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	IDENTIFICACIÓN DE NECESIDADES


	1. ANTECEDENTES

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


	2. SITUACIÓN ACTUAL

    La Banca Especializada tiene actualmente cuatro (4) gerencias segmentadas por sectores. Estas son:
1. Petróleo, Minería y Energía

2. Empresariales; Banca especializada hacia la pequeña y mediana industria

3. Educación y salud

4. Ventas: Trabajo conjunto con la fuerza de ventas en el entorno de las Agencias

El total de clientes actuales es de 146, de los cuales entre 46-48 son del sector Petróleo, Minería y Energía. Los clientes del sector Educación y Salud son muy pocos. 
PROCESO ACTUAL:
1. Preparar y revisar periódicamente el listado de clientes potenciales

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

1.2. Analizar comportamiento de clientes potenciales. 

1.3. Contactar clientes y Ofertar Productos y Servicios
1.4. Control y seguimiento a la gestión.
2.1 DEBILIDADES
2.1.1. Indisponibilidad de una Base de Datos de Clientes y/o relacionados con toda la información requerida para el proceso. La que dispone actualmente el banco es muy limitada
2.1.2. Indisponibilidad de una de cartera de clientes potenciales segmentados y jerarquizados

2.1.3 Indisponibilidad de herramientas que faciliten la distribución de la cartera de clientes potenciales y actuales entre la fuerza de ventas,  y con los mecanismos que habiliten el control y seguimiento de la misma  y la toma de decisiones por los niveles ejecutivos

2.1.4. Indisponibilidad de mecanismos de medición y evaluación de gestión basados en metas por producto y por persona alineados a los objetivo de negocio establecidos    

2.1.5.  La fuerza de ventas geográficamente dispersa no dispone de una Base de Datos de Clientes centralizada con la información vital acerca de los clientes
2.1.6. Colaboración inefectiva afectada por la dispersión geográfica: la fuerza de ventas no dispone de métodos para compartir contactos, calendarios, interacciones con los clientes, tareas y archivos.  

2.1.7. Indisponibilidad de mecanismos que habiliten el monitoreo y gerencia del proceso de ventas en su totalidad

2.1.8. Ausencia de mecanismos de aprendizaje efectivos que aseguren el aprendizaje de  los éxitos y fracasos con los clientes con el fin de ser cada día mas exitosos

	3. SITUACIÓN DESEADA

    Disponer de un proceso de ventas integral que garantice el éxito de la Banca Especializada habilitado por una solución automatizada de acceso vía Internet y basada en Net2Client™ que resuelva las áreas críticas siguientes:

1. Monitoreo y gerencia del proceso integral de ventas   
2. Gerencia de la Fuerza de Ventas

3. Disponibilidad de una Base de Datos centralizada con la información necesaria para la toma de decisiones

PROCESO PROPUESTO:
    Un proceso orientado hacia la gerencia de una cartera de clientes jerarquizada y segmentada de acuerdo a criterios preestablecidos. Con un mecanismo claro y compartido de distribución y seguimiento a la cartera de clientes entre la fuerza de ventas, y con mecanismos de rendición de cuentas objetivos y medibles.

1. Gerenciar la Cartera de Clientes: permitirá consultar y actualizar la actividad pasada y actual en relación a cada cliente/relacionado: disponibilidad de información de personas contacto,  interacciones – vía e-mail, teléfono, correo, visita -, propuestas en curso/en oferta, propuestas aceptadas, rechazadas, información del comportamiento y tendencias. 
2. Comunicación con el cliente: toda comunicación con el cliente/relacionado se registrará en la base de datos de clientes de Banca Especializada centralizada. Se dispondrán de mecanismos de generación automática de e-mails masivos para un segmento específico de clientes para la puesta en marcha de campañas promocionales.
3. Gerenciar las oportunidades: toda oportunidad detectada por cualquier persona que tenga contacto con el cliente potencial se registrará y será asignada automáticamente de acuerdo a los esquemas de distribución preestablecidos. Se dispondrán mecanismos de elaboración de reportes para el control y seguimiento de manera de maximizar la tasa de oportunidades atendidas y exitosas y poder visualizar el estatus del embudo de ventas
4. Generar propuestas para el cliente: se dispondría de un catálogo de productos y servicios propios del banco y de sus asociaciones estratégicas que facilite al vendedor la conformación de una propuesta específica para un cliente. Dicho catálogo contendrá los materiales de mercadeo y folletería disponibles.
5. Establecer contrato/acuerdo, reflexionar y registrar lo aprendido.
6. Establecer y medir metas de venta para cada vendedor y por producto, individualmente y consolidado por región y nacional.
7. Identificar comportamientos, tendencias,  predicciones del proceso de venta y de los clientes. Disponibilidad de una serie de reportes, vistas y filtros para este generar información a partir de la data almacenada.
3.1 BENEFICIOS ESPERADOS

3.1.1
Mayor diversificación de la intermediación a través de créditos
3.1.2
Reducción de costos asociados a la actividad de la fuerza de venta
3.1.3
Mayor y mejor  calidad en la atención a los clientes
3.1.4
Mayor crecimiento medible en $$$$$$$
3.1.5
Fuerza de venta con mayor motivación y logro de metas al disponer de los medios requeridos para satisfacer sus retos
3.1.6

Más y mejores clientes 
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