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Introduccion

Si estad pensando en migrar a un nuevo sistema Este kit le proporciona una hoja de ruta para

CRM, es importante que su empresa averigue de planificar su proyecto de CRM. Durante la

antemano qué necesitara exactamente para crear evaluacion de sistemas CRM para su empresa,

una experiencia del cliente dptima. Sin excederse las listas de verificacién que encontrara aqui le

ni quedarse cortos: no hay por qué pagar mas por ayudaran a cuestionar lo necesario, ya sea en lo
funciones complejas que jamdas haran falta. relativo a caracteristicas de producto, evaluacién de

plataformas o precios de proveedor.

LISTAS DE VERIFICACION DE EVALUACION DE CRM




Hoja de ruta de implementacion

1. Planifique su arquitectura

Al evaluar las soluciones, los equipos

deben plantearse cuestiones de bases de
codigo, marcos de extension y facilidad de
personalizacién. Estos factores influiran en
las oportunidades y los costes de desarrollo.

2. Disene sus procesos

Ademas de identificar los procesos
esenciales que administrara el sistema CRM,
deberia utilizar su implementaciéon como una
oportunidad para corregir procesos que no
funcionan bien. Una solucién CRM puede
ayudar a optimizar integramente los procesos
a la vista del cliente, pero no es capaz de
solucionar por si misma los que no funcionan.

3. Disene el recorrido del
cliente

La planificacion debe incluir una definicion
acordada de como es la experiencia 6ptima
del cliente. Un mapa completo del recorrido
del cliente ayudara a identificar deficiencias y
oportunidades para remodelar los procesos
existentes y agregar nuevos flujos de trabajo.

4. Priorice las
oportunidades

Trabaje con los responsables de
departamento para desarrollar
oportunidades de ingresos y productividad
en cada fase. Una vez identificadas las
oportunidades, estudie el correspondiente
potencial de ROI, comparelas y priorice la
expansion de CRM segun se requiera.

LISTAS DE VERIFICACION DE EVALUACION DE CRM
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5. Alinee las operaciones
de ventas

Alinee ventas y marketing basandose en
definiciones de cualificacion de leads. Con
estas definiciones establecidas, el sistema
CRM puede ayudar a reducir contenido
sobrante en su pipeline mediante la
automatizacion de ciertas actividades de
seguimiento y puntuacion de leads.

6. Defina la experiencia
del usuario

Trabaje con los responsables de
departamento y los empleados en
contacto directo con el cliente para
averiguar qué insights, indicaciones

y funcionalidades requieren en sus
respectivos roles. Dada la infinidad de
funciones y datos para ventas y servicios
que puede integrar el sistema CRM, el
equipo del proyecto deberia ocuparse de
evitar sobrecargar a los usuarios.

7. Determine aplicaciones
y datos

Determine qué aplicaciones y fuentes de
datos se necesitan para capacitar a los
usuarios y maximizar la eficiencia de los
flujos de trabajo. Tenga en cuenta que

las aplicaciones periféricas (por ejemplo,
herramientas de CPQ, el servicio in situ o

la gestion de contratos) integradas en un
CRM pueden aportar un ROl mas de cuatro
veces superior al de las aplicaciones CRM
principales.

{



Caracteristicas
del producto

Automatizacion de ventas
| ¢Qué funciones integradas proporciona esta solucién para acelerar las ventas?
| ;Rellena automaticamente registros y formularios?
| ¢Puede garantizar la exactitud de los datos de contacto?
[

¢Coémo fomenta la solucién la productividad de las ventas? ;Puede automatizar en sus
dashboards el suministro de informacion sobre empresas e influencers?

Lead Management

|| ¢Tiene incorporada la solucién una funcionalidad para automatizar el contacto con
clientes potenciales y la cualificacion de leads?

| ¢Qué funciones de cultivo de leads incluye?

Gestion de casos vy autoservicio

|| ;Ofrece la solucién un registro completo del cliente para los agentes
del centro de atencion, con datos del departamento de ventas
incluidos?

| ¢Automatiza la solucién el enrutamiento de llamadas y correos
electrénicos para facilitar la asignacién de prioridades y reducir los

tiempos de espera?

LISTAS DE VERIFICACION DE EVALUACION DE CRM



Otras
caracteristicas vy
funcionalidad

Flujo de trabajo y automatizacion
¢Automatiza la solucion los flujos de trabajo?
¢Ofrece registro automatico de llamadas?
¢Qué habilidades necesitamos para personalizar los flujos de trabajo?

¢Es aplicable la automatizacion a todo el recorrido del cliente, desde la adquisicion hasta
el asesoramiento?

Integraciones (aplicaciones y fuentes de datos)

¢CoOmo se integra esta solucidn con aplicaciones y fuentes de datos?

¢Qué capacidades de integracion incluye?

Facilidad de uso / Experiencia
¢Es lainterfaz de usuario predeterminada apta para cualquier empleado?
¢Qué grado de similitud hay entre las interfaces de escritorio y méviles?
¢Qué hay que hacer para personalizar una interfaz?

¢Incluye la solucién funciones moviles sin conexion?

Inteligencia relacional

¢Ayudard la solucion a acelerar el tiempo de preparacion de

llamadas, suministrando a los empleados toda la informacién
de contactos y redes sociales requerida con solo indicar un

nombre y correo electrénico?

¢ Permitira la soluciéon dedicar menos tiempo a la
investigacion y al mantenimiento, y mas tiempo para
conocer a nuestros clientes?



Evaluacion de la

plataforma

Personalizacion y ampliacion de la
plataforma

[l

Codigo base / Acceso a codigo fuente

[l

[l

¢CoOmo se optimiza la plataforma para poder ampliarla'y

personalizarla?

¢Proporciona la solucién acceso al cédigo fuente
completo?

¢Es el cédigo base el mismo en todos los médulos?

¢Se ha usado un lenguaje nativo para escribir la
solucién?

¢Qué aptitudes y herramientas necesitaremos para
personalizar la solucién?

Hospedaje de la aplicacion

[

[

¢Cuadles son las opciones para hospedar la
aplicacion?

¢(Podemos elegir dénde almacenar nuestros datos?

¢Hay algun coste de uso de almacenamiento local o
una cloud publica?

¢Hay algun coste si optamos por reubicar nuestros
datos?

Software Gnico o multiinquilino

[l

[l

¢Tenemos control de nuestra propia version de la
aplicacién?

¢Programamos nuestras propias actualizaciones o
es el proveedor el que establece el programa de
migracion?




Seguridad, precios
V proveedores

Seguridad y cumplimiento normativo

| ¢Puede esta solucién cumplir con nuestros requisitos de seguridad y privacidad de
datos?

|| ¢Proporciona las herramientas de gobierno que necesitamos?

| ¢Nos permite cumplir con nuestros requisitos reglamentarios y de cumplimiento
normativo?

Precios / Coste total de propiedad (CTP)
| ¢Cuéles son los modelos y niveles de precios?

|| ¢Hay recargos o costes por productos adicionales, licencias de servidor o
mantenimiento?

| ¢Qué otros costes y tarifas podriamos tener durante el ciclo de vida de la
solucion?

|| ¢Hay costes de uso por encima de los limites preestablecidos y por el
almacenamiento de archivos?

|| ¢Hay costes de integracién de aplicaciones y fuentes de datos?

|| ¢Hay limites de llamadas a la API?

Requiisitos del proveedor

|| ¢Proporciona el proveedor una base de conocimientos, un
portal de casos u otros recursos en Internet?

L] ¢(Ofrecen conectores empaquetados para funciones
cruciales?

| ¢Qué amplitud/profundidad tiene su ecosistema? ;Es el
proveedor parte de una red mas amplia de socios de
implementacion?

| ¢Qué tipo de soporte al cliente se incluye con la
solucién? ;Ofrece el proveedor paquetes ampliados de
soporte técnico por teléfono?




Deje que la
plataforma haga el
trabajo

Conozca los recursos que SugarCRM puede liberar dentro de su organizacion.
Una mejor solucion, a un solo clic.

OBTENER UNA DEMO

Acerca de SugarCRM

SugarCRM ayuda a los equipos de ventas a alcanzar su maximo potencial. Las empresas eligen SugarCRM para simplificar lo complejo, priorizar oportunidades
comerciales e incrementar las ventas, y todo esto utilizando los recursos que ya tienen. SugarCRM es ideal para industrias complejas, como la manufacturera, de
mayoreo y de distribucion, que buscan acelerar el crecimiento y tomar mejores decisiones.

Mas informacién en www.sugarcrm.com/es
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