reporte de resultados post-implementacion
Competencias evaluadas : C1

Validacién de sincronizacién de datos entre sistemas

Contexto : Se ha implementado una nueva integracién entre el CRM y el sistema de facturacion. Se
requiere validar que los datos se sincronizan correctamente en ambas direcciones, identificar y resolver
cualquier discrepancia, y documentar el proceso de validacion.

Restricciones : Validacion debe cubrir minimo 50 transacciones. Debe identificarse cualquier error de
sincronizacion. Debe documentarse el procedimiento de validacion. Debe establecerse un plan de
monitorizacién continua.

Producciones esperadas :

« Reporte de validacion de sincronizacion

« Lista de discrepancias identificadas y resueltas

* Procedimiento documentado de validacion

« Plan de monitorizacién continua

* Recomendaciones de mejora de integracion
Competencias evaluadas : C5, C14

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

« Informe de auditoria de calidad de datos con hallazgos y recomendaciones
« Documentacion técnica de formularios web integrados con CRM

* Especificacion de reglas de automatizacion configuradas

 Procedimientos documentados de entrada y validacién de datos

* Registros de pruebas de sincronizacién de datos

« Politicas de proteccion de datos y cumplimiento RGPD

< Manuales de operacion de formularios y automatizaciones

» Reportes de ejecucion de automatizaciones

« Estandares de calidad de datos documentados

« Planes de mejora de procesos implementados

m Pruebas de accion (en campo)

 Entrada de datos de contacto en CRM respetando estandares de calidad
« Validacion de registros duplicados e inconsistencias
« Configuracion de formularios web integrados con CRM
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* Prueba de captura automatica de datos desde formularios

« Disefio e implementacion de reglas de automatizacion

« Monitorizacién de ejecucién de automatizaciones

« Auditoria de cumplimiento de normativas de proteccion de datos
« Correccion de errores de datos identificados

« Sincronizacién de datos entre sistemas integrados

« Capacitacion del equipo en estandares de calidad

m Pruebas reflexivas

« Andlisis de causas raiz de errores en entrada de datos

« Evaluacion de efectividad de automatizaciones implementadas
 Reflexién sobre mejoras en procesos de validacion de datos

* Analisis de impacto de automatizaciones en productividad

« Evaluacion de cumplimiento de normativas de proteccion de datos

« Identificacion de oportunidades de mejora continua

« Andlisis de lecciones aprendidas en implementacion de integraciones
« Reflexién sobre precisién y fiabilidad de datos

« Evaluacion de eficiencia de formularios web

« Andlisis de riesgos de calidad de datos

Criterios de éxito (7 familias)

Familia Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa | Cumplimiento del 100% de requisitos de RGPD
en registros de contacto, incluyendo
consentimiento documentado, derechos de
acceso y supresion

Auditoria trimestral de
cumplimiento normativo con
verificacion de documentacion
de consentimiento

Calidad técnica Porcentaje de registros completados sin errores
de datos, duplicados o inconsistencias en
auditorias mensuales

Obijetivo: 98% o superior de
registros sin errores; maximo 5
duplicados por 1000 registros

Comunicacion Documentacion clara y completa de todas las
configuraciones, reglas de automatizacion y
cambios realizados en el CRM

100% de configuraciones
documentadas con justificacion
clara antes de activacién en
produccion

Analisis y resolucion Identificacién y resolucion de problemas de
calidad de datos, sincronizacion y ejecucion de
automatizaciones

Tasa de resolucion de
incidencias de datos en maximo
48 horas; 95% de
automatizaciones ejecutadas sin
errores

Autonomia e iniciativa Proposicion proactiva de mejoras en procesos de
entrada de datos, configuracion de formularios y
automatizaciones

Minimo una mejora de proceso
propuesta por trimestre,
documentada y evaluada por
supervision

Colaboracion Coordinacion efectiva con equipos de ventas,
marketing y operaciones para asegurar calidad de
datos y funcionamiento correcto de
automatizaciones

Numero de procesos de
coordinacién documentados y
activos (objetivo: minimo 3
procesos)
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Familia

Definicion

Ponderacion

Postura profesional

Precisién, responsabilidad y compromiso con la
mejora continua en gestion de datos y
configuracion del CRM

Evaluacion cualitativa de
precision en auditorias
mensuales; feedback positivo de
supervision en evaluaciones
trimestrales

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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Bloque 2 - Captura, calificacion y conversion de leads

Indicadores de desempefio por misién

Misién

Indicadores SMART

MO7 — Calificar leads segun criterios
comerciales definidos

Porcentaje de leads calificados correctamente segun criterios
BANT o MEDDIC (objetivo: 90% o superior)

NUmero de leads calificados por mes (objetivo: minimo 50 leads
calificados)

Tasa de aceptacion de calificacion por equipo de ventas
(objetivo: 85% o superior)

Tiempo promedio de calificacion por lead (objetivo: maximo 2
dias)

M12 — Disefar landing pages para
generacion de contactos

Tasa de conversion de visitantes a leads en landing pages
(objetivo: 10% o superior)

Numero de landing pages activas optimizadas (objetivo: minimo
5 landing pages)

Mejora de tasa de conversién mediante pruebas A/B (objetivo:
incremento de 15% o superior)

Porcentaje de leads capturados automaticamente sin errores de
sincronizacioén (objetivo: 99% o superior)

MO03 — Identificar oportunidades de venta en
clientes actuales y potenciales

Numero de oportunidades de venta identificadas en cartera de
clientes (objetivo: minimo 2 por cliente activo)

Tasa de conversion de leads a oportunidades comerciales
(objetivo: 60% o superior)

Tiempo promedio de ciclo de vida del lead hasta conversion
(objetivo: maximo 30 dias)

Valor promedio de oportunidad convertida desde lead (objetivo:
minimo 5.000 euros)

Situaciones de evaluacién

Calificacion de leads segun criterios comerciales

Contexto : En una empresa de software B2B, se reciben diariamente entre 20 y 30 leads de diferentes
fuentes (web, eventos, referencias). El responsable de calificacion debe evaluar cada lead aplicando la
metodologia BANT o MEDDIC para determinar su potencial comercial y prioridad de seguimiento. Los leads
calificados se registran en el CRM con puntuacion y se asignan al equipo de ventas correspondiente.

Restricciones : Disponibilidad de informacion limitada en algunos leads; necesidad de completar
informaciéon mediante investigacién; cumplimiento de normativas de proteccion de datos en acceso a
informacion; tiempo méaximo de 2 dias para calificacion inicial

Producciones esperadas :

* Registro de calificacion en CRM con criterios BANT o MEDDIC documentados
 Puntuacién de potencial comercial asignada (escala 1-10)

» Recomendacioén de seguimiento (inmediato, seguimiento, descalificacion)

» Documentacion de informacion faltante para completar calificacion

« Asignacion a comercial responsable con justificacién

Competencias evaluadas : C2
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Disefio y optimizacion de landing page para captura de leads

Contexto : Se requiere disefiar una landing page para campafa de marketing dirigida a empresas medianas
interesadas en soluciones de CRM. La péagina debe capturar informacién de contacto mediante formulario
integrado con el CRM, optimizar la tasa de conversion y garantizar sincronizacion automatica de datos. Se
realizaran pruebas A/B para mejorar rendimiento.

Restricciones : Integracién técnica con CRM existente; cumplimiento de RGPD en captura de datos; tiempo
de carga maximo de 3 segundos; compatibilidad con dispositivos moviles; presupuesto limitado para
herramientas de disefio

Producciones esperadas :

* Landing page disefiada con propuesta de valor clara
« Formulario de captura integrado con CRM
» Documentacién de mapeo de campos a CRM
* Pruebas de sincronizacion de datos realizadas
« Analisis A/B con al menos 2 variantes de pagina
« Informe de tasa de conversion inicial
Competencias evaluadas : C6

Gestion del ciclo de vida del lead hasta conversion

Contexto : Un lead capturado en landing page requiere seguimiento sistematico a través de mudltiples
etapas hasta su conversién en oportunidad comercial. El responsable debe ejecutar acciones de nurturing
personalizadas, registrar interacciones en CRM, identificar sefiales de compra y avanzar el lead cuando
cumpla criterios de conversion. El ciclo esperado es de 20 a 40 dias.

Restricciones : Necesidad de personalizaciéon segun comportamiento del lead; coordinacion con equipo de

marketing para contenido de nurturing; cumplimiento de frecuencia de contacto sin ser invasivo; registro
completo de todas las interacciones en CRM

Producciones esperadas :

* Plan de nurturing personalizado por etapa del lead

« Secuencia de comunicaciones ejecutadas (minimo 3 contactos)
* Registro de todas las interacciones en historial de CRM

« Andlisis de respuesta a comunicaciones

« Documentacion de criterios de conversién cumplidos

« Conversion a oportunidad comercial con datos completos

Competencias evaluadas : C15
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Configuracion de formularios web integrados con CRM

Contexto : Se requiere configurar multiples formularios web en sitio corporativo para capturar leads de
diferentes segmentos (clientes potenciales, partners, candidatos). Los formularios deben integrarse con
CRM para sincronizacién automatica, validar datos en tiempo real y activar flujos de automatizacién segun
tipo de lead. Se realizaran pruebas exhaustivas antes de activacion.

Restricciones : Integracién técnica con CRM y plataforma web; validacién de campos segun tipo de dato;
cumplimiento de RGPD en captura de consentimiento; documentacion de configuracion; prueba de flujos de
datos en ambiente de produccién

Producciones esperadas :

« Formularios web configurados para cada segmento

« Mapeo de campos de formulario a campos de CRM

* Reglas de validacion de datos implementadas

* Flujos de automatizacién post-captura configurados

« Documentacion técnica de integracién

 Reporte de pruebas de sincronizacion exitosas
Competencias evaluadas : C5

Analisis de conversion de leads y mejora de tasas

Contexto : Se requiere analizar el rendimiento de leads capturados en Ultimos 3 meses para identificar
tasas de conversion por etapa, fuente de origen y tiempo de ciclo. Con base en andlisis, se deben proponer
mejoras en procesos de calificacion, nurturing y asignacion para incrementar tasa de conversion general. Se
presentaran resultados a direccién con recomendaciones accionables.

Restricciones : Disponibilidad de datos histéricos en CRM; necesidad de segmentacién por multiples
criterios; analisis de correlacion entre acciones y conversion; presentacion clara de insights a audiencia no
técnica

Producciones esperadas :

« Andlisis de tasa de conversion por etapa del ciclo

« Identificacion de cuellos de botella en conversién

» Comparativa de rendimiento por fuente de lead

« Andlisis de tiempo promedio de ciclo de vida

« Identificacion de leads estancados

* Recomendaciones de mejora documentadas

« Presentacion ejecutiva con insights y acciones propuestas
Competencias evaluadas : C2, C6, C15

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

* Registros de calificaciéon de leads en CRM con criterios BANT o MEDDIC documentados
« Landing pages disefiadas con documentacion de elementos de conversion

« Mapeo de campos de formularios a campos de CRM

* Planes de nurturing personalizados por etapa del lead

» Documentacién de reglas de validacion de datos

» Reportes de tasa de conversién por etapa y fuente

« Andlisis de tiempo de ciclo de vida del lead

» Documentacién de flujos de automatizacién configurados

 Registros de pruebas A/B realizadas en landing pages

« Politicas de cumplimiento de RGPD en captura de leads
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m Pruebas de accion (en campo)

« Calificacién de leads aplicando metodologias BANT o MEDDIC
« Disefio y optimizacién de landing pages para conversion

« Configuracién de formularios web integrados con CRM

« Ejecucién de acciones de nurturing personalizadas

 Registro de interacciones en historial de CRM

« Identificacion de sefiales de compra en comportamiento del lead
» Avance de leads entre etapas del ciclo de vida

* Pruebas de sincronizacion de datos entre formularios y CRM

« Andlisis A/B de elementos de landing page

» Seguimiento de leads estancados y reactivacion

m Pruebas reflexivas

« Andlisis critico de precision de calificacion versus resultados reales de cierre
« Evaluacion de efectividad de acciones de nurturing en conversion

« Reflexién sobre factores que aceleran o ralentizan conversiéon de leads

« Andlisis de impacto de calidad de datos en tasa de conversion

« Evaluacion de relevancia de criterios de calificacion aplicados

« Reflexién sobre timing 6ptimo de contactos en nurturing

« Andlisis de correlacion entre fuente de lead y tasa de conversion

« Evaluacion de efectividad de elementos de landing page en conversién

« Reflexién sobre barreras identificadas en ciclo de vida del lead
« Andlisis de mejoras implementadas y su impacto en resultados

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacion

Conformidad normativa

Cumplimiento del 100% de requisitos de RGPD
en captura de leads, incluyendo obtencion de
consentimiento explicito y registro de preferencias
de comunicacion

Auditoria trimestral de registros
de consentimiento en CRM;
verificacion de documentacion
de consentimiento para cada
lead capturado

Calidad técnica

Sincronizacion automatica de datos capturados
en formularios web con CRM sin errores de
mapeo o pérdida de informacién

Porcentaje de leads capturados
automaticamente sin errores de
sincronizacion (objetivo: 99% o
superior); auditoria mensual de
precision de datos

Comunicacion

Comunicaciones de nurturing personalizadas y
relevantes que mantienen engagement del lead
sin ser invasivas

Tasa de apertura de emails de
nurturing (objetivo: 25% o
superior); tasa de respuesta a
comunicaciones (objetivo: 10%
o superior); feedback de leads
sobre relevancia

Andlisis y resolucion

Aplicacion sistematica de criterios de calificacion
BANT o MEDDIC con documentacion clara de
evaluacion realizada

Porcentaje de leads calificados
correctamente segun criterios
establecidos (objetivo: 90% o
superior); validacion de criterios
aplicados en auditoria
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Familia

Definicion

Ponderacion

Autonomia e iniciativa

Identificacién proactiva de leads estancados y
ejecucion de acciones de reactivacion sin esperar
instrucciones

Numero de leads estancados
identificados y reactivados por
mes (objetivo: minimo 5 leads);
tasa de reactivacion exitosa
(objetivo: 40% o superior)

Colaboracion

Coordinacién efectiva con equipo de marketing
para contenido de nurturing y con equipo de
ventas para asignacion de leads calificados

Tiempo promedio de respuesta
a solicitudes de contenido de
marketing (objetivo: maximo 2
dias); tasa de aceptacion de
leads asignados por equipo de
ventas (objetivo: 85% o
superior)

Postura profesional

Responsabilidad por calidad de leads capturados
y precision de calificacion, reconociendo impacto
en productividad del equipo de ventas

Tasa de conversion de leads
calificados a oportunidades
comerciales (objetivo: 60% o
superior); feedback positivo del
equipo de ventas sobre calidad
de leads (objetivo: 80% o
superior)

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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Bloque 3 - Segmentacion y campafas de marketing dirigidas

Indicadores de desempefio por misién

Misién

Indicadores SMART

M08 — Segmentar la base de clientes por
comportamiento, demografia o interaccion

NUmero de segmentos dinamicos creados y activos en CRM
(objetivo: minimo 8 segmentos por trimestre)

Precision de criterios de segmentacién validada mediante
andlisis de cohortes (objetivo: 95% o superior)

Tasa de actualizacion automatica de segmentos segun
comportamiento del cliente (objetivo: 100% de segmentos con
actualizacién automatica)

Documentacion de légica de segmentacién completada para
cada segmento (objetivo: 100% de segmentos documentados)

M09 — Crear campafias de marketing
dirigidas a segmentos especificos

Numero de campafias de marketing dirigidas lanzadas por
trimestre (objetivo: minimo 4 campafias principales)

Tasa de respuesta de campafias dirigidas a segmentos
especificos (objetivo: 15% o superior para email)

ROI de camparfas por segmento documentado y analizado
(objetivo: ROI positivo en 80% de campafias)

Numero de variantes de campafia creadas para A/B testing
(objetivo: minimo 2 variantes por campafia principal)

M13 — Gestionar campafias de email
marketing desde el CRM

NUmero de campafias de email marketing ejecutadas por mes
(objetivo: minimo 2 campafias por mes)

Tasa de apertura de emails por segmento (objetivo: 25% o
superior)

Tasa de clic en emails por segmento (objetivo: 5% o superior)
Tasa de conversion de email a oportunidad (objetivo: 2% o
superior)

Situaciones de evaluacién

Creacion de segmentos dinamicos basados en comportamiento del cliente

Contexto : En una empresa de software SaaS con 5000 clientes activos, se requiere crear segmentos
dinamicos para dirigir campafias de retencién y up-selling. El candidato debe analizar el historial de
compras, frecuencia de uso, valor del cliente y riesgo de churn para crear segmentos que se actualicen
automaticamente segln comportamiento.

Restricciones : Debe utilizar datos reales del CRM, crear minimo 5 segmentos diferentes, documentar
criterios de cada segmento, validar precision mediante analisis de cohortes, y asegurar que segmentos sean

mutuamente excluyentes.

Producciones esperadas :

» Documento de definicién de segmentos con criterios especificos y justificacion comercial

« Configuracion de segmentos dinamicos en CRM con reglas de actualizacién automatica

« Andlisis de cohortes validando precisién y homogeneidad de segmentos

 Matriz de caracteristicas de cada segmento (tamafio, valor medio, tasa de churn, propension a

compra)

 Propuesta de estrategia de comunicacion diferenciada por segmento

Competencias evaluadas : C3
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Disefio y lanzamiento de campafia de email marketing segmentada

Contexto : Se requiere disefiar y lanzar una campafia de email marketing dirigida a tres segmentos
diferentes de clientes (nuevos, activos de alto valor, en riesgo de churn) con mensajes personalizados,
objetivos especificos y plan de seguimiento. La campafia debe incluir A/B testing y analisis de resultados.

Restricciones : Debe crear variantes de email para cada segmento, definir call-to-action relevante,
configurar automatizacion de seguimiento, establecer métricas de éxito, y documentar plan de optimizacién
basado en resultados.

Producciones esperadas :

* Tres versiones de email personalizadas por segmento con asunto, contenido y CTA diferenciados

< Documento de estrategia de campafa incluyendo objetivos, segmentos, calendario y métricas

 Configuracion de campafia en CRM con segmentacién, personalizacion y flujos de automatizacion

« Plan de A/B testing con variantes de asunto, contenido y horario de envio

« Andlisis de resultados de campafia con tasa de apertura, clic, conversion y ROI por segmento
Competencias evaluadas : C4, C7

Anélisis de efectividad de campafiay optimizacién de segmentacion

Contexto : Después de ejecutar tres campafias de marketing dirigidas a diferentes segmentos, se requiere
analizar resultados, identificar patrones de respuesta, validar precision de segmentacion y proponer mejoras
para futuras campafas. Incluye andlisis de ROI, tasa de conversion por segmento y recomendaciones de
optimizacion.

Restricciones : Debe analizar datos reales de campanfas, calcular ROl por segmento, identificar segmentos
de mejor y peor desempefio, validar precisién de criterios de segmentacion, y proponer cambios especificos
para mejorar resultados.

Producciones esperadas :

« Informe de andlisis de resultados de campafias con métricas por segmento (apertura, clic, conversion,

ROI)

« Andlisis de correlacién entre caracteristicas de segmento y tasa de respuesta

« Identificacion de segmentos de alto y bajo desempefio con andlisis de causas

* Propuesta de ajustes en criterios de segmentacion basada en resultados

» Recomendaciones de optimizacion de mensajes y canales por segmento para préximas campafas
Competencias evaluadas : C3, C4, C7

Implementaciéon de campafia multicanal integrada para segmento especifico

Contexto : Se requiere disefiar e implementar una campafia multicanal (email, SMS, landing page, social
media) dirigida a un segmento especifico de clientes con objetivo de generar oportunidades de venta
cruzada. La campafia debe ser coherente en mensaje, personalizada segin comportamiento del cliente, y
integrada en CRM.

Restricciones : Debe integrar multiples canales, mantener coherencia de mensaje, personalizar contenido
por segmento, configurar tracking de conversiones, establecer métricas de éxito, y documentar plan de
ejecucion.
Producciones esperadas :

« Estrategia de campafia multicanal con definicién de objetivo, segmento, mensaje y canales

» Contenido personalizado para cada canal (email, SMS, landing page, social media)

« Configuracién de integracion entre canales en CRM

« Plan de calendario de campafia con secuencia de contactos

» Dashboard de monitorizacién de campafa con métricas por canal y consolidadas
Competencias evaluadas : C3, C4, C7
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Validacion de precision de segmentacion mediante andlisis de cohortes

Contexto : Se requiere validar la precision de segmentos existentes en CRM mediante analisis de cohortes,
identificar posibles problemas de solapamiento o falta de homogeneidad, y proponer correcciones. Incluye
analisis estadistico de caracteristicas de cada segmento y comparaciéon con comportamiento real.

Restricciones : Debe utilizar datos histéricos de al menos 6 meses, analizar minimo 5 segmentos, calcular
métricas de homogeneidad, identificar anomalias, y documentar recomendaciones de ajuste.

Producciones esperadas :

« Andlisis de cohortes por segmento con métricas de tamafio, valor medio, tasa de churn, propension a
compra
« Matriz de comparacién de caracteristicas esperadas vs. reales por segmento
« Identificacién de solapamiento entre segmentos y propuesta de ajustes
« Analisis de representatividad de segmentos en base de datos total
« Recomendaciones de redefinicién de criterios de segmentacién basadas en analisis
Competencias evaluadas : C3

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

» Documento de definicién de segmentos con criterios especificos y justificacion comercial
« Configuracion de segmentos dindmicos en CRM exportada y documentada

« Analisis de cohortes validando precisién de segmentacién

« Estrategia de campafia de marketing dirigida con objetivos, segmentos y métricas
 Contenido de emails personalizados por segmento

« Plan de A/B testing de campafias

« Informe de resultados de campafias con andlisis de ROI por segmento

« Dashboard de monitorizacién de campafias

» Matriz de caracteristicas de segmentos

» Recomendaciones de optimizacion de segmentacion y campafias

» Documentacion de l6gica de segmentacion

* Reportes automaticos de campafias configurados en CRM

m Pruebas de accion (en campo)

« Crear segmentos dinamicos en CRM basados en criterios de comportamiento y demografia
« Configurar reglas de actualizacién automatica de segmentos

« Disefiar y personalizar contenido de email para diferentes segmentos
» Lanzar campafas de email marketing desde CRM

« Ejecutar A/B testing de variantes de campafia

« Monitorizar métricas de campafia en tiempo real

* Analizar resultados de campafias y calcular ROl por segmento

« Validar precision de segmentacion mediante analisis de cohortes

« Identificar oportunidades de optimizacién de segmentacién

« Proponer ajustes en criterios de segmentacion basados en resultados
* Implementar campafas multicanal integradas en CRM

« Documentar lecciones aprendidas de campafias ejecutadas

m Pruebas reflexivas

« Reflexién sobre efectividad de criterios de segmentacion utilizados
« Analisis critico de tasa de respuesta por segmento y factores que la influyen
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« Evaluacion de relevancia de mensajes personalizados para cada segmento
* Reflexion sobre coherencia de comunicacion entre canales

« Anadlisis de impacto de personalizacién en tasa de conversién

« Evaluacion de precision de prediccion de comportamiento del cliente
« Reflexién sobre equilibrio entre personalizacion y escalabilidad

« Analisis de lecciones aprendidas de camparias fallidas o de bajo desempefio
« Evaluacion de mejoras implementadas en segmentacion y campafias
« Reflexién sobre evolucién de criterios de segmentacién segun cambios en mercado

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa

Cumplimiento de normativas de proteccién de
datos (RGPD) en segmentacion y campafias de
marketing, incluyendo consentimiento de clientes
y derecho al olvido

Auditoria de cumplimiento de
RGPD en campafias (objetivo:
100% de campafias con
consentimiento documentado)

Calidad técnica

Precisién de segmentacion validada mediante
analisis de cohortes, con homogeneidad de
caracteristicas dentro de segmentos

Precision de criterios de
segmentacioén (objetivo: 95% o
superior de registros
correctamente clasificados)

Comunicacion

Personalizacion efectiva de mensajes segun
caracteristicas y comportamiento de cada
segmento, con coherencia entre canales

Tasa de respuesta de campafias
dirigidas (objetivo: 15% o
superior para email, 20% para
SMS)

Analisis y resolucion

Analisis de resultados de campafias con
identificacion de patrones, tendencias y
oportunidades de optimizacién

NuUmero de insights significativos
identificados por campanfa
(objetivo: minimo 3 insights con
impacto comercial)

Autonomia e iniciativa

Iniciativa en identificacion de nuevas
oportunidades de segmentacion y propuesta de
mejoras en estrategia de campafias

Numero de propuestas de
mejora implementadas por
trimestre (objetivo: minimo 2
propuestas con impacto
medible)

Colaboracion

Coordinacion efectiva con equipos de marketing,
ventas y operaciones para alineacion de
segmentacion y campafias

NUmero de procesos de
coordinacion documentados y
activos (objetivo: minimo 3
procesos de coordinacion)

Postura profesional

Responsabilidad por precision de segmentacion y
ROI de campafias, con documentacion completa
de decisiones y resultados

Porcentaje de campafias con
documentacion completa de
estrategia, ejecucion y
resultados (objetivo: 100%)

Umbral de validacién : Promedio = 10/20
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Bloque 4 - Gestion del pipeline y oportunidades comerciales

Indicadores de desempefio por misién

Misién Indicadores SMART

M04 — Elaborar previsiones de ventas a partir | Precision de previsiones de ventas comparadas con resultados
de los datos del CRM reales (objetivo: desviacion menor al 15%)

NUmero de oportunidades incluidas en previsiones por mes
(objetivo: minimo 50 oportunidades)

Actualizacion de datos del pipeline utilizado para previsiones
(objetivo: 95% de registros actualizados en ltimos 7 dias)
Comunicacion oportuna de previsiones a direccion (objetivo:
reportes entregados antes del 5° dia habil del mes)

M10 — Avanzar oportunidades entre etapas Numero de oportunidades avanzadas entre etapas

del embudo comercial mensualmente (objetivo: minimo 20 avances justificados)
Porcentaje de oportunidades estancadas identificadas y
reactivadas (objetivo: 70% o superior)

Tiempo promedio de permanencia en cada etapa del pipeline
(objetivo: alineado con ciclo de venta esperado)

Tasa de conversion entre etapas consecutivas (objetivo: 60% o
superior en etapas criticas)

MO03 — Identificar oportunidades de venta en NUmero de oportunidades identificadas en clientes actuales por
clientes actuales y potenciales trimestre (objetivo: minimo 3 por cliente activo)

Valor total de oportunidades identificadas en cartera existente
(objetivo: minimo 30% del pipeline total)

Tasa de conversion de oportunidades identificadas en clientes
actuales (objetivo: 65% o superior)

Analisis de cartera completado mensualmente con
recomendaciones documentadas (objetivo: 100% de clientes
analizados)

Situaciones de evaluacién

Gestion de pipeline en contexto de multiples oportunidades

Contexto : Un comercial tiene 45 oportunidades en diferentes etapas del pipeline. Algunas estan en
negociacion avanzada, otras en prospeccion inicial, y varias llevan mas de 60 dias sin actualizacion. El
responsable de gestion de pipeline debe evaluar el estado actual, identificar oportunidades estancadas,
priorizar segun scoring y proponer acciones de reactivacion.

Restricciones : Debe completarse en maximo 2 horas. Debe utilizarse el CRM para andlisis. Debe
documentarse cada accién propuesta con justificacion clara.

Producciones esperadas :
« Andlisis de estado actual del pipeline con niUmero de oportunidades por etapa
« Identificacion de al menos 5 oportunidades estancadas con motivos de estancamiento
» Propuesta de acciones de reactivacion para cada oportunidad estancada
* Ranking de oportunidades por probabilidad de cierre basado en scoring
« Recomendaciones de seguimiento para préximas 2 semanas
Competencias evaluadas : C10, C11, C16
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Configuracion y calibracién de modelo de scoring

Contexto : La empresa desea mejorar su modelo de scoring de oportunidades. Actualmente utiliza criterios
basicos (presupuesto, plazo, autoridad) pero desea incorporar factores adicionales como tamafo de
empresa, industria y historial de compra. El responsable debe disefiar un nuevo modelo, definir
ponderaciones y validar su precisién contra datos histdricos.

Restricciones : Debe basarse en analisis de al menos 100 oportunidades histéricas. Debe documentarse
cada criterio y su ponderacién. Debe validarse correlacién entre score predicho y resultado real.

Producciones esperadas :

« Definicion de criterios de scoring con justificacién de cada uno
« Matriz de ponderacién de factores
« Analisis de correlacién entre score y tasa de cierre real
« Documentacién de escala de puntuacién (0-100)
« Recomendaciones de calibracién periddica
Competencias evaluadas : C11, C16

Analisis de oportunidades en cartera de clientes existentes

Contexto : Se requiere analizar la cartera de 30 clientes activos para identificar oportunidades de venta
adicional, cross-selling y up-selling. El responsable debe revisar historial de compras, productos utilizados,
necesidades identificadas y proponer oportunidades especificas con estimacion de valor.

Restricciones : Debe completarse en maximo 3 dias. Debe incluir al menos 2 oportunidades por cliente.
Debe documentarse potencial de valor de cada oportunidad.

Producciones esperadas :

« Andlisis de historial de compras por cliente

« Identificaciéon de productos complementarios no utilizados

* Propuestas de cross-selling y up-selling con valor estimado

« Priorizacién de oportunidades por valor y probabilidad

« Plan de seguimiento para cada oportunidad identificada
Competencias evaluadas : C10, C11, C16

Reporte de salud del pipeline para direccion

Contexto : Direccion requiere un reporte mensual de salud del pipeline que incluya métricas de desempefio,
tendencias, proyecciones de ingresos y recomendaciones. El responsable debe extraer datos del CRM,
calcular indicadores clave, identificar tendencias y presentar conclusiones accionables.

Restricciones : Debe incluir minimo 8 indicadores clave. Debe comparar con mes anterior y afio anterior.
Debe incluir proyecciones de ingresos para proximos 3 meses.

Producciones esperadas :

» Reporte ejecutivo con métricas principales

« Andlisis de tendencias de pipeline

 Proyeccién de ingresos por mes para préximo trimestre

« Identificacion de riesgos y oportunidades

* Recomendaciones de acciones correctivas
Competencias evaluadas : C10, C11, C16
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Optimizacion de etapas del pipeline y criterios de avance

Contexto : Se requiere revisar la estructura actual del pipeline (5 etapas) para evaluar si es 6ptima. El
responsable debe analizar tiempo de permanencia en cada etapa, tasa de conversién, y proponer mejoras
en criterios de avance para acelerar el ciclo de venta sin comprometer calidad.

Restricciones : Debe basarse en analisis de datos de ultimos 12 meses. Debe documentarse cada cambio
propuesto. Debe incluir plan de implementacion.

Producciones esperadas :

« Andlisis de tiempo promedio por etapa actual

« Andlisis de tasa de conversion entre etapas

« Identificacion de cuellos de botella

* Propuesta de nuevos criterios de avance

« Plan de implementacion con timeline
Competencias evaluadas : C10, C16

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

« Andlisis de pipeline con oportunidades clasificadas por etapa y scoring
» Modelo de scoring documentado con criterios, ponderaciones y validacion
« Reportes de oportunidades estancadas con motivos de estancamiento
* Propuestas de reactivacion de oportunidades con acciones especificas
« Andlisis de cartera de clientes con oportunidades identificadas

« Estimaciones de valor de oportunidades de cross-selling y up-selling

» Reportes mensuales de salud del pipeline con métricas e indicadores

* Proyecciones de ingresos por etapa y periodo

« Documentacion de criterios de avance entre etapas

« Andlisis de ciclo de venta por tipo de oportunidad

« Dashboards de pipeline con visualizacion de oportunidades

* Registros de actualizacién de oportunidades en CRM

m Pruebas de accion (en campo)

» Avance de oportunidades entre etapas del pipeline con justificacién de criterios
* Reactivacion de oportunidades estancadas mediante acciones de seguimiento
« Configuracién de modelos de scoring en CRM

« Calibracién periddica de criterios de scoring

« Identificacion de oportunidades en clientes existentes

* Proposicién de soluciones de venta adicional a clientes

» Generacion de reportes automaticos de pipeline

» Monitorizacién de métricas de salud del pipeline

» Optimizacién de etapas del pipeline

« Comunicacioén de previsiones de ventas a direccion

» Seguimiento de oportunidades de alto valor

« Andlisis de comportamiento de clientes para identificar oportunidades

m Pruebas reflexivas

« Analisis critico de precisién del modelo de scoring versus resultados reales
« Reflexién sobre factores que aceleran o ralentizan el ciclo de venta
« Evaluacion de efectividad de acciones de reactivacion de oportunidades
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« Andlisis de patrones de cierre por tipo de cliente o industria
« Reflexién sobre calidad de datos del pipeline y su impacto en decisiones
« Evaluacion de equilibrio entre cantidad y calidad de oportunidades

« Andlisis de tendencias de mercado y su impacto en pipeline

« Reflexién sobre mejoras continuas en procesos de gestion de pipeline
« Evaluacion de efectividad de criterios de avance entre etapas

« Andlisis de oportunidades perdidas y lecciones aprendidas

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa

Cumplimiento de normativas de proteccion de
datos en gestién de oportunidades y contactos de
clientes

100% de registros de
oportunidades cumplen con
requisitos de RGPD, verificado
en auditorias trimestrales

Calidad técnica

Precision y actualizacién de datos del pipeline en
el CRM

95% o superior de registros de
oportunidades actualizados en
ltimos 7 dias; 99% de datos sin
errores de coherencia

Comunicacion

Comunicacion clara y oportuna de previsiones y
analisis de pipeline a direccion

Reportes entregados antes de
fecha limite; 90% o superior de
comprension de métricas por
parte de direccion

Anélisis y resolucion

Andlisis riguroso de oportunidades y aplicacion de
criterios de scoring para priorizacién

Correlacién de 0.75 o superior
entre score de oportunidad y
tasa de cierre real; 100% de
avances justificados

Autonomia e iniciativa

Identificacién proactiva de oportunidades
estancadas y proposicion de acciones de
reactivacion

70% o superior de
oportunidades estancadas
identificadas y reactivadas;
minimo 3 oportunidades
identificadas por cliente activo

Colaboracioén

Coordinacion efectiva con equipo de ventas en
gestién de pipeline y distribucion de
oportunidades

100% de oportunidades
asignadas con notificacion al
comercial responsable; tasa de
aceptacion de asignaciones
90% o superior

Postura profesional

Responsabilidad por salud del pipeline y
compromiso con mejora continua de procesos

Actualizacion sistemética del
pipeline (95% de registros
actualizados); proposicion de
minimo 2 mejoras de proceso
por trimestre

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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Bloque 5 - Asignacion, distribucion y automatizacion de ventas

Indicadores de desempefio por misién

Misién Indicadores SMART

M10 — Avanzar oportunidades entre etapas Porcentaje de oportunidades avanzadas entre etapas con

del embudo comercial criterios de asignacion verificados (objetivo: 100%)

Tiempo promedio de permanencia en etapa antes de avance
(objetivo: reduccion del 20% respecto a linea base)

NUmero de oportunidades estancadas identificadas y reactivadas
por mes (objetivo: minimo 5 por mes)

Tasa de correlacién entre score de oportunidad y probabilidad de
cierre real (objetivo: 0.75 o superior)

M11 — Configurar formularios de captacion de | Porcentaje de formularios web integrados correctamente con
leads integrados con el CRM CRM (objetivo: 100%)

Tasa de captura automatica de datos sin errores de
sincronizacioén (objetivo: 99% o superior)

Numero de flujos de datos validados antes de activacion en
produccion (objetivo: 100%)

Tiempo de respuesta desde captura de lead hasta asignacion
automatica (objetivo: maximo 5 minutos)

M15 — Programar reportes automaticos para | NUmero de reportes automaticos configurados y activos (objetivo:
direccion minimo 5 reportes)

Precision de datos en reportes automaticos (objetivo: 100% de
datos validados)

Frecuencia de actualizacion de reportes autométicos (objetivo:
diaria 0 segun necesidad)

Tasa de utilizacién de reportes por direccién (objetivo: 90% de
reportes consultados regularmente)

Situaciones de evaluacién

Configuracion de reglas de asignacion automéatica de leads

Contexto : En una empresa de software SaaS con 15 comerciales especializados en diferentes sectores
(finanzas, retail, manufactura), se necesita configurar reglas de asignacion automatica de leads capturados
desde multiples canales digitales. Los leads deben asignarse automaticamente segun sector, geografia y
disponibilidad del comercial.

Restricciones : Las reglas deben ser configuradas sin afectar operaciones en curso, deben validarse antes
de activacién en produccién, y deben documentarse claramente para auditoria.

Producciones esperadas :
» Documento de especificacion de reglas de asignacion con criterios definidos
« Configuracién de reglas en CRM con triggers y condiciones
* Plan de prueba de reglas con casos de uso
» Documentacion de cambios vy justificacion de criterios
* Reporte de validacion de asignaciones automaticas
Competencias evaluadas : C12, C14
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Analisis y reajuste de distribucion de cuentas para equilibrar carga de trabajo

Contexto : Un equipo de ventas de 8 comerciales tiene distribucion desigual de cuentas: algunos tienen 25
cuentas asignadas mientras otros tienen 40. Se requiere analizar carga de trabajo actual, considerar valor
de cuentas, especializacién de comerciales, y proponer redistribucién equilibrada.

Restricciones : El reajuste debe minimizar disrupciones, debe considerar relaciones existentes entre
comercial y cliente, y debe comunicarse claramente al equipo.

Producciones esperadas :

« Andlisis de carga de trabajo actual por comercial

« Matriz de valor de cuentas y potencial de crecimiento

 Propuesta de redistribucién con justificacion

* Plan de comunicacion y transicion

» Métricas de equilibrio antes y después del reajuste
Competencias evaluadas : C13

Disefio e implementacion de flujos de automatizacion de ventas

Contexto : Una empresa de servicios profesionales necesita automatizar procesos repetitivos: envio
automatico de confirmacién de presupuesto, recordatorio de seguimiento a 3 dias, escalado automatico si no
hay respuesta en 7 dias. Se requiere disefar flujos, configurarlos en CRM y monitorizar su efectividad.
Restricciones : Los flujos deben ser documentados, deben incluir condiciones de excepcion, deben
probarse antes de activacion, y deben monitorizarse para identificar fallos.

Producciones esperadas :

« Diagrama de flujos de automatizacién con triggers y condiciones

« Configuracion de automatizaciones en CRM

» Documentacion de logica y excepciones

« Plan de prueba con casos de uso

« Reporte de monitorizacidn de ejecucion de automatizaciones
Competencias evaluadas : C14

Optimizacion de asignacién de leads mediante analisis de efectividad

Contexto : Después de 3 meses de asignacion automatica de leads, se requiere analizar efectividad: tasa
de conversién por comercial, tiempo de respuesta, tasa de aceptacién de asignaciones. Se necesita
identificar si las reglas de asignacion son 6ptimas o requieren ajustes.

Restricciones : El analisis debe basarse en datos reales, debe considerar factores externos
(estacionalidad, cambios de mercado), y debe proponer mejoras especificas.

Producciones esperadas :

« Analisis de efectividad de asignaciones por comercial
» Comparativa de tasas de conversion antes y después
« Identificacion de reglas que funcionan bien y las que requieren ajuste
« Propuesta de mejoras a reglas de asignacién
« Plan de implementacién de cambios
Competencias evaluadas : C12, C13
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Configuracion de reportes automaticos para direcciéon con métricas de asignacion y automatizacion

Contexto : La direccion requiere visibilidad semanal sobre: carga de trabajo por comercial, efectividad de
asignaciones automaticas, tiempo de respuesta a leads, ejecucion de automatizaciones. Se necesita
configurar reportes automaticos que se envien cada lunes con datos validados.

Restricciones : Los reportes deben ser precisos, deben incluir comparativas con periodos anteriores, deben
ser faciles de interpretar, y deben actualizarse automaticamente.

Producciones esperadas :

« Especificacion de contenido y formato de reportes

« Configuracién de reportes automaticos en CRM

« Validacion de precisién de datos en reportes

« Plantilla de reporte con métricas clave

» Documentacién de proceso de generacion automatica
Competencias evaluadas : C12, C13, C14

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

« Especificacion escrita de reglas de asignacion con criterios, triggers y condiciones definidas
« Configuracion de automatizaciones documentada en CRM con capturas de pantalla

« Matriz de andlisis de carga de trabajo con métricas de equilibrio

« Propuesta de redistribucion de cuentas con justificacion de cambios

« Diagrama de flujos de automatizacién con logica y excepciones

« Plan de prueba de reglas y automatizaciones con casos de uso

 Reporte de validacion de asignaciones automaticas con resultados

» Documentacion de cambios implementados con fecha y justificacion

« Especificacion de reportes automaticos con contenido y formato

* Plantillas de reportes configuradas en CRM

m Pruebas de accion (en campo)

« Configurar reglas de asignacion automética en CRM segun criterios definidos
« Ejecutar pruebas de asignacion automatica con casos de uso reales
« Validar que asignaciones se realizan correctamente segun reglas

* Analizar carga de trabajo actual de cada comercial

* Proponer y ejecutar redistribucion de cuentas

» Monitorizar impacto de redistribucion en productividad

« Disefiar flujos de automatizacion de ventas

« Configurar triggers, condiciones y acciones en CRM

* Probar flujos de automatizaciéon en ambiente de prueba

« Activar automatizaciones en produccion y monitorizar ejecucion

« Identificar fallos o errores en automatizaciones

« Ajustar y optimizar reglas de automatizacion

« Configurar reportes automéaticos en CRM

* Validar precision de datos en reportes

« Programar envio automatico de reportes

m Pruebas reflexivas

« Reflexién sobre criterios de asignacion: ¢son equitativos?, ¢,consideran especializacion?, ¢ optimizan
productividad?
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« Andlisis de efectividad de asignaciones: ¢,qué reglas funcionan mejor?, ¢ cuéles requieren ajuste?
« Evaluacion de impacto de redistribucion: ¢ mejoré equilibrio de carga?, ¢ afecto relaciones con clientes?
 Reflexién sobre automatizaciones: ¢ reducen carga manual?, ¢ mejoran consistencia?, ¢, generan

errores?

« Andlisis de aceptacion de cambios: ¢como reaccioné el equipo?, ¢requiere capacitacion adicional?
« Evaluacion de ROI de automatizaciones: ¢tiempo ahorrado justifica configuracion?, ¢ hay

oportunidades de mejora?
« Reflexién sobre comunicacion: ¢ fue clara la explicacién de cambios?, ¢ se resolvieron dudas del

equipo?

« Andlisis de datos de reportes: ¢qué insights se generan?, ¢qué acciones se derivan?
 Evaluacion de precisién de datos: ¢ hay errores en reportes?, ¢,cémo mejorar calidad?
« Reflexién sobre mejora continua: ¢,qué cambios se proponen para proximo periodo?

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa

Cumplimiento del 100% de requisitos de
proteccion de datos en asignacion de leads y
cuentas, respetando RGPD y normativas de
privacidad

Auditoria trimestral de
cumplimiento normativo en
procesos de asignacion

Calidad técnica

Precision de reglas de asignacion automatica con
tasa de error inferior al 1% en asignaciones
realizadas

Validaciéon mensual de
asignaciones automaticas
contra criterios definidos

Comunicacion

Comunicacion clara de cambios en asignacion y
automatizaciones al equipo de ventas con
comprension del 90% o superior

Encuesta de comprension
post-implementacién y
seguimiento de dudas resueltas

Analisis y resolucion

Analisis de efectividad de asignaciones y
automatizaciones con identificacion de al menos 3
mejoras por trimestre

NUmero de insights significativos
identificados y acciones
implementadas

Autonomia e iniciativa

Capacidad de identificar oportunidades de
automatizacion y proponer mejoras sin
supervision constante

Numero de propuestas de
mejora generadas por trimestre
(objetivo: minimo 4)

Colaboracion

Coordinacién efectiva con equipo de ventas en
implementacién de cambios, con tasa de
aceptacioén del 85% o superior

Encuesta de satisfaccion del
equipo con cambios
implementados

Postura profesional

Compromiso con equidad en distribucién de
oportunidades, reflejado en indice de equilibrio de
carga de trabajo con desviacién estandar menor
al 15%

Analisis mensual de desviacion
estandar de carga de trabajo
entre comerciales

Umbral de validacion : Promedio = 10/20

126




Bloqgue 6 - Gestion de oportunidades de ventay
documentacién comercial

Indicadores de desempefio por mision

Mision Indicadores SMART

M10 — Avanzar oportunidades entre etapas NUmero de oportunidades avanzadas entre etapas del pipeline
del embudo comercial mensualmente (objetivo: minimo 15 oportunidades)

Porcentaje de oportunidades que avanzan con criterios
verificados y documentados (objetivo: 100%)

Tiempo promedio de permanencia en cada etapa del pipeline
(objetivo: reduccion del 10% respecto a linea base)

Tasa de oportunidades reactivadas de etapas estancadas
(objetivo: 70% o superior)

M14 — Realizar seguimiento de interacciones | Porcentaje de interacciones comerciales registradas en CRM
comerciales con cada cliente dentro de 24 horas (objetivo: 95% o superior)

NUmero de tareas y recordatorios programados por cliente activo
(objetivo: minimo 2 por mes)

Completitud del historial de interacciones por cliente (objetivo:
100% de contactos registrados)

Tiempo promedio entre interaccién y registro en CRM (objetivo:
maximo 4 horas)

Situaciones de evaluacién

Elaboraciéon y envio de presupuesto personalizado

Contexto : Un cliente potencial ha sido calificado como oportunidad de alto valor en el pipeline. El comercial
responsable solicita la elaboracién de un presupuesto detallado que incluya productos especificos,
descuentos aplicables y términos de pago personalizados. El candidato debe elaborar el presupuesto,
validar coherencia de datos, personalizarlo segiin necesidades del cliente y prepararlo para envio.

Restricciones : El presupuesto debe incluir minimo 3 productos/servicios, debe estar completamente
personalizado al cliente, debe incluir justificacion de propuesta de valor, debe validarse contra datos del
cliente en CRM, debe estar listo para envio en maximo 2 horas.

Producciones esperadas :
 Presupuesto elaborado con estructura clara y datos coherentes
» Documento personalizado con nombre del cliente, datos de contacto y necesidades especificas
« Justificacion de propuesta de valor incluida
« Validacion de precios, descuentos y margenes documentada
« Registro en CRM con fecha de envio y seguimiento programado
Competencias evaluadas : C17
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Emisién de orden de venta sin errores de datos

Contexto : Un cliente ha aceptado presupuesto y requiere formalizacién mediante orden de venta. El
candidato debe emitir la orden verificando coherencia entre presupuesto aceptado, datos del cliente,
productos, cantidades, precios y condiciones de pago. La orden debe estar lista para procesamiento
operativo sin retrasos.

Restricciones : La orden debe coincidir exactamente con presupuesto aceptado, debe incluir todos los
datos obligatorios del cliente, debe verificarse contra CRM, debe estar libre de errores de tipografia o
calculo, debe generarse en maximo 1 hora.

Producciones esperadas :

« Orden de venta emitida con datos completos y coherentes

« Validacion de coincidencia con presupuesto aceptado documentada

« Verificacion de datos del cliente contra CRM realizada

« Confirmacién de términos de pago y entrega incluida

* Registro en CRM con estado de orden y seguimiento
Competencias evaluadas : C18

Gestién de contrato comercial con fechas clave registradas

Contexto : Un cliente importante requiere formalizacion mediante contrato comercial con términos
especificos de duracion, renovacion y condiciones. El candidato debe redactar o adaptar contrato, negociar
términos clave, obtener firmas y registrar todas las fechas clave en CRM para seguimiento proactivo de
renovaciones.

Restricciones : El contrato debe incluir minimo 5 clausulas clave, debe especificar duraciéon y fechas de

renovacion, debe registrar fechas clave en CRM con alertas, debe estar formalizado con firmas, debe incluir
procedimiento de resolucién de conflictos.

Producciones esperadas :

« Contrato comercial redactado o adaptado con términos claros
» Negociacion de clausulas documentada
 Firmas de ambas partes obtenidas
« Fechas clave registradas en CRM (inicio, vencimiento, renovacion)
« Alertas de vencimiento configuradas en CRM
« Archivo de contrato custodiado y accesible
Competencias evaluadas : C19
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Seguimiento proactivo de presupuestos y aceleraciéon de cierre

Contexto : Existen 5 presupuestos enviados hace 5-10 dias sin respuesta del cliente. El candidato debe
identificar estos presupuestos, analizar razones de retraso, ejecutar acciones de seguimiento
personalizadas (contacto, aclaraciéon de dudas, proposicion de alternativas) y documentar progreso hacia
cierre.

Restricciones : Debe contactarse con cliente dentro de 24 horas, debe identificarse al menos una objecion
o factor de retraso, debe proponerse alternativa o incentivo, debe documentarse cada interaccién en CRM,
debe establecerse plazo de respuesta.

Producciones esperadas :

« Andlisis de presupuestos sin respuesta realizado
« Contacto con cliente documentado (llamada, email, reunién)
» Objeciones o factores de retraso identificados
« Alternativas o incentivos propuestos
« Plazo de respuesta establecido y registrado
» Seguimiento programado en CRM
Competencias evaluadas : C17

Identificacion y planificacién de renovaciones contractuales

Contexto : El candidato debe revisar cartera de clientes con contratos proximos a vencer en los proximos 90
dias. Debe identificar contratos en riesgo, evaluar satisfaccion del cliente, proponer mejoras o
actualizaciones, y planificar acciones proactivas de renovacion para maximizar retencion.

Restricciones : Debe identificarse minimo 3 contratos proximos a vencer, debe evaluarse satisfaccion del
cliente, debe analizarse riesgo de churn, debe proponerse plan de renovacién, debe registrarse en CRM con
alertas y tareas.

Producciones esperadas :

« Listado de contratos préximos a vencer identificado
« Evaluacion de satisfaccion del cliente realizada
« Analisis de riesgo de churn documentado
* Plan de renovacion propuesto con mejoras o actualizaciones
« Acciones de retencién planificadas
« Alertas y tareas registradas en CRM
Competencias evaluadas : C20

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

 Presupuestos elaborados con datos coherentes y personalizados
« Ordenes de venta emitidas sin errores de datos

 Contratos comerciales formalizados con firmas

« Registro de fechas clave de contratos en CRM

» Documentacion de seguimiento de presupuestos

« Andlisis de renovaciones contractuales

« Comunicaciones de seguimiento con clientes

* Registros de validacion de coherencia de datos

« Planes de renovaciéon documentados

« Auditorias de precisién de documentacion

m Pruebas de accion (en campo)
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« Elaboracion de presupuesto personalizado en maximo 2 horas
» Emisién de orden de venta sin errores en maximo 1 hora

« Contacto de seguimiento con cliente en maximo 24 horas

« Registro de interaccion en CRM dentro de 4 horas

« Configuracién de alertas de vencimiento en CRM

« Negociaciéon de términos contractuales

« Obtencién de firmas en contrato

« Proposicién de alternativas ante objeciones

« Establecimiento de plazos de respuesta

« Ejecucidn de acciones de retencion

m Pruebas reflexivas

« Andlisis de tasa de aceptacion de presupuestos enviados
« Evaluacion de precisién de 6rdenes emitidas

« Reflexién sobre factores de retraso en cierre

« Andlisis de efectividad de acciones de seguimiento

« Evaluacion de satisfaccién del cliente post-contrato

« Andlisis de tasa de renovacién de contratos

« Reflexién sobre coherencia de datos en documentacion

« Evaluacion de tiempo de ciclo de venta

« Analisis de objeciones recurrentes

« Reflexién sobre mejoras en procesos de formalizacion

Criterios de éxito (7 familias)

Familia Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa | Todos los documentos comerciales incluyen
informacion obligatoria seguin normativa fiscal y
legal aplicable

Porcentaje de documentos que
cumplen requisitos legales
(objetivo: 100%)

Calidad técnica Presupuestos, 6rdenes y contratos estan libres de
errores de datos, calculos e inconsistencias

Porcentaje de documentos sin
errores detectados en auditoria
(objetivo: 99% o superior)

Comunicacion Presupuestos y propuestas comerciales
comunican claramente propuesta de valor y
términos al cliente

Tasa de aceptacion de
presupuestos enviados
(objetivo: 60% o superior)

Analisis y resolucion Se identifican y resuelven objeciones del cliente
mediante andlisis de necesidades y proposicion
de alternativas

NUmero de objeciones resueltas
exitosamente por presupuesto
(objetivo: minimo 1 objecion
resuelta)

Autonomia e iniciativa Se ejecutan acciones proactivas de seguimiento
sin esperar indicacion, identificando
oportunidades de cierre

Numero de contactos de
seguimiento iniciados
proactivamente por presupuesto
(objetivo: minimo 2 contactos)

Colaboracién Se coordina con equipos operativos y de servicio
para asegurar cumplimiento de términos
contractuales

Porcentaje de contratos con
términos comunicados a
equipos responsables (objetivo:
100%)
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Familia

Definicion

Ponderacion

Postura profesional

Se demuestra precision, responsabilidad y
compromiso con exactitud en elaboracion de
documentacion comercial

Evaluacion de precision y
atencion al detalle en revision de
documentos (objetivo:
calificacion de 4/5 o superior)

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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Bloque 7 - Venta cruzada, adicional y retencidon de clientes

Indicadores de desempefio por misién

Misién Indicadores SMART

MO05 — Gestionar la fidelizacion y retenciéon de | Numero de oportunidades de venta cruzada identificadas por
clientes cliente activo por trimestre (objetivo: minimo 1 por cliente)

Tasa de aceptacion de proposiciones de venta cruzada y
adicional (objetivo: 40% o superior)

Valor incremental generado por venta cruzada y adicional como
porcentaje de ingresos totales (objetivo: 15% o superior)

Tasa de renovacién de contratos gestionados proactivamente
(objetivo: 85% o superior)

MO03 — Identificar oportunidades de venta en Numero de oportunidades comerciales identificadas en cartera
clientes actuales y potenciales de clientes existentes por mes (objetivo: minimo 2 por comercial)
Precision de identificacion de oportunidades validada mediante
analisis de aceptacion (objetivo: 70% o superior)

Tiempo promedio entre identificacion y proposicion de
oportunidad (objetivo: maximo 5 dias)

Tasa de conversion de oportunidades identificadas en
propuestas enviadas (objetivo: 80% o superior)

Situaciones de evaluacién

Anélisis de historial de compras e identificacion de oportunidades de venta cruzada

Contexto : Un comercial recibe la responsabilidad de gestionar una cartera de 15 clientes activos con
contratos vigentes. Debe analizar el historial de compras de cada cliente en los Ultimos 24 meses, identificar
productos complementarios no comprados, y elaborar proposiciones de venta cruzada personalizadas. El
analisis debe realizarse utilizando datos del CRM y debe documentarse en un informe con recomendaciones
de timing y enfoque.

Restricciones : Disponibilidad de datos histéricos completos en CRM; necesidad de validar relevancia de
productos complementarios; respeto a preferencias de comunicacion del cliente; consideracién de
capacidad de presupuesto del cliente

Producciones esperadas :

« Analisis documentado del historial de compras de cada cliente con identificacion de patrones
« Matriz de oportunidades de cross-selling con productos complementarios identificados
* Proposiciones personalizadas de venta cruzada con argumentacién de valor
« Plan de contacto con timing y enfoque recomendado
 Registro de oportunidades identificadas en CRM con seguimiento
Competencias evaluadas : C20, C30, C31
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Gestion proactiva de renovaciones contractuales proximas a vencer

Contexto : Un comercial debe identificar contratos de clientes que venceran en los proximos 90 dias,
evaluar riesgo de churn, preparar proposiciones de renovacién y ejecutar plan de contacto. Debe utilizar
alertas del CRM, analizar satisfaccion del cliente mediante NPS, y documentar estrategia de negociacién de
términos. Se requiere seguimiento sistematico y registro de todas las interacciones.

Restricciones : Identificacién oportuna de contratos proximos a vencer; evaluacion de riesgo de pérdida de
cliente; preparacion de proposiciones competitivas; coordinaciéon con equipo de operaciones para términos
de renovacion

Producciones esperadas :

« Lista de contratos proximos a vencer con andlisis de riesgo de churn
« Evaluacion de satisfaccion del cliente mediante NPS o encuesta
« Proposiciones de renovacion personalizadas con andlisis de cambios en necesidades
« Plan de contacto con fechas y responsables definidos
 Registro de interacciones y resultados de negociacion en CRM
« Andlisis de tasa de renovacion lograda
Competencias evaluadas : C20, C30, C31

Proposicion de venta adicional (up-selling) basada en analisis de capacidad del cliente

Contexto : Un comercial identifica que un cliente esta utilizando version basica de un producto y tiene
potencial de upgrade a version premium. Debe analizar capacidad de presupuesto del cliente, evaluar ROI
del upgrade, preparar proposicion consultiva y ejecutar seguimiento. Debe documentar argumentacién de
valor y manejar objeciones de forma profesional.

Restricciones : Evaluacion realista de capacidad de presupuesto; relevancia del upgrade para necesidades

del cliente; presentacién de ROI claro; respeto a autonomia de decisidon del cliente; timing apropiado de
proposicion

Producciones esperadas :

« Andlisis de capacidad de upgrade del cliente con evaluaciéon de ROI
« Proposiciéon de up-selling personalizada con argumentacién de valor
» Comparativa de versiones con beneficios especificos para cliente
« Plan de presentacion y negociacion
« Registro de proposicion y seguimiento en CRM
» Documentacién de resultado y feedback del cliente

Competencias evaluadas : C20, C30, C31
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Medicion de indicadores de retencién y andlisis de riesgo de churn

Contexto : Un comercial debe realizar andlisis trimestral de cartera de clientes para identificar aquellos en
riesgo de churn. Debe calcular NPS, analizar LTV, evaluar tasa de renovacién y proponer acciones de
retencion. Debe utilizar datos del CRM para identificar patrones de comportamiento que indiquen riesgo y
documentar plan de intervencion.

Restricciones : Disponibilidad de datos completos de interacciones y satisfaccion; precision en calculo de
indicadores; identificacion temprana de clientes en riesgo; coordinacién con equipo de servicio al cliente

Producciones esperadas :

« Calculo de NPS con andlisis de promotores, pasivos y detractores

« Andlisis de LTV por cliente y segmento

 Evaluacion de tasa de renovacion y churn

« Identificacion de clientes en riesgo con andlisis de causas

« Plan de acciones de retencién para clientes en riesgo

« Informe de indicadores de retencién con recomendaciones
Competencias evaluadas : C20, C30, C31

Configuracion de automatizaciones en CRM para gestién de venta cruzada y renovaciones

Contexto : Un comercial debe configurar flujos de automatizacion en CRM para identificar automaticamente
oportunidades de venta cruzada basadas en historial de compras, y alertas de renovacion contractual. Debe
definir reglas de trigger, configurar tareas automéaticas y validar que los flujos funcionan correctamente. Debe
documentar configuracion y entrenar al equipo.

Restricciones : Disponibilidad de campos de datos necesarios en CRM; precision de reglas de
automatizacion; validacion de flujos antes de activacion; documentacion clara de configuracion

Producciones esperadas :

« Definicion de reglas de automatizacion para identificacion de cross-selling
« Configuracién de alertas de renovacién contractual
« Flujos de tareas automaticas para seguimiento
« Validacion de funcionamiento de automatizaciones
» Documentacion de configuracion con justificacion
« Plan de monitorizacién y ajuste de automatizaciones
Competencias evaluadas : C20, C30, C31

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

« Andlisis documentado de historial de compras con identificacién de patrones y oportunidades
« Proposiciones de venta cruzada y adicional personalizadas con argumentacion de valor

« Plan de renovaciones contractuales con fechas clave y estrategia de negociacion

« Informe de indicadores de retencion (NPS, LTV, tasa de churn) con analisis de riesgo

« Matriz de oportunidades de venta adicional con evaluacion de capacidad del cliente

« Configuracién documentada de automatizaciones en CRM para venta cruzada y renovaciones
 Registro de interacciones de seguimiento en CRM con resultados de proposiciones

« Anadlisis de tasa de aceptacion de proposiciones por cliente y segmento

« Plan de acciones de retencion para clientes en riesgo de churn

« Informe de valor incremental generado por venta cruzada y adicional

m Pruebas de accién (en campo)
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« Realizacion de andlisis de historial de compras de cartera de clientes
« Identificacion de oportunidades de venta cruzada y adicional en clientes existentes

« Elaboracién y envio de proposiciones personalizadas de venta adicional

« Ejecucion de plan de contacto para renovaciones contractuales préximas a vencer
» Negociacion de términos de renovacién con clientes

« Realizacion de encuestas de NPS para evaluacion de satisfaccién
« Andlisis de capacidad de presupuesto y ROI de up-selling

« Configuracién de automatizaciones en CRM para identificacion de oportunidades
« Seguimiento sistematico de proposiciones de venta adicional

» Implementacion de acciones de retencién para clientes en riesgo

m Pruebas reflexivas

« Andlisis de tasa de aceptacion de proposiciones de venta cruzada y factores de éxito
« Reflexién sobre timing y contexto éptimo para proposicion de venta adicional

« Evaluacion de efectividad de estrategias de renovacién contractual

« Andlisis de causas de churn y oportunidades de mejora en retencion

« Reflexién sobre relevancia de productos complementarios propuestos

« Evaluacion de impacto de automatizaciones en eficiencia de identificacion de oportunidades

« Andlisis de feedback de clientes sobre proposiciones de venta adicional

« Reflexién sobre balance entre venta consultiva y presiéon comercial
 Evaluacion de precisién de indicadores de retencion (NPS, LTV)
« Andlisis de mejoras en procesos de gestion de renovaciones

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa

Cumplimiento de normativas de proteccién de
datos (RGPD) en recopilacién de feedback y
andlisis de comportamiento del cliente

100% de encuestas de NPS y
analisis de datos realizados con
consentimiento explicito del
cliente; auditoria trimestral de
cumplimiento

Calidad técnica

Precisién en identificacion de oportunidades de
venta cruzada y adicional basada en andlisis de
historial de compras

Tasa de relevancia de
proposiciones aceptadas por
cliente (objetivo: 70% o
superior); validacion de analisis
mediante feedback del cliente

Comunicacion

Comunicacion consultiva y personalizada en
proposicion de soluciones adicionales sin presion
agresiva

Tasa de aceptacion de
proposiciones (objetivo: 40% o
superior); feedback positivo de
clientes sobre enfoque
consultivo (objetivo: 80% o
superior)

Analisis y resolucion

Analisis profundo de historial de compras,
comportamiento del cliente y oportunidades de
venta adicional

NUmero de insights significativos
identificados por cliente
(objetivo: minimo 2 por andlisis);
precision de analisis de riesgo
de churn (objetivo: 85% o
superior)
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Familia

Definicion

Ponderacion

Autonomia e iniciativa

Iniciativa proactiva en identificacion de
oportunidades de venta cruzada y renovaciones
contractuales sin esperar instrucciones

Numero de oportunidades
identificadas por comercial por
trimestre (objetivo: minimo 3 por
cliente); anticipacion de
renovaciones (objetivo: 100%
identificadas con 90 dias de
anticipacion)

Colaboracion

Coordinacién con equipo de operaciones y
servicio al cliente para asegurar coherencia en
proposiciones y renovaciones

Porcentaje de proposiciones
coordinadas con equipo de
operaciones antes de envio
(objetivo: 100%); tasa de
resolucion de conflictos en
primera instancia (objetivo: 80%
0 superior)

Postura profesional

Responsabilidad por retencion de clientes y
maximizacion de valor a largo plazo; respeto a
autonomia de decisién del cliente

Tasa de renovacion de contratos
gestionados (objetivo: 85% o
superior); tasa de satisfaccion
del cliente con proceso de
renovacion (objetivo: 80% o
superior); documentacion
completa de todas las
interacciones

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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Bloque 8 - Gestion de cobros, pedidos e incidencias de
clientes

Indicadores de desempefio por mision

Mision Indicadores SMART

MO02 — Controlar la liquidez asociada a Dias de cobro promedio (objetivo: reduccion del 10% trimestral)

operaciones comerciales Porcentaje de facturas pagadas a tiempo (objetivo: 85% o
superior)

Valor total de facturas pendientes por antigiiedad (objetivo:
méaximo 30 dias de antigiiedad)

Tasa de morosidad por segmento de cliente (objetivo: inferior al
5%)

Situaciones de evaluacién

Gestion de cobranza de facturas vencidas

Contexto : Un comercial debe gestionar una cartera de 15 facturas vencidas de clientes diferentes, con
antigiiedad entre 15 y 60 dias. Debe contactar a clientes, negociar plazos de pago, registrar intentos de
cobranza y escalar casos de impago segun politica de la empresa.

Restricciones : Maximo 3 contactos por cliente antes de escalado; documentacion obligatoria de cada

intento; respeto de horarios comerciales; coordinacién con equipo de finanzas para casos de impago
persistente

Producciones esperadas :

* Registro de contactos realizados con fecha, hora y resultado

« Documentacion de acuerdos de pago negociados

 Casos escalados a finanzas con justificacion

* Reporte de cobranza con estado de cada factura

« Actualizacion de CRM con informacion de pagos recibidos
Competencias evaluadas : C32

Procesamiento y validacion de pedido complejo

Contexto : Un cliente solicita un pedido con mudltiples productos, cantidades variables, descuentos
especiales y términos de pago personalizados. El comercial debe registrar el pedido en CRM, validar
exactitud de datos, confirmar disponibilidad, verificar coherencia de informacion y comunicar confirmacion al
cliente.

Restricciones : Validacién de datos obligatoria antes de confirmacion; verificacion de disponibilidad con
operaciones; coherencia entre presupuesto y orden; documentacion de cambios realizados

Producciones esperadas :

« Orden de venta registrada en CRM con todos los datos exactos

« Confirmacién de disponibilidad de productos

« Validacion de términos comerciales y descuentos

» Comunicacion de confirmacion al cliente

» Documentacién de cualquier cambio respecto a presupuesto original
Competencias evaluadas : C33
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Resolucién de incidencia de cliente insatisfecho

Contexto : Un cliente reporta un problema con un pedido entregado: producto defectuoso, cantidad
incorrecta o no coincide con lo solicitado. EI comercial debe registrar la incidencia, investigar la causa,
proponer soluciones (devolucion, cambio, reembolso), coordinar con operaciones y comunicar avances al
cliente hasta cierre satisfactorio.

Restricciones : Registro obligatorio en CRM dentro de 2 horas; investigacion completada en maximo 24
horas; comunicacion de avances cada 48 horas; resolucion en maximo 5 dias laborales

Producciones esperadas :

* Registro de incidencia con detalles completos

* Investigacion documentada con causa raiz identificada

* Proposicion de soluciones con opciones para cliente

« Coordinacion con operaciones para devolucion o cambio

» Comunicaciones de avance al cliente

« Cierre de caso con satisfaccion del cliente confirmada
Competencias evaluadas : C34

Gestion de devolucion y reclamacion de cliente

Contexto : Un cliente solicita devolucion de un producto comprado hace 20 dias, argumentando que no
cumple con sus expectativas. EI comercial debe evaluar si la devolucién es procedente segln politica,
procesar la devolucién, gestionar reembolso o cambio, y analizar si hay patron de reclamaciones del cliente.

Restricciones : Evaluacion de procedencia segun politica de devoluciones; documentacion de motivo de

devolucién; coordinacion con almacén para recepcion; procesamiento de reembolso en maximo 10 dias;
analisis de patrones de reclamacion

Producciones esperadas :

« Evaluacion de procedencia de devolucién documentada
« Autorizacién de devolucion con namero de referencia
« Instrucciones de envio al cliente
» Recepcién y evaluacion de producto devuelto
« Procesamiento de reembolso o cambio
« Analisis de patrén de reclamaciones si aplica
» Comunicacién final de cierre al cliente
Competencias evaluadas : C35
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Seguimiento integral de ciclo post-venta

Contexto : Un comercial debe gestionar el ciclo post-venta completo de 5 clientes con pedidos recientes:
confirmar entregas, procesar pagos, resolver incidencias menores, comunicar satisfaccion y registrar
informacion en CRM. Debe demostrar capacidad de coordinacién, comunicacién proactiva y resolucién de
multiples situaciones simultaneamente.

Restricciones : Actualizacién diaria de CRM; comunicacion proactiva con clientes; resolucion de
incidencias en maximo 48 horas; documentacion completa de todas las interacciones; coordinacion con
multiples departamentos

Producciones esperadas :

« Confirmaciones de entrega registradas

« Seguimiento de pagos con recordatorios enviados

« Incidencias resueltas con documentacion

« Comunicaciones de satisfaccion enviadas

« CRM actualizado con historial completo

* Reporte de estado de clientes post-venta

« Identificacion de oportunidades de retencién
Competencias evaluadas : C32, C33, C34, C35

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

* Registros de contactos de cobranza en CRM con fecha, hora, resultado y acuerdos
« Ordenes de venta procesadas sin errores de datos

« Reportes de cobranza con estado de facturas por antigiiedad

» Documentacién de incidencias registradas con causa raiz identificada

« Autorizaciones de devolucion con justificacion

« Comunicaciones enviadas a clientes (confirmaciones, recordatorios, actualizaciones)
« Andlisis de patrones de reclamacioén por cliente

* Reportes de satisfaccion post-venta

« Documentacion de acuerdos de pago negociados

* Registros de cambios en pedidos con justificaciéon

m Pruebas de accion (en campo)

« Contacto telefonico o por correo con cliente moroso para negociar pago
* Registro de pedido en CRM con validacién de exactitud

« Verificacion de disponibilidad de productos con operaciones

» Comunicacion de confirmacion de pedido al cliente

* Registro de incidencia en CRM dentro de plazo establecido

« Investigacion de causa raiz de problema

* Proposicién de soluciones al cliente insatisfecho

« Coordinacion con almacén para procesamiento de devolucién
» Procesamiento de reembolso o cambio de producto

» Seguimiento de avances de resolucion con cliente

« Actualizacion de CRM con informacion de pagos recibidos

« Comunicacién proactiva de estado de pedido a cliente

« Analisis de patrdn de reclamaciones de cliente

m Pruebas reflexivas
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« Reflexién sobre efectividad de estrategias de cobranza aplicadas

« Andlisis de causas de retrasos en pagos por segmento de cliente

« Evaluacion de precisién en procesamiento de pedidos

« Andlisis de causas raiz de incidencias recurrentes

« Reflexién sobre calidad de comunicacién con clientes insatisfechos
« Evaluacion de impacto de soluciones propuestas en satisfaccion del cliente
« Andlisis de efectividad de politicas de devolucion

« Reflexién sobre mejoras en procesos post-venta

 Evaluacion de coordinacién interdepartamental

« Andlisis de impacto de gestion post-venta en retencién de clientes

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa

Cumplimiento de normativas de proteccién del
consumidor en devoluciones y reclamaciones

100% de devoluciones
procesadas segun politica
establecida; documentacion de
derechos del consumidor
comunicados

Calidad técnica

Exactitud en procesamiento de pedidos y registro
de datos en CRM

99% de pedidos registrados sin
errores de datos; validacion de
coherencia entre presupuesto y
orden

Comunicacion

Comunicacion clara y proactiva con clientes sobre
estado de pedidos, pagos e incidencias

100% de confirmaciones de
entrega enviadas; recordatorios
de pago enviados con minimo 5
dias de anticipacion;
actualizaciones de incidencias
cada 48 horas

Anélisis y resolucion

Identificacién de causas raiz de incidencias y
proposicion de soluciones efectivas

100% de incidencias con causa
raiz documentada; 85% de
soluciones propuestas
aceptadas por cliente

Autonomia e iniciativa

Iniciativa proactiva en gestién de cobros y
resolucién de problemas sin escalado innecesario

Minimo 3 contactos de cobranza
por factura vencida antes de
escalado; 80% de incidencias
resueltas en primera instancia

Colaboracioén

Coordinacion efectiva con operaciones, finanzas y
servicio al cliente para cumplimiento de ciclo
post-venta

100% de coordinaciones
documentadas; tiempo de
respuesta de departamentos
coordinados maximo 24 horas

Postura profesional

Empatia y profesionalismo en trato con clientes
insatisfechos y persistencia en gestién de cobros

Tasa de satisfaccion del cliente
con resolucién de incidencias
85% o superior; 100% de
intentos de cobranza
documentados sin agresividad

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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Bloque 9 - Fidelizacion, retencion y satisfaccion del cliente

Indicadores de desempefio por misién

Misién Indicadores SMART

MO05 — Gestionar la fidelizacion y retencién de | Tasa de retencion de clientes activos por trimestre (objetivo: 90%
clientes 0 superior)

NUmero de clientes identificados en riesgo de churn y acciones
de retencién ejecutadas (objetivo: minimo 1 accién por cliente en
riesgo)

NPS promedio de clientes en programa de fidelizacién (objetivo:
50 o superior)

LTV promedio de clientes retenidos versus clientes perdidos
(objetivo: diferencia de 30% o superior)

M14 — Realizar seguimiento de interacciones | Porcentaje de clientes con historial de interacciones actualizado
comerciales con cada cliente en ultimos 30 dias (objetivo: 95% o superior)

Numero promedio de interacciones registradas por cliente activo
mensualmente (objetivo: minimo 2 interacciones)

Tiempo promedio entre interacciones de seguimiento (objetivo:
maximo 14 dias)

Completitud de informacién en registros de interaccién (objetivo:
98% de campos relevantes completados)

Situaciones de evaluacién

Disefio e Implementaciéon de Programa de Fidelizacién para Segmento Especifico

Contexto : Una empresa de software SaaS necesita disefiar un programa de fidelizacion para retener
clientes de pequefias y medianas empresas (PyMEs) que muestran tasa de churn del 15% anual. El
candidato debe analizar el comportamiento actual de este segmento, identificar factores de insatisfaccion y
disefiar un programa integral que incluya beneficios escalonados, comunicaciones personalizadas vy
métricas de seguimiento.

Restricciones : El programa debe ser implementable en el CRM existente, considerar presupuesto limitado
para incentivos, y debe mostrar ROI positivo en 12 meses. Debe cumplir con normativas de proteccién de
datos.

Producciones esperadas :

« Analisis de segmento con identificacion de caracteristicas, necesidades y factores de churn
« Disefio de programa de fidelizacion con estructura de niveles, beneficios y criterios de progresién
« Plan de comunicacion personalizada por nivel de cliente
« Configuracion de flujos de automatizaciéon en CRM para ejecucion del programa
» Dashboard de seguimiento con métricas de retencion, NPSy LTV
 Propuesta de ROI esperado y plan de mejora continua
Competencias evaluadas : C5, C9, C36

141




Identificacion y Reactivacion de Clientes en Riesgo de Churn

Contexto : El equipo comercial ha identificado que 20 clientes clave muestran sefiales de desenganche
(reduccion de compras, falta de contacto en ultimos 60 dias, respuestas lentas a comunicaciones). El
candidato debe analizar cada caso, identificar causas raiz de insatisfaccion, disefiar acciones
personalizadas de retencion y ejecutar seguimiento intensivo.

Restricciones : Las acciones deben ser ejecutadas en maximo 5 dias habiles. Debe haber coordinacion
con equipo de servicio al cliente para resolver problemas operativos. Presupuesto limitado para incentivos
de retencion.

Producciones esperadas :

« Andlisis individual de cada cliente en riesgo con identificacion de causas de desenganche
« Plan de retencion personalizado por cliente con acciones especificas
» Registro de todas las interacciones de seguimiento en CRM
* Propuestas de valor personalizadas o ajustes de términos comerciales
« Seguimiento de resultados con documentacion de clientes retenidos versus perdidos
« Andlisis de lecciones aprendidas para prevencion futura
Competencias evaluadas : C9, C36

Medicion y Analisis de Indicadores de Satisfaccién y Retencién

Contexto : La direccion comercial requiere un analisis trimestral de indicadores de retencion y satisfaccion
para evaluar salud de la cartera de clientes. El candidato debe disefiar encuestas NPS, calcular LTV por
segmento, analizar tasas de churn y generar recomendaciones de mejora basadas en datos.

Restricciones : Debe utilizar datos del CRM sin requerir sistemas externos. Las encuestas deben tener tasa
de respuesta minima del 30%. El analisis debe ser presentable a direccién en maximo 10 paginas.

Producciones esperadas :

« Disefio de encuesta NPS con preguntas de seguimiento para identificar drivers de satisfaccion
« Calculo de NPS por segmento de cliente y comparacién con trimestre anterior
« Analisis de LTV por segmento con proyecciones de ingresos futuros
« Calculo de tasas de retencién y churn con analisis de tendencias
» Segmentacion de clientes por riesgo de churn basada en indicadores
* Reporte ejecutivo con insights clave y recomendaciones de accién
Competencias evaluadas : C5, C36

Gestidn Integral del Historial de Interacciones y Continuidad Relacional

Contexto : Un cliente importante ha sido atendido por tres comerciales diferentes en los Ultimos 6 meses
debido a cambios de equipo. El candidato debe revisar el historial completo de interacciones, identificar
brechas de comunicacidn, consolidar informacion dispersa y establecer un plan de continuidad relacional
que asegure coherencia de mensajes y seguimiento consistente.

Restricciones : Debe garantizar que toda informacién historica sea accesible y coherente en CRM. Debe
identificar y resolver cualquier promesa comercial no cumplida. Debe establecer protocolo de transicion
entre comerciales.

Producciones esperadas :

« Andlisis completo del historial de interacciones con identificacién de brechas

« Consolidacién de informacién dispersa en registros unificados

« Identificacion de promesas comerciales pendientes y plan de cumplimiento

« Plan de continuidad relacional con asignacion clara de responsabilidades

« Comunicacion de transicion al cliente explicando nuevo punto de contacto

« Protocolo documentado para futuras transiciones entre comerciales
Competencias evaluadas : C9, C5
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Configuracion de Automatizaciones de Fidelizacién y Monitorizacién de Efectividad

Contexto : La empresa desea automatizar procesos de fidelizacion incluyendo campafas de aniversario,
ofertas personalizadas por segmento, alertas de clientes en riesgo y seguimiento de renovaciones. El
candidato debe disefiar flujos de automatizacion en CRM, configurar triggers y condiciones, y establecer
monitorizacién de efectividad.

Restricciones : Las automatizaciones deben respetar preferencias de comunicacién de clientes y
normativas de proteccion de datos. Debe haber mecanismo de override manual para casos especiales.
Debe incluir auditoria de efectividad mensual.

Producciones esperadas :

- Disefio de flujos de automatizacion para cada tipo de campafa de fidelizacion
« Configuracién de triggers basados en comportamiento y eventos de cliente
« Definicidn de segmentos dindmicos para personalizacién de mensajes
» Documentacion de reglas de automatizacion con justificacion comercial
« Dashboard de monitorizacion de efectividad de automatizaciones
« Plan de mejora continua basado en analisis de resultados
Competencias evaluadas : C5, C9, C36

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

« Analisis de segmento de cliente con identificacion de caracteristicas, necesidades y factores de churn
« Disefio de programa de fidelizacion documentado con estructura, beneficios y criterios de progresion
« Plan de comunicacion personalizada por segmento de cliente

« Configuracion de flujos de automatizacion en CRM con documentacion de triggers y condiciones

« Encuestas de satisfaccion (NPS) disefiadas y resultados analizados

« Calculos de LTV por segmento de cliente con proyecciones

* Reportes de tasas de retencion y churn con analisis de tendencias

« Historial de interacciones consolidado y actualizado en CRM

« Plan de retencidn para clientes en riesgo de churn con acciones personalizadas

 Dashboard de indicadores de fidelizacién con métricas de seguimiento

* Protocolo de continuidad relacional entre comerciales

» Documentacion de reglas de automatizacion de fidelizaciéon

« Andlisis de efectividad de programas de fidelizacién implementados

m Pruebas de accién (en campo)

« Disefio e implementacién de programa de fidelizacion en CRM

« Identificacién y contacto de clientes en riesgo de churn

* Ejecucién de acciones personalizadas de retencion

 Registro sistematico de todas las interacciones en CRM

« Disefio y lanzamiento de encuestas de satisfaccién (NPS)

« Analisis de datos de cliente para identificacion de oportunidades de retencién
« Configuracién de flujos de automatizacién para campafas de fidelizacion

» Monitorizaciéon de indicadores de retencidn y satisfaccion

« Comunicacion personalizada con clientes seglin segmento

e Seguimiento de renovaciones contractuales

 Reactivacion de clientes inactivos

« Coordinacion con equipo de servicio al cliente para resolucion de problemas
« Presentacion de resultados y recomendaciones a direccion
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m Pruebas reflexivas

« Reflexién sobre factores clave que impulsan retenciéon en diferentes segmentos de cliente
« Analisis critico de efectividad de programas de fidelizacién implementados

« Evaluacion de impacto de automatizaciones en experiencia del cliente

« Reflexién sobre balance entre personalizacién y escalabilidad
« Andlisis de lecciones aprendidas en casos de churn de clientes clave

« Evaluacion de coherencia de mensajes entre canales de comunicacion

« Reflexién sobre mejoras en procesos de continuidad relacional

« Andlisis de correlacion entre NPS y comportamiento de compra real
« Evaluacion de precisién de modelos de prediccién de churn

« Reflexién sobre ética en uso de datos para personalizacion

« Andlisis de impacto de cambios en programa de fidelizacion
 Evaluacion de satisfaccién del cliente con acciones de retenciéon

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacion

Conformidad normativa

Cumplimiento del 100% de requisitos RGPD en
gestion de datos de clientes, incluyendo
consentimiento documentado, derechos de
acceso y privacidad

Auditoria trimestral de
cumplimiento normativo con
verificacion de consentimientos
y registros de privacidad

Calidad técnica

Calidad de datos de cliente con 98% de registros
completos, sin duplicados y actualizados en
Gltimos 30 dias

Auditoria mensual de calidad de
datos con porcentaje de
registros que cumplen
estandares de completitud y
actualizacién

Comunicacién

Coherencia de mensajes en comunicaciones de
fidelizacion con 95% de consistencia entre
canales y segmentos

Analisis de campafias lanzadas
verificando alineacién de
mensajes, tono y propuestas de
valor

Anélisis y resolucion

Identificacién precisa de clientes en riesgo de
churn con 85% de exactitud en prediccion de
abandono

Comparacion de clientes
identificados como en riesgo
versus clientes que realmente
abandonan en periodo de 90
dias

Autonomia e iniciativa

Proposicién proactiva de mejoras en programas
de fidelizacién con minimo 2 recomendaciones de
mejora por trimestre implementadas

Numero de iniciativas de mejora
propuestas y porcentaje de
implementacion aprobada por
direccion

Colaboracion

Coordinacién efectiva con equipo de servicio al
cliente en resolucion de problemas de retencion
con 80% de casos resueltos en primera instancia

Tasa de resolucion de
incidencias de clientes en riesgo
sin escalados adicionales

Postura profesional

Responsabilidad por salud de cartera de clientes
con seguimiento consistente de indicadores de
retencién y comunicacion transparente de
resultados

Tasa de retencion de clientes
activos (objetivo: 90% o
superior) y presentacion puntual
de reportes de indicadores

Umbral de validacién : Promedio = 10/20
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Bloque 10 - Analisis, reporting y monitorizacion de KPIs
comerciales

Indicadores de desempefio por mision

Mision Indicadores SMART
MO1 — Evaluar el retorno de inversion de ROI de acciones comerciales calculado mensualmente con
acciones comerciales precision del 100% de datos validados

NUmero de analisis de retorno de inversion completados por
trimestre (objetivo: minimo 4 andlisis)

Tasa de aceptacion de recomendaciones de direccién basadas
en analisis de ROI (objetivo: 80% o superior)

Tiempo de entrega de analisis de ROI desde solicitud (objetivo:
méaximo 5 dias habiles)

M04 — Elaborar previsiones de ventas a partir | Precision de previsiones de ventas comparadas con resultados
de los datos del CRM reales (objetivo: desviacion maxima del 15%)

NUmero de previsiones de ventas generadas por periodo
(objetivo: minimo 1 prevision mensual)

Tasa de aceptacion de previsiones por direccién (objetivo: 85% o
superior)

Tiempo de actualizacion de previsiones ante cambios
significativos (objetivo: maximo 2 dias)

MO5 — Gestionar la fidelizacion y retenciéon de | Tasa de retencion de clientes gestionados (objetivo: 85% o
clientes superior)

NPS promedio de clientes en programa de fidelizacion (objetivo:
50 o superior)

Numero de clientes identificados en riesgo de churn y reactivados
(objetivo: minimo 1 por mes)

LTV promedio de clientes en programa de fidelizacion (objetivo:
incremento del 20% respecto a linea base)

M15 — Programar reportes automaticos para | NUmero de reportes automaticos configurados y activos (objetivo:
direccion minimo 5 reportes)

Precision de datos en reportes automaticos (objetivo: 100% de
datos validados)

Tasa de entrega puntual de reportes programados (objetivo:
100%)

NUmero de mejoras implementadas en reportes basadas en
feedback de direccién (objetivo: minimo 2 por trimestre)

Situaciones de evaluacién
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Analisis de ROI de campafia de marketing digital

Contexto : La empresa ha ejecutado una campafia de email marketing dirigida a segmento de clientes de
alto valor durante tres meses. Se requiere analizar el retorno de inversién de la campafa considerando
costos de ejecucion, leads generados, oportunidades convertidas y ingresos resultantes. El andlisis debe
presentarse a direccion comercial para evaluar continuidad de la campafa.

Restricciones : Datos disponibles en CRM con periodo de andlisis de 90 dias. Costos de campafia
documentados en sistema de finanzas. Necesidad de validar integridad de datos antes de analisis. Tiempo
méaximo de entrega: 5 dias habiles.

Producciones esperadas :

« Informe de ROI con calculo detallado de inversién vs. retorno

« Anadlisis de tasa de conversion por etapa del funnel

» Comparativa de ROI respecto a campafas anteriores

« Recomendaciones de optimizacion para futuras campafas

« Presentacidn ejecutiva con visualizaciones de resultados
Competencias evaluadas : C37, C38, C39

Generacién de prevision de ventas para préximo trimestre

Contexto : El equipo comercial requiere prevision de ingresos para el préximo trimestre para planificacion
de recursos y presupuesto. Se debe analizar pipeline actual, historial de conversion, ciclo de venta promedio
y factores estacionales. La prevision debe desglosarse por segmento de cliente y por vendedor para permitir
analisis de capacidad.

Restricciones : Datos de pipeline actualizados en CRM. Historial de conversion de dltimos 12 meses

disponible. Necesidad de validar criterios de avance de oportunidades. Presentacion a direccién en formato
ejecutivo.

Producciones esperadas :

* Prevision de ingresos por trimestre con desglose por segmento

« Andlisis de probabilidad de cierre por oportunidad

« Identificacion de factores de riesgo en prevision

» Comparativa con objetivos comerciales establecidos

« Recomendaciones de acciones para alcanzar objetivos
Competencias evaluadas : C38, C39, C40

Monitorizacién de KPIs comerciales y generacion de alertas

Contexto : Se requiere establecer sistema de monitorizacion continua de indicadores clave de ventas (tasa
de conversion, ciclo de venta, productividad de vendedores, tasa de churn). El sistema debe generar alertas
automaticas cuando indicadores se desvien significativamente de objetivos establecidos. Se necesita
dashboard actualizado en tiempo real para seguimiento de direccion.

Restricciones : Integracion con CRM para extraccion automatica de datos. Definicidn clara de umbrales de
alerta. Necesidad de validar precisidn de calculos de indicadores. Actualizacion de dashboard minimo diaria.

Producciones esperadas :

» Dashboard de KPIs con visualizacion en tiempo real

« Definicion de umbrales de alerta por indicador

« Sistema de alertas automaticas configurado

* Reportes de desviaciones significativas

« Andlisis de causas de variaciones en KPIs
Competencias evaluadas : C37, C38, C40
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Analisis de desempefio de vendedores y benchmarking

Contexto : Se requiere analisis comparativo de productividad entre vendedores del equipo para identificar
mejores practicas y areas de mejora. Analisis debe incluir métricas de nimero de oportunidades generadas,
tasa de cierre, valor medio de transaccion, ciclo de venta y satisfaccion del cliente. Resultados serviran para
disefio de plan de desarrollo comercial.

Restricciones : Datos de desempefio de Ultimos 6 meses disponibles en CRM. Necesidad de normalizar
datos por antigliedad en puesto. Confidencialidad de datos individuales de vendedores. Presentacién a
direccioén de ventas.

Producciones esperadas :

» Matriz de comparativa de desempefio entre vendedores

« Identificacion de vendedores de alto rendimiento

« Andlisis de mejores practicas de vendedores destacados

« Identificacion de areas de mejora por vendedor

« Recomendaciones de plan de desarrollo comercial
Competencias evaluadas : C37, C39, C40

Anélisis de retencién de clientes y propuesta de programa de fidelizacién

Contexto : La empresa ha identificado aumento en tasa de churn de clientes existentes. Se requiere analisis
profundo de causas de abandono, identificacién de clientes en riesgo y proposicion de programa de
fidelizacién. Analisis debe incluir segmentacion de clientes por valor, andlisis de NPS, LTV y factores de
satisfaccion.

Restricciones : Datos de clientes activos e inactivos disponibles en CRM. Encuestas de satisfaccién de
ultimos 12 meses. Necesidad de validar precision de datos de churn. Presentacion a direccion comercial y
marketing.

Producciones esperadas :

« Andlisis de causas de churn con datos cuantitativos

» Segmentacion de clientes en riesgo por probabilidad de abandono

« Anadlisis de NPS y factores de satisfaccion

* Propuesta de programa de fidelizacién con métricas de éxito

« Plan de implementacién con responsables y cronograma
Competencias evaluadas : C37, C38, C39, C40

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

« Informes de ROI de campafias comerciales con célculos detallados y validacion de datos
* Previsiones de ventas por trimestre con desglose por segmento y andlisis de probabilidad
» Dashboards de KPIs comerciales con visualizaciones actualizadas

 Reportes de desempefio de vendedores con analisis comparativo

« Andlisis de retencidn de clientes con propuestas de mejora

« Reportes automaticos configurados en CRM con documentacion de estructura

« Andlisis de comportamiento del cliente con identificacion de patrones

* Presentaciones ejecutivas a direccién con insights y recomendaciones

« Documentacion de metodologias de analisis utilizadas

* Registros de alertas generadas y acciones correctivas implementadas

m Pruebas de accion (en campo)
« Extraccion de datos desde CRM aplicando filtros y criterios de validacion
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« Calculo de indicadores de rendimiento comercial con formulas documentadas
« Configuracion de reportes automaticos en CRM con programacion de envios

« Anadlisis de desviaciones de KPIs respecto a objetivos establecidos
« Identificacion de tendencias en datos comerciales mediante andlisis de series temporales
» Generacion de alertas automaticas ante variaciones significativas
« Proposicién de acciones correctivas basadas en andlisis de datos
» Seguimiento de implementacién de recomendaciones y medicién de impacto
« Actualizacién periédica de dashboards y reportes con datos nuevos
« Comunicacién de resultados a direccion en formatos ejecutivos

m Pruebas reflexivas

« Reflexién sobre precisién de analisis y validacién de conclusiones
« Analisis critico de supuestos utilizados en previsiones

« Evaluacion de efectividad de reportes en toma de decisiones

« Identificacion de mejoras en procesos de analisis y reporting

« Reflexién sobre sesgos potenciales en interpretacion de datos

« Andlisis de impacto de recomendaciones implementadas

« Evaluacion de relevancia de KPIs seleccionados

« Reflexién sobre comunicacion de insights a diferentes audiencias
« Andlisis de lecciones aprendidas en andlisis de campafias
 Evaluacion de necesidades de capacitacion en analisis de datos

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacion

Conformidad normativa

Cumplimiento del 100% de requisitos de
proteccion de datos (RGPD) en extraccién y
andlisis de datos de clientes

Auditoria trimestral de
cumplimiento de normativas de
proteccion de datos en procesos
de andlisis

Calidad técnica

Precision de célculos de indicadores y métricas
con validacion de 100% de datos antes de
presentacion

Porcentaje de reportes sin
errores de calculo o
inconsistencias de datos
(objetivo: 99% o superior)

Comunicacion

Comunicacion clara de resultados y insights a
direccion en formatos ejecutivos comprensibles

Tasa de comprension de
reportes por parte de direccion
(objetivo: 90% o superior en
encuestas de satisfaccion)

Analisis y resolucion

Identificacion de insights significativos con
impacto comercial y proposicién de acciones
correctivas

NuUmero de insights con impacto
comercial identificados por mes
(objetivo: minimo 3 insights) y
tasa de implementacion de
recomendaciones (objetivo: 70%
0 superior)

Autonomia e iniciativa

Iniciativa proactiva en proposicion de mejoras
basadas en andlisis de datos sin esperar solicitud
explicita

NUmero de recomendaciones de
mejora propuestas por trimestre
(objetivo: minimo 4
recomendaciones
documentadas)
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Familia

Definicion

Ponderacion

Colaboracién

Coordinacion efectiva con otros departamentos
(finanzas, operaciones, marketing) para obtencion
de datos y validacion de analisis

Numero de procesos de
coordinacion documentados y
activos (objetivo: minimo 3
procesos) y tasa de resolucion
de conflictos de datos en
primera instancia (objetivo: 80%
0 superior)

Postura profesional

Pensamiento analitico riguroso, orientacion a
resultados medibles y responsabilidad por
precision de andlisis

Evaluacion de pensamiento
critico en andlisis (objetivo: 8/10
0 superior) y tasa de aceptacion
de andlisis por direccién
(objetivo: 85% o superior)

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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Bloque 11 - Coordinacion interdepartamental e integracion

multicanal

Indicadores de desempefio por mision

Mision

Indicadores SMART

MO02 — Controlar la liquidez asociada a
operaciones comerciales

NUmero de procesos de coordinacion con finanzas
documentados y activos (objetivo: minimo 3 procesos)

Tasa de precisién en previsiones de flujo de caja coordinadas
con finanzas (objetivo: 90% o superior)

Tiempo promedio de resolucién de conflictos de tesoreria entre
departamentos (objetivo: maximo 2 dias)

Porcentaje de reportes de liquidez entregados a tiempo (objetivo:
100%)

MO03 — Identificar oportunidades de venta en
clientes actuales y potenciales

NUmero de oportunidades identificadas por cliente analizado
(objetivo: minimo 1.5 oportunidades por cliente)

Tasa de precisién en identificacion de oportunidades validada por
cierre real (objetivo: 75% o superior)

Tiempo promedio entre identificaciéon de oportunidad y
comunicacion a equipo de ventas (objetivo: maximo 1 dia)
Porcentaje de oportunidades identificadas que avanzan a
siguiente etapa (objetivo: 60% o superior)

M08 — Segmentar la base de clientes por
comportamiento, demografia o interaccion

Numero de segmentos dindmicos creados y activos en CRM
(objetivo: minimo 8 segmentos)

Precision de segmentacion validada mediante andlisis de
cohortes (objetivo: 95% o superior)

Tasa de actualizacion automatica de segmentos (objetivo: 100%
de segmentos actualizados diariamente)

Numero de campafias dirigidas a segmentos especificos
ejecutadas por trimestre (objetivo: minimo 4 campafias)

M09 — Crear campafias de marketing
dirigidas a segmentos especificos

NUmero de campafias multicanal ejecutadas por trimestre
(objetivo: minimo 2 campafias)

Tasa de consistencia de mensajes entre canales (objetivo: 95% o
superior)

Tasa de respuesta promedio de campafias dirigidas (objetivo:
15% o superior para email)

ROI promedio de campafias por segmento (objetivo: ROI positivo
en 80% de campafas)

Situaciones de evaluacién
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Coordinacién interdepartamental para lanzamiento de campafa multicanal

Contexto : La empresa necesita lanzar una campafia de marketing dirigida a clientes de alto valor
identificados por el equipo de ventas. La campafia debe coordinarse con finanzas (presupuesto),
operaciones (capacidad de cumplimiento), servicio al cliente (disponibilidad de soporte) y marketing (disefio
de contenido). El candidato debe gestionar la coordinacién entre departamentos, resolver conflictos de
prioridades y asegurar que la campafia se lance de forma coherente a través de multiples canales (email,
teléfono, redes sociales).

Restricciones : Plazo de lanzamiento de 2 semanas; presupuesto limitado; disponibilidad variable de
recursos en otros departamentos; necesidad de mantener consistencia de mensajes

Producciones esperadas :

« Plan de coordinacién interdepartamental documentado con responsabilidades claras
 Calendario de lanzamiento multicanal con hitos y dependencias
 Matriz de consistencia de mensajes por canal
* Registro de decisiones y resoluciones de conflictos
« Informe de ejecucion con métricas de coordinacion
Competencias evaluadas : C2, C3, C4

Segmentacion avanzaday disefio de campafias personalizadas para multiples segmentos

Contexto : El equipo comercial necesita dirigirse a 5 segmentos diferentes de clientes con mensajes y
canales personalizados. El candidato debe analizar el comportamiento de cada segmento, definir criterios de
segmentacién dinamicos en el CRM, disefiar estrategias de mensaje y canal especificas, y supervisar el
lanzamiento de campafias coordinadas. Cada segmento tiene caracteristicas, necesidades y preferencias
de comunicacion diferentes.

Restricciones : Datos limitados para algunos segmentos; necesidad de validar precisién de segmentacion;
coordinacion con multiples stakeholders; presupuesto limitado por segmento

Producciones esperadas :

« Analisis de comportamiento por segmento con criterios de segmentacion definidos
« Configuracién de segmentos dinamicos en CRM con documentacién
« Estrategia de mensaje y canal por segmento
» Campafias personalizadas lanzadas con métricas de ejecucion
« Andlisis de resultados con recomendaciones de optimizacion
Competencias evaluadas : C2, C3, C4

Identificacion de oportunidades de venta mediante analisis de comportamiento del cliente

Contexto : El candidato debe analizar la cartera de clientes existentes para identificar oportunidades de
venta cruzada, adicional y renovacion contractual. Debe examinar patrones de comportamiento, historial de
compras, sefiales de interaccion y ciclos de compra para identificar clientes con mayor probabilidad de
aceptar proposiciones. Debe coordinar con el equipo de ventas para validar oportunidades identificadas y
asegurar que se comuniquen de forma oportuna.

Restricciones : Volumen grande de clientes a analizar; datos incompletos en algunos registros; necesidad
de validar oportunidades antes de comunicacién; coordinacién con equipo de ventas

Producciones esperadas :

« Analisis de cartera de clientes con clasificacion por valor

« Identificacion de oportunidades de venta con justificacion

« Andlisis de sefiales de comportamiento por cliente

» Comunicacién de oportunidades al equipo de ventas

 Seguimiento de conversion de oportunidades identificadas
Competencias evaluadas : C2, C3
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Resolucion de conflictos interdepartamentales en gestion de leads y oportunidades

Contexto : Surge un conflicto entre el equipo de ventas y operaciones respecto a la capacidad de
cumplimiento de una campafia de generacion de leads. El equipo de ventas quiere capturar el maximo
numero de leads posible, pero operaciones advierte que no tiene capacidad para procesar y cumplir con
todos. El candidato debe mediar en el conflicto, analizar datos de capacidad, proponer soluciones
alternativas (segmentacién, priorizacién, ajuste de timing) y documentar la resolucién para evitar conflictos
futuros.

Restricciones : Presiones comerciales de ambos lados; datos limitados de capacidad; necesidad de
solucién rapida; impacto en multiples departamentos

Producciones esperadas :

« Analisis de capacidad de operaciones con datos cuantitativos
* Propuestas de solucién alternativas documentadas
* Plan de resolucién acordado entre departamentos
» Documentacion de criterios para evitar conflictos futuros
« Seguimiento de implementacién de solucion
Competencias evaluadas : C2, C3, C4

Disefio e implementacion de integracion multicanal para experiencia consistente del cliente

Contexto : La empresa opera a través de multiples canales (email, teléfono, redes sociales, sitio web) pero
la experiencia del cliente es inconsistente. El candidato debe mapear el viaje del cliente a través de canales,
identificar puntos de friccion, disefiar procesos que aseguren continuidad de informacién y consistencia de
mensajes, e implementar cambios en el CRM para soportar la integracion. Debe coordinar con mdltiples
departamentos para asegurar alineacion.

Restricciones : Sistemas legacy que no se integran facilmente; multiples departamentos con procesos
independientes; cambio organizacional requerido; presupuesto limitado

Producciones esperadas :

» Mapeo del viaje del cliente multicanal con puntos de contacto
« Andlisis de consistencia actual de mensajes y experiencia
« Disefio de procesos integrados multicanal
 Configuracion de CRM para soportar integracion
« Plan de implementacién con hitos y responsabilidades
« Métricas de éxito de integracién multicanal
Competencias evaluadas : C2, C3, C4

Pruebas esperadas

m Pruebas documentales

* Procesos de coordinacion interdepartamental documentados con responsabilidades y puntos de
contacto

« Planes de campafias multicanal con estrategia de mensaje y canal por segmento

« Configuracién de segmentos dinamicos en CRM con criterios documentados

« Analisis de comportamiento del cliente con identificacién de oportunidades

« Reportes de coordinacién interdepartamental con resolucién de conflictos

» Matrices de consistencia de mensajes entre canales

 Calendarios de lanzamiento multicanal con dependencias

« Analisis de cartera de clientes con clasificacion por valor

» Documentacién de procesos integrados multicanal
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* Registros de decisiones y acuerdos interdepartamentales

m Pruebas de accion (en campo)

 Lanzamiento de campafias multicanal coordinadas con multiples departamentos
* Creacion de segmentos dindamicos en CRM y validacion de precision
« Disefio e implementacién de estrategias de mensaje personalizadas por segmento
« Identificacion y comunicacion de oportunidades de venta a equipo comercial

« Resolucién de conflictos interdepartamentales mediante andlisis de datos

* Supervision de ejecucién de camparas multicanal
« Coordinacidn de timing y contenido entre canales
« Andlisis de comportamiento del cliente para identificacion de oportunidades
« Implementacién de procesos integrados multicanal en CRM
» Monitorizacidn de consistencia de mensajes entre canales

m Pruebas reflexivas

« Andlisis de efectividad de coordinacion interdepartamental y lecciones aprendidas
 Evaluacion de precisién de segmentacién versus resultados reales
« Reflexién sobre coherencia de mensajes y su impacto en respuesta de cliente
« Analisis de oportunidades identificadas que se convirtieron en ventas
« Evaluacion de resolucién de conflictos y mejoras para futuro

« Andlisis de satisfaccion del cliente con experiencia multicanal

« Reflexién sobre barreras a la integracion multicanal y soluciones
 Evaluacion de ROI de campafias multicanal versus campafias monocanal
« Andlisis de feedback de otros departamentos sobre coordinacion
« Reflexién sobre mejoras en procesos de coordinacion basadas en experiencia

Criterios de éxito (7 familias)

Familia

Definicion

Ponderacién

Conformidad normativa

Cumplimiento de normativas de proteccién de
datos en coordinacion interdepartamental,
incluyendo RGPD en comparticiéon de informacion
de clientes entre departamentos

Auditoria de cumplimiento de
RGPD en procesos de
coordinacion (objetivo: 100%)

Calidad técnica

Precisién en segmentacion de clientes y
consistencia de criterios aplicados en campafias
multicanal

Validacién de precision de
segmentos mediante analisis de
cohortes (objetivo: 95% o
superior)

Comunicacion

Claridad y consistencia de mensajes entre
canales y departamentos, asegurando que todos
los stakeholders comprendan estrategia y
objetivos

Tasa de consistencia de
mensajes entre canales
(objetivo: 95% o superior) y tasa
de comprensién de estrategia
por stakeholders (objetivo: 90%
0 superior)

Analisis y resolucion

Analisis profundo de comportamiento del cliente y
datos de coordinacion para identificar
oportunidades y resolver conflictos
interdepartamentales

NuUmero de insights significativos
identificados por mes (objetivo:
minimo 3) y tasa de resolucion
de conflictos en primera
instancia (objetivo: 80% o
superior)
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Familia

Definicion

Ponderacion

Autonomia e iniciativa

Iniciativa proactiva en identificacion de
oportunidades de coordinacion y mejora de
procesos multicanal sin esperar instrucciones

Numero de procesos de
coordinacion propuestos por
trimestre (objetivo: minimo 2) y
namero de mejoras de
integracion multicanal
implementadas (objetivo:
minimo 1 por trimestre)

Colaboracion

Colaboracién efectiva con multiples
departamentos, facilitando comunicacion y
resolucién de conflictos de forma constructiva

Numero de procesos de
coordinaciéon documentados y
activos (objetivo: minimo 5) y
tasa de satisfaccion de otros
departamentos con coordinacién
(objetivo: 85% o superior)

Postura profesional

Responsabilidad por coherencia de experiencia
del cliente a través de canales y departamentos,
manteniendo enfoque en satisfaccién del cliente

Tasa de satisfaccion del cliente
con experiencia multicanal
(objetivo: 80% o superior) y
ndmero de campafas multicanal
ejecutadas exitosamente
(objetivo: minimo 2 por
trimestre)

Umbral de validacion : Promedio = 10/20
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ANEXO VI Glosario y terminologia

Este glosario presenta la terminologia del referencial. Los términos siguientes deben utilizarse
sistematicamente en la ensefianza y la evaluacién.

1. Términos profesionales obligatorios

* Acciones de Nurturing

« Adaptacién de Informes

« Analisis de Indicadores

« Andlisis de Patrones

« Andlisis de Resultados

« Analisis Predictivo

« Asignacion de Casos

« Asignacion de Leads

» Automatizacion de Email

« Automatizacién de Informes
« BANT

» Calibracién de Modelos

« Calidad de Datos

« Calificacién de Leads

» Campafia de Email Marketing
 Carga de Trabajo

« Cartera de Clientes

e Churn

« Ciclo de Vida del Lead

« Coherencia de Datos

* Comportamiento del Cliente
« Comunicacion a Direccion
« Comunicacién de Estado
« Contrato Comercial
 Control de Cobros

« Conversion de Leads

* Creacion de Informes

« Criterios de Avance
*CRM

* Cross-selling

« Calculo de Productividad

« Definicion de Métricas

» Devoluciones y Reclamaciones
« Disefio de Encuestas

« Distribucién de Cuentas

» Documentacion Comercial
» Documentacién de Reglas
« Embudo Comercial

» Encuesta de Satisfaccién
« Entrada de Datos en CRM
« Estado de Pedido

« Estructura de Pipeline

155




« Etapas del Pipeline
 Exactitud de Datos de Pedido
« Extraccion de Datos

« Facturas Pendientes

* Fechas Clave de Contratos
« Fiabilidad de Datos

* Fidelizacién de Clientes

* Flujo de Automatizacion

* Flujos de Caja

¢ Formularios Web
 Generacion de Insights
 Gestion de Cobros

» Gestion de Cuentas

« Gestion de Devoluciones

« Historial de Interacciones

« Identificacion de Oportunidades
« Identificacion de Tendencias
« Incidencias de Clientes

« Indicadores de Rendimiento
« Informe de Ventas

« Landing Page

e Lead

LTV

« MEDDIC

* Modelos de Scoring

« Momentos de Receptividad
« Monitorizacién de Automatizaciones
* NPS

* Nurturing

« Opciones de Mayor Valor

* Oportunidad Comercial

¢ Orden de Venta

« Pipeline de Ventas

* Presupuesto Comercial

« Productividad de Vendedores
 Productos Complementarios
* Proposicién Consultiva

* Proposicién de Soluciones
 Propuestas Personalizadas
* Proteccién de Datos

* Reajuste de Distribucion

« Registro de Incidencias

* Registro de Pedidos

* Registros Duplicados

* Reglas de Asignacion

» Renovacién Contractual

* Retorno de Inversion

* Retrasos en Pagos

* RGPD

* ROI

« Scoring de Oportunidades
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» Segmentacion de Clientes

« Seguimiento de Pagos

« Seguimiento de Presupuestos
 Sefiales de Comportamiento

« Tasas de Conversion

* Tesoreria

» Up-selling

* Vendedores de Alto Rendimiento
« Ventas Digitales

« Areas de Mejora

2. Sinénimos normalizados (forma canénica en neqrita)

« Acciones de Contacto —» Acciones de Nurturing

* Actualizacion de Clientes - Comunicacién de Estado

« Acuerdo Comercial - Contrato Comercial

« Ajuste de Modelos - Calibracién de Modelos

« Asignacion de Cuentas - Distribucion de Cuentas

» Automatizacién - Flujo de Automatizacion

« Base de Clientes - Cartera de Clientes

« Calificacién - Calificacién de Leads

« Comerciales Destacados — Vendedores de Alto Rendimiento
 Conclusiones Accionables — Generacion de Insights

« Confiabilidad de Datos - Fiabilidad de Datos

« Consistencia de Datos — Coherencia de Datos

« Conversion - Tasas de Conversion

« Cotizacion — Presupuesto Comercial

« Creacion de Cuestionarios — Disefio de Encuestas

« Desarrollo de Leads — Nurturing

» Devoluciones - Devoluciones y Reclamaciones

« Disefio de Pipeline - Estructura de Pipeline

« Distribucién de Casos — Asignacion de Casos

« Distribucién de Leads — Asignacion de Leads

« Documentacién de Problemas — Registro de Incidencias

« Documentos Comerciales -~ Documentacion Comercial

* Duplicados - Registros Duplicados

« Eficiencia de Vendedores - Productividad de Vendedores
« Elaboracién de Reportes — Creacion de Informes

* Embudo de Ventas - Pipeline de Ventas

» Encuesta de Satisfaccion del Cliente — Encuesta de Satisfaccion
« Entrada de Ordenes - Registro de Pedidos

« Establecimiento de Indicadores - Definicién de Métricas

« Etapas de Venta -~ Embudo Comercial

 Evaluacion de Métricas — Anélisis de Indicadores
 Facturas Vencidas — Facturas Pendientes

* Fases de Venta - Etapas del Pipeline

« Generacion Automéatica de Reportes — Automatizacién de Informes
» Gestion Financiera — Tesoreria

« Hitos de Contrato - Fechas Clave de Contratos

« Identificacion de Comportamientos - Analisis de Patrones
 Incumplimiento de Pagos - Retrasos en Pagos
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« Integridad de Datos - Calidad de Datos

* Interpretacion de Datos — Analisis de Resultados

* KPIs - Indicadores de Rendimiento

e Liquidez - Flujos de Caja

» Medicion de Desempefio - Célculo de Productividad

« Monitorizacién de Pagos —» Seguimiento de Pagos

» Monitorizacidn de Presupuestos — Seguimiento de Presupuestos
 Obtencién de Informacién - Extraccién de Datos

« Ofertas Personalizadas — Propuestas Personalizadas

* Oportunidad - Oportunidad Comercial

« Oportunidades de Optimizacion — Areas de Mejora

« Patrones de Cliente -~ Comportamiento del Cliente

* Pedido - Orden de Venta

* Personalizacion de Reportes - Adaptacion de Informes
« Precision de Ordenes - Exactitud de Datos de Pedido
* Problemas de Clientes - Incidencias de Clientes
 Procesamiento de Devoluciones — Gestion de Devoluciones
 Productos Premium - Opciones de Mayor Valor

* Prospecto - Lead

* Prérroga de Contrato - Renovacién Contractual

e Puntuacién - Scoring de Oportunidades

* Puntuacién de Promotor Neto - NPS

» Reconocimiento de Patrones - Identificacion de Tendencias
« Recuperacion de Pagos — Gestién de Cobros

» Reglas Automaticas — Reglas de Asignacion

* Reporte de Ventas - Informe de Ventas

« Requisitos de Progresion - Criterios de Avance
 Resolucion de Problemas — Proposicion de Soluciones
» Retencion — Fidelizacion de Clientes

* Retorno de Inversion - ROI

» Segmentacion — Segmentacion de Clientes

« Seguimiento de Ordenes - Estado de Pedido

« Servicios Adicionales - Productos Complementarios

« Sistema de Gestion de Relaciones con Clientes -~ CRM

« Sistemas de Puntuacion —» Modelos de Scoring

« Supervisién de Cobros - Control de Cobros

» Tasa de Abandono - Churn

* Transformacién de Leads — Conversién de Leads

* Valor de Vida - LTV

* Venta Adicional — Up-selling

 Venta Consultiva — Proposicion Consultiva

« Venta Cruzada - Cross-selling

* Ventanas de Oportunidad - Momentos de Receptividad
« Volumen de Trabajo - Carga de Trabajo

3. Glosario de términos
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Término

Definicion

Acciones de Nurturing

Iniciativas de comunicacion y contacto planificadas para
mantener engagement con leads y avanzar su
progresion en ciclo de venta.

Adaptacion de Informes

Personalizaciéon de contenido, formato y métricas de
reportes segun necesidades y audiencia especifica
(direccion, equipos, clientes).

Analisis de Indicadores

Evaluacion sistematica de métricas comerciales para
identificar desempefio, tendencias y areas que
requieren intervencion.

Analisis de Patrones

Identificacién de comportamientos recurrentes o
tendencias en datos de clientes para generar insights
comerciales.

Andlisis de Resultados

Interpretacion de datos de encuestas y métricas para
identificar tendencias, areas de mejora y oportunidades
de accion.

Asignacién de Casos

Distribucién de incidencias o solicitudes de clientes a
responsables especificos para garantizar resolucién
oportuna.

Asignacién de Leads

Proceso de distribucion de leads capturados a
comerciales responsables mediante reglas automaticas
0 asignacion manual para optimizar seguimiento.

Automatizacién de Email

Configuracion de flujos de envio automatico de correos
electronicos basados en triggers, condiciones y
comportamientos del cliente para mantener contacto
proactivo.

Automatizacion de Informes

Configuracion de procesos automaticos en CRM para
generacion periddica de reportes sin intervencion
manual.

BANT

Metodologia de calificacion de leads que evalta
Presupuesto, Autoridad, Necesidad y Plazo de compra
del prospecto.

Calibracion de Modelos

Proceso periddico de ajuste y validacién de modelos de
scoring comparando predicciones con resultados reales
para mejorar precision.

Calidad de Datos

Grado de exactitud, completitud y fiabilidad de
informacion registrada en el CRM, critico para analisis y
toma de decisiones.

Calificacion de Leads

Proceso de evaluacion sistematica de leads aplicando
metodologias como BANT o MEDDIC para determinar
su potencial comercial y prioridad de seguimiento.

Carga de Trabajo

Volumen de oportunidades, leads y cuentas asignadas
a cada comercial, factor critico para productividad y
satisfaccion.

Cartera de Clientes

Conjunto de clientes activos y potenciales bajo
responsabilidad de un comercial o equipo, base para
andlisis de oportunidades.
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Término

Definicion

Churn

Tasa de pérdida o abandono de clientes en un periodo
determinado; indicador critico de retencion y salud de la
cartera de clientes.

Ciclo de Vida del Lead

Conjunto de etapas que atraviesa un lead desde su
captura inicial hasta su conversion en cliente o
descalificacion, incluyendo acciones de nurturing.

Coherencia de Datos

Consistencia y alineacion de informacién en
documentos comerciales (presupuestos, 6rdenes,
contratos) para evitar errores y conflictos.

Comportamiento del Cliente

Patrones de interaccion, compra y comunicacion de
clientes que proporcionan insights para personalizacion
de estrategias comerciales.

Comunicacién de Estado

Informacion proactiva proporcionada a clientes sobre
avance en resolucion de incidencias, reclamaciones o
solicitudes.

Contrato Comercial

Acuerdo legal formalizado entre empresa y cliente que
establece términos, condiciones, obligaciones, duracion
y clausulas de la relacién comercial.

Control de Cobros

Supervision sisteméatica del estado de pagos
pendientes, seguimiento de facturas vencidas y gestion
de retrasos.

Conversioén de Leads

Transformacion de un lead calificado en contacto
registrado y oportunidad comercial activa en el CRM
para seguimiento comercial.

Creacién de Informes

Elaboracion de documentos que consolidan datos,
andlisis y conclusiones sobre desempefio comercial
para comunicacion a direccion.

Criterios de Avance

Condiciones y requisitos especificos que debe cumplir
una oportunidad para progresar de una etapa a la
siguiente del pipeline.

CRM

Sistema de Gestion de Relaciones con Clientes que
centraliza informacion de contactos, interacciones,
oportunidades y transacciones para optimizar la gestion
comercial y la experiencia del cliente.

Cross-selling

Estrategia de venta que propone productos o servicios
complementarios a clientes existentes basada en su
historial de compras y necesidades.

Calculo de Productividad

Cuantificacion del desempefio individual de comerciales
mediante métricas como oportunidades generadas,
ventas cerradas y valor medio.

Definicién de Métricas

Establecimiento de indicadores cuantificables que
miden desempefio, productividad y resultados de
actividades comerciales.

Devoluciones y Reclamaciones

Gestion de productos devueltos por clientes y
reclamaciones por insatisfaccion, incluyendo registro,
andlisis y proposicién de soluciones.
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Término

Definicion

Disefio de Encuestas

Creacion de cuestionarios estructurados para recopilar
feedback de clientes sobre satisfaccion, experiencia y
percepcion.

Distribucion de Cuentas

Asignacioén equilibrada de cuentas de clientes entre
miembros del equipo de ventas considerando carga de
trabajo, especializacion y capacidad.

Documentacién Comercial

Conjunto de documentos formales (presupuestos,
ordenes, contratos, facturas) que formalizan y registran
transacciones comerciales.

Embudo Comercial

Representacion grafica del proceso de venta dividido en
etapas sucesivas desde prospeccion hasta cierre,
mostrando el avance de oportunidades.

Encuesta de Satisfaccion

Instrumento de medicién que recopila feedback de
clientes sobre su experiencia, satisfaccion y percepcion
de productos/servicios.

Estado de Pedido

Situacion actual de una orden de venta en su ciclo de
vida (pendiente, confirmado, en preparacion, enviado,
entregado).

Estructura de Pipeline

Disefio y organizacion de etapas del proceso de venta
en el CRM, definiendo flujo de oportunidades desde
prospeccion a cierre.

Etapas del Pipeline

Fases sucesivas del proceso de venta (prospeccion,
calificacion, negociacion, cierre) que representan
progresion de oportunidades.

Exactitud de Datos de Pedido

Precision y completitud de informacion registrada en
ordenes de venta (productos, cantidades, precios,
términos) para evitar errores.

Extraccion de Datos

Proceso de obtencion y exportacion de informacion del
CRM para andlisis, reportes o integracion con otros
sistemas.

Facturas Pendientes

Documentos de facturacion emitidos que ain no han
sido pagados por clientes, requieren seguimiento y
cobranza.

Fechas Clave de Contratos

Hitos importantes en ciclo de vida de contratos (inicio,
vencimiento, renovacion) registrados en CRM para
seguimiento proactivo.

Fiabilidad de Datos

Confianza en la precision y actualizacion de informacion
del CRM para garantizar andlisis y decisiones
comerciales validas.

Fidelizacién de Clientes

Conjunto de estrategias y programas disefiados para
mantener la satisfaccion, lealtad y retencién de clientes
existentes maximizando su valor a largo plazo.

Flujo de Automatizacién

Secuencia de acciones automaticas configuradas en el
CRM que se ejecutan cuando se cumplen condiciones
especificas, mejorando eficiencia operativa.
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Término

Definicion

Flujos de Caja

Movimiento de dinero entrante y saliente de la empresa,
critico para gestion de liquidez y tesoreria en
operaciones comerciales.

Generacidn de Insights

Produccion de conclusiones y recomendaciones
accionables derivadas del analisis de datos para
mejorar estrategias comerciales.

Gestién de Cobros

Proceso de seguimiento, control y recuperacién de
pagos pendientes de clientes para asegurar flujo de
caja y tesoreria de la empresa.

Gestion de Cuentas

Proceso de administracién integral de relaciones con
clientes existentes, incluyendo seguimiento de
interacciones, renovaciones contractuales, retencion y
oportunidades de venta adicional.

Gestion de Devoluciones

Proceso de recepcion, evaluacién y procesamiento de
productos devueltos por clientes, incluyendo
reembolsos o cambios.

Identificaciéon de Tendencias

Reconocimiento de patrones y cambios en datos
comerciales que indican direcciones futuras o areas de
oportunidad.

Incidencias de Clientes

Problemas, consultas o solicitudes de servicio
reportadas por clientes que requieren registro,
asignacion y resolucion en el CRM.

Indicadores de Rendimiento

Métricas cuantificables que miden desempefio
comercial, productividad y resultados de acciones de
ventas y marketing.

Informe de Ventas

Documento que consolida datos, métricas y analisis de
desempefio comercial para comunicacion a direccion y
toma de decisiones.

Lead

Contacto potencial identificado que ha mostrado interés
en productos o servicios de la empresa y requiere
calificacion y nurturing para convertirse en oportunidad
comercial.

LTV

Lifetime Value o Valor de Vida del Cliente; proyeccion
del beneficio neto generado por un cliente durante toda
su relacién comercial con la empresa.

MEDDIC

Metodologia de calificacion de leads que evalla
Métrica, Economia, Decisor, Decision, Identificacion de
problemas y Criterios de compra.

Modelos de Scoring

Algoritmos o sistemas de puntuacion configurados en
CRM que evaltan leads u oportunidades segun criterios
de potencial comercial.

Momentos de Receptividad

Periodos o situaciones en que cliente muestra mayor
disposicion a considerar ofertas de venta adicional o
up-selling.

NPS

Net Promoter Score; métrica que mide la disposicién de
clientes a recomendar la empresa en una escala de 0 a
10, indicador de satisfaccién y lealtad.
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Término

Definicion

Nurturing

Proceso de cultivo y desarrollo de relaciones con leads
mediante comunicaciones personalizadas y relevantes
para avanzar su progresion en el ciclo de venta.

Opciones de Mayor Valor

Productos o servicios premium, versiones mejoradas o
paquetes de mayor capacidad propuestos en
estrategias de up-selling.

Oportunidad Comercial

Prospecto calificado con potencial de compra
confirmado, en proceso activo de negociacién y con
probabilidad de cierre en un horizonte temporal
definido.

Orden de Venta

Documento comercial formal que confirma acuerdo de
venta, especificando productos, cantidades, precios,
condiciones de pago y entrega.

Pipeline de Ventas

Representacion visual y estructurada del conjunto de
oportunidades comerciales en diferentes etapas del
proceso de venta, desde prospeccién hasta cierre.

Presupuesto Comercial

Documento que detalla propuesta de valor,
productos/servicios, precios y términos comerciales
enviado a cliente potencial para facilitar decision de
compra.

Productividad de Vendedores

Medida de eficiencia individual de comerciales basada
en métricas como nimero de oportunidades, cierre de
ventas y valor medio de transacciones.

Productos Complementarios

Bienes o servicios que se utilizan conjuntamente con
productos principales del cliente, oportunidades de
cross-selling.

Proposicion Consultiva

Enfoque de venta que presenta soluciones basadas en
andlisis de necesidades del cliente en lugar de
promocién de productos.

Proposicion de Soluciones

Presentacion de opciones o alternativas para resolver
problemas, reclamaciones o insatisfaccion de clientes.

Propuestas Personalizadas

Presupuestos y ofertas comerciales adaptadas a
necesidades, presupuesto y contexto especifico de
cada cliente potencial.

Registro de Incidencias

Documentacion sistematica de problemas, consultas o
solicitudes de clientes en CRM para asignacion y
seguimiento de resolucion.

Registro de Pedidos

Entrada y documentacion de 6rdenes de compra de
clientes en el sistema CRM para seguimiento de
cumplimiento y entrega.

Registros Duplicados

Multiples registros de un mismo cliente o contacto en el
CRM que afectan calidad de datos y requieren
identificacion y correccion.

Reglas de Asignacién

Criterios y légica configurada en CRM para distribuir
automaticamente leads y cuentas a comerciales segun
parametros predefinidos.
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Término

Definicion

Renovacion Contractual

Proceso de extension o actualizacion de contratos
existentes proximos a vencer, incluyendo renegociacion
de términos y condiciones.

Retrasos en Pagos

Incumplimiento de plazos de pago acordados por
clientes, situacion que requiere seguimiento proactivo y
gestién de cobranza.

ROI

Retorno sobre la Inversién; métrica que mide la
rentabilidad de acciones comerciales comparando
beneficios generados con costos invertidos.

Scoring de Oportunidades

Sistema de puntuacion que asigna valor numérico a
oportunidades comerciales basado en criterios
predefinidos para priorizar esfuerzos de venta.

Segmentacién de Clientes

Division de la base de clientes en grupos homogéneos
segun criterios de comportamiento, demografia,
interaccion o valor para dirigir acciones personalizadas.

Seguimiento de Pagos

Monitorizacion sistemética del estado de facturas
emitidas, identificacién de retrasos y ejecucién de
acciones de cobranza proactiva.

Seguimiento de Presupuestos

Monitorizacion del estado de presupuestos enviados,
incluyendo respuestas de clientes y acciones de
seguimiento para acelerar cierre.

Tasas de Conversion

Porcentaje de leads o contactos que avanzan a
siguiente etapa del pipeline, métrica clave de eficiencia
comercial.

Tesoreria Funcion de gestién de recursos financieros, liquidez y
pagos de la empresa, coordinada con operaciones
comerciales.

Up-selling Estrategia de venta que propone versiones de mayor

valor, capacidad o funcionalidad de productos/servicios
gue cliente ya utiliza.

Vendedores de Alto Rendimiento

Comerciales que consistentemente superan objetivos y
métricas de desemperio, identificados mediante analisis
de productividad.

Ventas Digitales

Conjunto de procesos y estrategias comerciales que
utilizan canales digitales, herramientas de
automatizacion y datos para identificar, calificar y
convertir oportunidades de venta de forma eficiente.

Areas de Mejora

Aspectos del desempefio comercial, procesos o
resultados que presentan oportunidades para
optimizacion e incremento de eficiencia.
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