oendaiContoso: Cómo una Pequeña Empresa Implementó un Proceso de Ventas

Esta es la historia de la manera en que una pequeña empresa ficticia – Contoso – implementó un proceso de ventas en el que incorporó a Microsoft® Office Small Business Edition 2003. La combinación de una metodología de ventas más reglamentada y medible, así como las mejoras en Microsoft Office Outlook® 2003 con el Business Contact Manager, les ayudó a vender de manera más eficaz a sus clientes de empresas medianas y grandes. 

Situación

Contoso es una compañía de soluciones de software integrada por 35 personas, radicada en el medio oeste de los Estados Unidos de América y desarrolla soluciones Web personalizadas de negocio a negocio, concentrándose en compañías medianas y grandes. Las soluciones de Contoso permiten que sus clientes de negocios utilicen el Web para hacer sus cadenas de distribución y abastecimiento más eficientes. Al utilizar las soluciones de Contoso, las empresas pueden compartir información de inventario con los proveedores, resurtir sus existencias automáticamente, generar correos electrónicos al departamento de compras cuando los plazos de entrega son excesivos y facilitar las transferencias electrónicas de fondos. 
Contoso acaba de desarrollar una nueva versión de una de sus tecnologías patentadas clave y necesita generar nuevas ventas rápidamente, antes de que sus competidores puedan llevar tecnologías similares al mercado.

Los Jugadores

Don Hall: Propietario, Contoso. Don comenzó Contoso en una habitación extra en su casa por el año 1986 y aún hoy sigue siendo el único dueño. En el fondo, él tiene espíritu tecnológico y confía plenamente en su Vicepresidenta de Ventas y su personal para dirigir las ventas y los esfuerzos de marketing.

Megan Sherman: Vicepresidenta de Ventas de Contoso. Megan ha estado con Contoso durante ocho años y ha llegado a alcanzar el nivel inicial de una Asociada de ventas. Ella y las seis personas que componen el grupo de ventas dirigen las ventas de Contoso y los esfuerzos de marketing.

Tamara Johnston: Asociada de ventas, Contoso. Tamara es una de las vendedoras más nuevas en Contoso y ha estado con la compañía por poco más de un año.

Empleados de Contoso. El resto de la compañía está compuesta por asesores y promotores de tecnología, además de un Administrador de Oficina que maneja los trabajos administrativos internos de la compañía.

Lorraine Nay, Vicepresidenta del Canal de Marketing, Tailspin Toys. Lorraine supervisa todas las relaciones con los socios minoristas de Juguetes Tailspin.. Ella es quien toma las decisiones de implementar cualquier tecnología importante del canal de distribución, tal como la solución de Contoso.

Andy Carothers: Administrador Senior de Marketing, Tailspin Toys. Andy trabaja para Lorraine y es el “patrocinador” de las consultas iniciales de Tamara con Tailspin Toys.

Desafíos de Negocios Clave 

Contoso se está enfrentando a una serie de desafíos críticos que están obstaculizando su capacidad de atraer y retener clientes:

1. Problemas con la Retención de Clientes. Como todos los propietarios de empresas, a Don le gustaría generar más repetición de negocios con sus clientes existentes. Él sabe que conseguir un cliente nuevo puede ser 6 ó 7 veces más costoso que venderle a un cliente existente. La situación es aún mucho más grave en Contoso, porque los ciclos de ventas para sus soluciones Web pueden ser extensos y requerir un alto grado de formación y consulta del cliente. Un análisis reciente realizado por Megan reveló que poco más del 80% de las ventas totales de Contoso durante el pasado año fiscal se hicieron a clientes nuevos. Claramente, la retención de clientes es un problema y tanto Don como Megan cayeron en cuenta de la necesidad de impulsar la repetición de negocios con sus clientes actuales.

2. Información de Clientes en Carpetas de Difícil Acceso. Don y Megan también creen que su personal de ventas no está utilizando correctamente la información de los clientes para generar referencias y cerrar negocios. Cada vendedor maneja la información de los clientes de un modo diferente. Algunos prefieren utilizar software de administración de contactos mientras que otros creen ciegamente en los sobres de manila y las notitas adheribles. Estos acercamientos idiosincrásicos dificultan compartir la información efectivamente e iniciar propagandas comerciales y campañas de marketing efectivas, que se vean profesionales y que optimicen la información que se tiene sobre los clientes. Debido a que la información no está consolidada ni es fácilmente accesible, es imposible para los vendedores cubrirse unos a otros cuando uno está enfermo o en una visita a un cliente.

3. Deficiente Comunicación Interna y Seguimiento a las Referencias de Ventas. Megan está muy preocupada por el porcentaje de éxito de su fuerza de ventas. Dos de los vendedores más jóvenes son enérgicos e imaginativos cuando se trata de generar buenas referencias. Pero tienen problemas al explorar estas referencias para llegar a sus verdaderas necesidades de negocios – además de la forma en que Contoso puede satisfacer de manera exclusiva estas necesidades. Además, tres de los vendedores con más experiencia de Megan han vacilado atípicamente durante el proceso de negociación en meses recientes. Una persona ofreció un descuento inaceptable en el precio y otra fue demasiado generosa con el soporte al cliente – lo que resultó en dos negocios que a largo plazo le harán perder dinero a Contoso. Otro vendedor dejó escapar un buen negocio al no incluir un complemento de hardware de bajo costo que el cliente realmente quería. Megan no tiene el tiempo para consentir a su equipo durante el proceso de ventas – pero Contoso no se puede permitir perder las ganancias si no lo hace.

Solución: Proceso de Ventas que Incluye 
Outlook 2003 con Business Contact Manager
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Don y Megan deciden implementar un proceso formal de ventas para ayudar a enfrentar los desafíos de negocios de Contoso. Microsoft colaboró conSales Performance International, líder en consultoría del proceso de ventas, en una metodología del proceso de ventas especialmente diseñada para pequeñas empresas, teniendo como base la metodología comprobada de Solution Selling® de SPI.

Este proceso de ventas  es sencillamente una serie de pasos centrados en el cliente, que permite a los profesionales de ventas aumentar de manera importante el índice de logro de cuentas, construir la retención del cliente e incrementar los ingresos de producción. Cada paso consiste en varias actividades clave y tiene un resultado predecible y cuantificable.

Don y Megan personalizan el proceso de ventas para enfrentar los desafíos únicos que afronta Contoso. Comienzan por hablar con los clientes, ya que el proceso de ventas de Contoso debe obviamente correlacionarse con el proceso de compras de los clientes. Megan revisa a su fuerza de ventas y selecciona a los mejores elementos a partir de cada acercamiento de los vendedores. Luego de un par de semanas de entrevistas y otro tipo de investigaciones, están listos para develar el nuevo proceso de ventas al personal de ventas de Contoso.
Una vez que Megan ha dialogado con cada uno de los vendedores por separado acerca del nuevo proceso de ventas, Don reúne a la fuerza de ventas para reforzar su compromiso con el proceso (él sabe que necesita enviar un mensaje enérgico de que es verdaderamente una nueva forma de hacer negocios y no sólo un “condimento” del mes). Él describe la manera en que el nuevo acercamiento impulsará el éxito en la empresa. Clientes más satisfechos significan más ganancias para Contoso y más comisiones de venta para la fuerza de ventas. Además presenta un nuevo plan de compensaciones, que relaciona las compensaciones de cada vendedor con el uso y medida incorporados al modelo. También explica que Contoso se actualizará a Office Small Business Edition 2003, de manera que el proceso de ventas estará integrado estrechamente con Outlook 2003 con Business Contact Manager, basándose en la familiaridad que el personal de ventas ya tiene con Outlook.
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Tamara Johnston es una de las vendedoras más nuevas en Contoso. Ella siempre ha sido un poco adicta a la tecnología y está entusiasmada con la nueva tecnología que ha desarrollado Contoso. Le confió a Megan recientemente que había estado luchando para migrar los prospectos a una nueva evaluación de prueba de la nueva solución Web de Contoso. Está feliz de ver un proceso de ventas más formal en el que las plantillas de "Ayudas para el Trabajo  le serán de gran ayuda.

Sigamos a Tamara mientras utiliza el nuevo proceso de ventas de Contoso – implementado con Office Small Business Edition 2003 – para vender la nueva solución Web de Contoso a Tailspin Toys, un cliente de Contoso de una sola ocasión. 
Paso 1: Generar Prospectos
Una de las técnicas para generar prospectos favoritas de Tamara es asistir a conferencias donde pueda hablar con clientes potenciales, alejada del bullicio de la rutina diaria. Debido a que la nueva tecnología de Contoso ayuda a los fabricantes y a los distribuidores a utilizar el Web para trabajar más eficientemente con sus propios clientes, Tamara decide hacer una presentación en una conferencia sobre cadenas de suministro en Florida al final del mes. Consigue una copia de la lista de asistentes y se la remite a Megan, quien reconoce a Tailspin Toys como un antiguo cliente de Contoso. Megan responde con la información del contacto de Andy Carothers, un Administrador Senior de Marketing en Tailspin Toys. Explica que Andy puede no ser el que tome la decisión final de adquirir la solución de Contoso, pero él sería un buen “patrocinador” o aliado dentro de Tailspin Toys para ayudar a Tamara a diseñar una propuesta efectiva y presentarla a la persona indicada.

Tamara utiliza la información de Andy para crear un Contacto de Negocios en Outlook 2003 con Business Contact Manager. Desde el Contacto ella le envía un correo electrónico a Andy presentándose e invitándolo a asistir a su presentación en la conferencia. Andy responde y dice que esperará ansioso su presentación, ya que parece que la nueva tecnología de Contoso podría servir para resolver algunos temas importantes en Tailspin Toys. Tamara encuentra un folleto impreso en el Intranet de Contoso que describe la nueva tecnología. Abre la carpeta del folleto en Microsoft Office Publisher 2003 y utiliza la función “Transformar en Correo Electrónico” para enviárselo en un correo electrónico a Andy. En su correo electrónico, Tamara sugiere que hablen por teléfono antes de la conferencia, para que así ella pueda llevar información más detallada cuando se encuentren. Mientras Tamara trabaja en lo esencial, Business Contact Manager ha creado un historial de las interacciones entre Tamara y Andy, que incluye correos electrónicos, tareas, citas, notas y documentos. Este historial se almacena en el Historial de Actividades para el Contacto de Negocios de Andy.

En los días previos a la llamada, Tamara trabaja investigando a Tailspin Toys, los desafíos que enfrenta la compañía y los contactos previos de Contoso con ella. Descubre que Tailspin Toys se ha quedado atrás con respecto a otros fabricantes de juguetes en lo que se refiere a permitir que grandes minoristas vuelvan a pedir automáticamente juguetes de temporadas altas. Tamara se da cuenta de que este desafío se puede superar utilizando la nueva tecnología de Contoso. Después, Tamara ejecuta uno de los 20 informes pre-formateados en Business Contact Manager y obtiene cinco ejemplos de soluciones similares que ha vendido.

Tamara después se dirige a la Galería de plantillas de Office en Línea y descarga dos de las 17 plantillas de ”Ayudas para el Trabajo” que ayudan con el proceso de ventas. Primero completa la plantilla 
Historial de referencia del cliente para crear una historia de éxito convincente de una de sus otras cuentas, que se relaciona directamente con los desafíos que enfrenta Tailspin Toys. Luego personaliza la plantilla Lista de Puntos de la CompetenciaSelling Points Presentation

  para producir una afirmación concisa, que cuantifique el beneficio que la nueva solución de Contoso ofrecerá a Tailspin Toys. Tamara entonces adjunta las plantillas completas al Contacto de Negocios de Andy, para que toda la información relacionada con Tailspin Toys permanezca en el mismo lugar. Más tarde, ese día también, completa la plantilla  para saber cómo se compara Contoso con sus probables competidores en el negocio de Tailspin Toys. Ahora está bien preparada para la llamada y no la sorprenderán desprevenida.       

Resultado: Patrocinador Inicial Identificado

Paso 2: Calificar

A Tamara se le está haciendo tarde, pero tan pronto como regresa a su escritorio, aparece un recordatorio en Outlook 2003 que dice que tiene una llamada con Andy en 15 minutos. Instantáneamente accede a todos los documentos relacionados con Tailspin Toys y a la “Ayuda para el Trabajo”  del Contacto de Negocios de Andy.

La llamada va bien – Andy está impresionado con la preparación de Tamara. Ella hace un buen trabajo de investigación para conocer el punto de vista de Andy sobre las necesidades de negocios clave de Tailspin Toys. Con el beneficio de las ”Ayudas para el Trabajo” que ella ha preparado – las plantillas de Historial de Referencias del Cliente, Presentación de Puntos de Venta y Lista de Puntos de la Competencia – Tamara puede continuar con el siguiente paso y generar una Visión de Compra con Andy. Esta técnica la utilizan muchos de los mejores vendedores de Contoso. Crean una visión de la manera en que la solución de Contoso puede permitirle a un posible cliente satisfacer sus necesidades de negocios. La Visión de Compra debe ser gráfica y resaltar las capacidades únicas de Contoso contra la competencia.
Andy está sorprendido hasta ahora, pero aún quiere pruebas, con dos referencias, de que Contoso puede satisfacer las necesidades de negocios de Tailspin Toys antes de invertir más tiempo y recursos en una evaluación formal. Tamara acepta esto y termina la llamada. Durante la llamada, ella ha aprendido mucho acerca de Tailspin Toys y sus necesidades. También ha descubierto que Andy es un aliado y una persona con influencia en el proceso de decisiones, pero no es quien toma la decisión final.

Apenas Tamara cuelga el teléfono, revisa las cinco Cuentas que anteriormente había identificado como similares a las de Tailspin Toys. Se da cuenta de que dos de ellas estaban señaladas en Business Contact Manager como dispuestas a ser referencias. Analiza la lista de Contactos, asociada con cada uno de los Registros de Cuentas, y llama a las personas con cargos similares a los de Andy. Ellos aceptan ser referencias. Tamara envía un correo electrónico a Andy y adjunta los Contactos de las dos referencias.

Al día siguiente, Tamara descarga otra “Ayuda para el Trabajo” del proceso de ventas: Seguimiento de la Llamada de Ventas de Producto/Servicio Rápidamente examina la descripción adjunta: “Una carta enviada que documenta y confirma las visiones creadas por el vendedor con un Patrocinador potencial. La carta también confirma la intención del comprador de presentar al vendedor a quien verdaderamente toma las decisiones.” Esta es exactamente la herramienta que ella necesita para ayudar a agilizar los prospectos de ventas. Personaliza las seis secciones principales de la plantilla – Necesidades, Razones, Visión de Compra, Acuerdo para Explorar, Acceso a quien toma las Decisiones y Paso de Prueba. Su carta explica en detalle lo que ella y Andy han abordado en su reunión y en las conversaciones telefónicas. Esto le demuestra a Andy que Tamara –y Contoso, por asociación– es una empresa sólida, organizada y profesional. Más importante aún, la carta confirma las condiciones para que Tamara tenga acceso a quien toma las decisiones: una vez que se ha completado el paso de prueba, Andy admite la responsabilidad de presentar a Tamara con la persona que toma las decisiones.

Después de revisar la carta y llamar a las dos referencias, Andy sugiere que el próximo paso sea un encuentro cara a cara con su jefa, Lorraine Nay, la Vicepresidenta de Tailspin a cargo del proyecto Web de automatización de distribución. Deciden encontrarse en la presentación que hará Tamara en la conferencia sobre cadenas de suministro y hablar luego durante la cena. Tamara crea un Contacto de Negocios para Lorraine y lo conecta con el Registro de Cuenta de Tailspin Toys. 
Resultado: Acceso a la persona que toma las decisiones 

Paso 3: Propuesta

La conferencia sobre cadenas de suministro es la próxima semana. Antes de partir, Tamara prepara una versión en borrador de otra “Ayuda para el Trabajo” descargable: Calculadora del Valor de Análisis para el Producto/Servicio
– que calcula un rendimiento de las inversiones (ROI) aproximado para Tailspin Toys, si adopta la solución de distribución Web de Contoso. Ella sabe que esto tendrá que ser redefinido con la información detallada de Andy o Lorraine, pero tomó como base una instalación similar de uno de los clientes de referencia, al que Andy llamó por teléfono. También prepara una primera versión del Plan de Evaluación para el Producto/Servicio, el cual mantendrá bajo la manga en caso de que la reunión salga realmente bien. 
La noche antes de su presentación, Tamara envía una copia de la Calculadora del Análisis de Valor a Andy y colaboran con cambios por teléfono. Ella tiene una pregunta clave acerca del precio que requiere de información de Megan antes de firmar con Andy. Sin salir del modelo de ROI en Excel 2003, Tamara puede detectar que Megan está conectada y entonces le envía un mensaje instantáneo desde Microsoft Office Excel 2003, y así obtiene la información más reciente acerca de los precios y actualiza el modelo.

Al día siguiente, Lorraine y Andy asisten a la presentación de Tamara. Ellos han pasado la mañana escuchando presentaciones similares de la competencia de Contoso y creen que la solución Web de Contoso tiene muchas capacidades únicas, que cumplirían las necesidades de distribución de Tailspin Toys. Al terminar la presentación, Tamara comparte con Andy la Presentación de los Puntos de Venta y la Calculadora del Análisis de Valor que trabajó. Lorraine encuentra atractivos tanto la presentación como el análisis de valor, y sugiere algunos cambios con base en una visión más amplia de las necesidades de negocios de Tailspin Toys.

Lorraine está de acuerdo en continuar con una evaluación de prueba con Contoso, sobre un proyecto piloto con uno de sus socios minoristas más pequeños. Tamara saca su versión en borrador del Plan de Evaluación, y ellos aceptan revisar los detalles del Plan en una llamada en conferencia al regresar todos a sus oficinas después de la conferencia.

Tamara está entusiasmada porque Tailspin Toys haya aceptado pasar por el Plan de Evaluación. Envía un mensaje instantáneo a Megan y a Don con las noticias, antes de tomar su vuelo la mañana siguiente. Don está encantado de la posibilidad de volver a tener a Tailspin Toys como cliente y señala que Tamara ahora está a cargo del proceso de ventas – ya que Tailspin Toys sólo puede permitirse pasar por los pasos de un Plan de Evaluación con un vendedor, debido al tiempo, costo y los recursos para realizar cada paso.

Cuando Tamara regresa a la oficina, utiliza Microsoft Windows® SharePoint™ Services, trabajando junto con Office Small Business Edition 2003, para establecer un área de trabajo común para el Equipo de Evaluación de Tailspin Toys (TET) de Contoso. El área de trabajo compartida contiene información relevante organizada centralmente y accesible a los miembros del equipo, que incluye documentos, agendas de reuniones, enlaces y listas de los miembros del equipo. Lo primero que ella coloca en el área de trabajo es el Plan de Evaluación de Tailspin Toys. Después crea la lista del equipo TET y envía un correo electrónico a cada miembro del equipo, pidiéndoles sus comentarios sobre el Plan de Evaluación.

Tamara y un consultor clave de TET participan en la llamada en conferencia con Andy, Lorraine y otras dos personas nuevas de Tailspin Toys. Terminan el Plan de Evaluación durante la llamada y verifican quiénes son los dueños del plan de entrega clave, tanto en Contoso como en Tailspin Toys. Al terminar la llamada, Tamara coloca el plan final en el área de trabajo compartida de TET y agrega también la información de contactos de los dueños del plan en Tailspin Toys. Más importante aún, ha podido dar a las personas de Tailspin Toys acceso al área de trabajo compartida, para que el equipo virtual TET pueda colaborar más fácilmente con las últimas versiones de documentos y hojas de cálculo, compartir calendarios, realizar reuniones virtuales y más – todo desde una ubicación central segura.

Mientras el equipo virtual empieza la evaluación de la tecnología, Tamara entiende que necesita comenzar a pensar más detalladamente en cómo estructurar un acuerdo real con Tailspin Toys. Abre el Registro de la cuenta en Business Contact Manager y crea una Oportunidad. Esta función le permite estimar rápidamente el ingreso potencial con Tailspin Toys. Agrega la información más reciente sobre los precios del software de distribución Web y el número de licencias. Ajusta los precios para reflejar diferentes escenarios de descuento. También crea la posibilidad de cerrar la venta y selecciona un “escenario de ventas” para que Don y Megan puedan ejecutar el reporte de Canalización de la Oportunidad en Business Contact Manager, para obtener una descripción de todas las cuentas a través de la canal de ventas de Contoso. Con el análisis de Tamara, está claro que una venta a Tailspin Toys tiene sentido para Contoso, siempre que no ofrezca un descuento mayor al 6 por ciento.

Durante las siguientes semanas, Tamara verifica diariamente el progreso de evaluación de Tailspin a través del área de trabajo compartida y con correos electrónicos y llamadas a Andy. Todos sus correos electrónicos están compilados en su Registro de Cuenta de Tailspin Toys.

Luego de seis semanas de prueba, todos concuerdan en que la evaluación ha sido un éxito. Tamara programa una llamada en conferencia con Andy y Lorraine y “pide el negocio” – que Contoso y Tailspin firmen un contrato y comiencen a utilizar la tecnología Web de Contoso con todos los socios minoristas de Tailspin Toys. Lorraine acepta y pide que Tamara presente una propuesta detallada dentro de una semana. Tamara trabaja de cerca con los miembros clave del equipo TET de Contoso para comprender cualquier tema que haya surgido durante la evaluación. Además, trabaja de cerca con Megan para estructurar el precio del producto, así como también costos adicionales por capacitación y soporte.

Resultado: Valor de Negocios Demostrado a la Persona que Toma las Decisiones y Presentación de la Propuesta 

Paso 4: Decisión

Tailspin Toys invierte más de una semana en las diligencias debidas a la propuesta. Mientras tanto, Tamara descarga dos plantillas más de ”Ayudas para el Trabajo” a Microsoft Word 2003. La Lista de "Dar y Recibir"  para la Negociación  es una lista elementos abiertos a negociación, que incluye “concesiones” tales como bajo costo para el vendedor, pero que tienen más valor para el comprador, y otros que al vendedor le gustaría “obtener” del comprador, que son de bajo costo para este último. La plantilla Respuestas a los Obstáculos a la Negociación  consiste en respuestas predeterminadas a cualquier inquietud que el cliente pueda tener a última hora. Don y Megan trabajan con Tamara para crear una versión personalizada de las dos plantillas. Tamara ahora tiene parámetros de negociación claros para poder moverse con confianza – y Don y Megan pueden estar seguros de que hay un riesgo bajo de realizar un mal trato en esta etapa crítica de las ventas.

Andy organiza una llamada con Tamara para que él y el Administrador Senior del Departamento de Compras de Tailspin Toys puedan examinar en detalle su respuesta a la propuesta. Ellos presionan para conseguir un precio más bajo y una implementación acelerada de la solución Web de Contoso. Tamara consulta su Lista de ”Dar y Recibir” para las negociaciones; recuerda que Contoso ya ha descontado un 2 por ciento de su precio habitual y no debería descontar más de un 6 por ciento. Ya había documentado con el consultor de implementación de Contoso que podían acelerar la implementación de Tailspin en hasta tres semanas. La lista también identifica algunos elementos de alto valor que Tamara quisiera obtener de Tailspin Toys. Por ejemplo, le gustaría usar a Tailspin Toys como referencia para hasta seis prospectos en los próximos 12 meses. A cambio, ella está dispuesta a ofrecer beneficios tales como horas adicionales de capacitación – un plus que sería muy valorado por Tailspin Toys y que tendría un bajo costo para Contoso. Al final de la llamada, todas las partes aceptan un 3 por ciento de descuento, acelerando la instalación a dos semanas. Además Andy acepta ser una referencia de cliente para hasta cuatro prospectos de Contoso.

Resultado: Contrato Firmado

Paso 5: Repetición del Negocio

Mientras Tamara, Don y Megan están encantados de haber recuperado a Tailspin Toys como cliente, saben que un contrato firmado es sólo el primer capítulo de un proceso de ventas exitoso. Aunque otras personas en Contoso desempeñarán más de un rol de liderazgo con Tailspin Toys a medida que el proyecto avance a su fase de implementación, Tamara seguirá siendo la dueña de la relación total – y se da cuenta de que las relaciones provechosas y a largo plazo, con clientes satisfechos, son la verdadera propiedad intelectual para una pequeña empresa.

El Equipo de implementación de Contoso-Tailspin Toys (TCIT) desarrolla el área de trabajo común entre compañías, con listas actualizadas de los miembros y calendarios detallados hechos en Microsoft Office Project 2003. Tamara descarga la plantilla de Ayudas para el Trabajo  the Seguimiento de la Satisfacción del Producto/Servicio  para Microsoft Office PowerPoint® 2003. Megan ha capacitado a su fuerza de ventas en que es determinante, previo a la implementación, acordar con el cliente cuáles son  los indicadores clave que den seguimiento a la efectividad de esa implementación, y continuar con la medición periódica e reportes. Tamara trabaja con Andy para realizar una evaluación comparativa del rendimiento de distribución existente en Tailspin Toys, y luego lo presenta al TCIT completo, para establecer los hitos clave y las métricas para el futuro. Tamara envía después el Seguimiento de la Satisfacción, ya terminado, al área de trabajo compartido de TCIT.

Tamara establece un recordatorio automático en Outlook 2003 para ponerse en contacto con Andy (quien encabeza la implementación en Tailspin Toys) todas las semanas y verificar el estado del proyecto. Además, supervisa los calendarios de Proyecto y el Seguimiento de la Satisfacción del Cliente en el área de trabajo compartida de TCIT. Cuando ve que todos los puntos centrales de la Fase 1 se han logrado, utiliza la plantilla de Ayudas para el Trabajo  Carta de Seguimiento de Ventas para Word 2003, para concertar una reunión de revisión y analizar los resultados con Andy y Lorraine. En este momento Tamara se da cuenta de que está volviendo al paso de Prospección en el proceso de ventas. En la reunión para analizar los resultados – al igual que en la reunión en la conferencia sobre la cadena de suministro en Florida, muchos meses antes – ella sondea a Andy y Lorraine para ver si Tailspin Toys tiene una necesidad constante a la que se le pueda dar servicio, simplemente con volver a hacer un pedido (por ejemplo, utilizar la solución de distribución Web de Contoso con minoristas adicionales). O, en caso de que las necesidades hayan cambiado, la oportunidad de aumentar las ventas o vender una nueva solución (por ejemplo, la solución de Contoso para pedir automáticamente materia prima con los proveedores de Tailspin Toys).

Lorraine acepta que Tamara presente a Tailspin Toys como un caso de referencia en una serie de correos electrónicos de prospección y campañas de correo directo que Contoso está produciendo. Con la amplia gama de plantillas diseñadas profesionalmente en Microsoft Publisher 2003, Tamara puede optimizar el contenido existente a partir del área de trabajo compartida de TCIT y enviar los materiales de marketing ella misma.

Resultado: Cliente Satisfecho (Repetición del Negocio y Referencia del Cliente)

Siguientes Pasos
Para continuar su investigación de este modelo de proceso de ventas para la pequeña empresa, considere estos recursos:

· Demo interactivo del proceso de ventas Explore los aspectos fundamentales del proceso de ventas en la pequeña empresa en este demo autodirigido.

· Visión general del proceso de ventas Logre más detalle de los beneficios del proceso de ventas, los pasos que se deben seguir y algunas de las mejores prácticas para desafiar los retos que puede enfrentar durante la implementación. 
· Office Small Business Edition 2003

 Descubra la manera en que ésta colección de programas familiares, integrados y fáciles de usar, pueden ayudarle a manejar mejor a sus clientes y venderles más efectivamente. 
· Outlook 2003 con Business Contact Manager Aprenda más sobre esta versión mejorada de Outlook, diseñada específicamente para pequeñas empresas.

Las compañías, organizaciones, productos, personas y eventos de ejemplo que aparecen en el presente son ficticios. No se tiene la intención ni se debe inferir asociación alguna con cualquier compañía, organización, producto, persona o evento reales.

© 2004 Microsoft Corporation. Todos los derechos reservados.

Este documento es sólo para fines informativos. MICROSOFT NO OFRECE GARANTÍA ALGUNA, EXPRESA O IMPLÍCITA, EN ESTE RESUMEN. Microsoft, Outlook, PowerPoint, SharePoint, y Windows son registros o marcas registradas de Microsoft Corporation en Estados Unidos y/u otros países.

Solution Selling es una marca registrada de Sales Performance International en Estados Unidos y otros países.

Procesos de compras del cliente: Identificando las necesidades del negocio





Identificar patrocinador / aliado en la nueva compañía





Buscar oportunidades en clientes actuales





Resultado:


Patrocinador Principal Identificado





Generar nuevos prospectos� (via referidos, networking, conferencias)








Proceso de ventas:�Generar Prospectos





Ayudas para el Trabajo:


- Indicador de Desarrollo   Empresarial


- Historia de cliente referido


- Presentación de puntos de venta





Comp. Points List





Procesos de compras del cliente: Determine los requerimientos





Proporcione pruebas al aliado de que las necesidades pueden satisfacerse








Cree una Visión de Compras que enumere los productos / servicios





Resultado:


Visión de Compra + Acceso a aliado





Investigue y asesore las necesidades del cliente / prospecto








Proceso de ventas:�Calificar





Ayudas para el Trabajo:


Declaración de beneficios de Producto / Servicio





Seguimiento a una Llamada de Ventas





Comp. Points List





Procesos de compras del cliente: Evalúe Opciones





Pregunte por el negocio





Realice la propuesta





Evalúe el potencial�(pronostico de utilidades, dependencias internas)





Resultado:


Valor demostrado + Propuesta enviada








Plan de Evaluación para demostrar al decisor la habilidad para  cumplir las expectatvias








Proceso de ventas:�Propuesta





Ayudas para el Trabajo:


Plan de Evaluación del Producto / Servicio�


Calculadora para el Análisis del Valor por Producto / Servicio





Comp. Points List





Procesos de compras del cliente: Negociaciones








Cerrar las ventas








Resultado:


Contrato firmado





Negociar términos y condiciones








Proceso de ventas:�Decisión








Ayudas para el Trabajo:


Respuestas para una Negociación Estancada





Lista de Dar - Recibir





Escenario de Negocia





Comp. Points List





Beneficios de un Proceso de Ventas


Aumente las tazas de ganancia, construya la retención de clientes incremente las utilidades de producción con:


Pasos Definidos


Resultados Predecibles


Actividades Repetibles


Resultados Medibles
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