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Informacion del Modelo de Negocio

Es una institucion de educacion superior privada joven que opera en Panama, con
programas de Educacion Técnica, Licenciaturas, Maestrias y Especializaciones, por
medio de modalidades Presencial, Semipresencial y Virtual.

Su oferta académica es creciente y esta conformada al momento de realizar esta
consultoria, en 12 programas técnicos, 12 programas de licenciaturas, 5 Maestrias y 5
Especializaciones.

Cumpliendo su plan de desarrollo institucional, trabaja en la transformacion digital
de su operacion con la implementacion de soluciones que permitan automatizar sus
procesos, la gestion eficiente del ciclo de ventas y la captacion de nuevos inscritos.

Con tan solo cuatro anos de estar operando hoy cuentan con una comunidad
estudiantil superior a los 1000 estudiantes. Como institucion privada, uno de sus
principales objetivos es la captacion de nuevos estudiantes.

Contexto

La Universidad desde sus inicios implemento
Zoho CRM, con un proceso para la gestion de
leads, centrado en la validacion y contacto

Trabajaban con un proceso donde
mantenian muchos pasos y Nno
tenian visibilidad de la secuencia del

inicial de prospectos, con un enfoque en la
conversion de Lead Viables o descarte a Lead
No Viables.

Los oficiales de admisiones realizaban una
validacion diaria de seguimiento a estos
leads para continuar con el proceso de
intentos de contacto, clasificacion de
prospectos y gestion de alta de estos leads
en conversion de estudiantes.

Problemas Identificados

seguimiento al Lead, las otras areas
Nno estaban involucradas y existian
modulos y campos en desuso. Habia
mucho desconocimiento de las
bondades del sistema e invirtieron
mucho tiempo intentado adaptarse
a trabajar con un flujo que no
cumplia lo requerido durante la
etapa de admision a un estudiante.

V/ Procesos comerciales manuales, fragmentados y poco estandarizados
J Falta de automatizacion y excesiva dependencia del trabajo manual
/ Escasa visibilidad del estado real de cada lead, prospecto o estudiante
/ Descoordinacion entre areas (admision, finanzas, académica)

' CRM previo mal estructurado y poco funcional

V Falta de digitalizacion y herramientas de seguimiento post-admisién
V/ Ausencia de analitica y medicion del desempefio
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Justificacion

La Universidad, enfrentaba procesos comerciales manuales, desestructurados y poco
eficientes, que dificultaban el seguimiento adecuado de leads, la gestion de
oportunidades de admision, la coordinacidon entre areas y la experiencia del
estudiante. La falta de automatizacion, la ausencia de integraciones contables, la
escasa Vvisibilidad del estado de cada prospecto y el uso de documentos fisicos
generaban retrasos, pérdidas de informacion y una baja capacidad de analisis.

Solucion

Zoho CRM era la herramienta que estaban utilizando para gestionar a sus clientes
finales y el ciclo de ventas, pero tenian un mal manejo de la aplicacién, no
aprovechaban en su totalidad el potencial de la aplicacion, por lo cual se les hacia
compleja la operacion. Consideramos que con un upgrade del licenciamiento (a
Zoho One) y una buena estructura, se logran aprovechar las soluciones con las que
cuenta el ecosistema de Zoho para brindar una respuesta acertada a cada area
involucrada en el alcance del proyecto. Abarcamos todas las necesidades planteadas
con un sistema contable (Zoho Books), por la facilidad de integracion con Zoho CRM
para la gestion del ciclo de ventas y el impacto que se genera con los cierres de trato
desde el punto de vista de la gestion administrativa y financiera. Se involucraron en
la solucion otras herramientas de Zoho como Sign, Forms y Survey, por la facilidad
de manejo de informacion dentro de un mismo registro.

Implementacioén
Se mejoraron muchos procesos actuales, a continuacion, brindamos un detalle de
estas mejoras:

1.Diagramacion de proceso para el
seguimiento de leads con procesos
automatizados en cada etapa. Para
esto se plantedé un nuevo plan de

. accion en el cual contemplabamos: 3

intentos de contacto, cada uno con
notificaciones automatizadas, una
clasificacion para identificar los leads
perdidos y una conversion automatica
de leads con interés la cual facilitaba el
proceso de creacion de contacto y la
creacion de una nueva oportunidad de
venta.

2.Verificar y diagramar el proceso para el
seguimiento de oportunidades de venta.
Presentamos un plan de accion, el cual
constaba de etapas para validar pagos, el
proceso de matriculacion financiera
(definimos promesa de pago), la solicitud
de documentacion, la aceptacion del
estudiante en caso de matricularse o
descarte del proceso por no cumplir
requisitos. Cada una de estas etapas
consta de automatismos (correos entre
areas, creacion de registros automaticos,
entre otros).
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3.Reestructuramos los modulos que contenian campos que estaban en desuso, asi
Mismo, revisamos y eliminamos modulos que no se estaban utilizando.

4.Definimos una nueva estructura para vincular los programas (Productos) con sus
correspondientes asignaturas y asi tener una visibilidad de las asignaturas a las

cuales se inscriben los estudiantes.

5.Diagramacion de proceso para
seguimiento de contactos. Para esto se
planted un plan de accion en el modulo
de contactos, el cual permite a los
oficiales de admision brindar un
seguimiento a los contactos, en este
caso los estudiantes con los que se
logrdé cerrar una oportunidad de venta.

7.Integracion en Zoho CRM de Ia
estimacion y la facturacion con Zoho
Books como sistema contable.

9.Creacion de formularios para
aplicacion de Admisiones, con los datos
adicionales que completan el proceso
de admision.

6.Se incluyeron etapas para enviar
credenciales via correo electrénico a los
estudiantes, esto incluia los accesos a las
diferentes plataformas de la universidad,
intentos de contacto para agendar
induccion de los cursos (Inducciones
presenciales o virtuales) y la asignacion
de programas con sus respectivas
asignaturas.

8.Digitalizacion de documentos y |la
creacion del contrato de servicios
educativos para firmar electronicamente.

10.Envio de encuesta de satisfaccion a los
estudiantes, para evaluar el servicio
brindado por los oficiales de admisiones.

T.Generacion de informes para evaluar a los oficiales de admision, visualizacion de
leads, asignacion de leads, indicadores para medir la productividad.
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Resultados

1. Gestion estructurada de leads.

2. Automatizacion del ciclo de oportunidades de venta.

3. Seguimiento post-conversion en el moédulo de contactos.
4. Optimizacion de estructura en CRM

5. Automatizacion de procesos.

6. Integraciones clave.

7. Digitalizacion de procesos.

8. Reportes y analitica.

Retos Superados
Brindar una estructura funcional entre las
diferentes areas que intervienen en los procesos,
Zoho de una forma fluida, eficiente, con ahorros
O significativos en tiempos de respuesta y la
ne simplificacion del trabajo en areas como Cartera,
Ventas, Admisiones, Educacion Virtual, Registros
Académicos, entre otras.

Herramientas utilizadas
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Zoho Creator Zoho CRM Zoho Analytics Zoho Survey
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Zoho WorkDrive Zoho Books Zoho Sign Zoho Sign

| Conclusién

. Este caso nos demuestra que una buena estructura de trabajo y un correcto uso de
las herramientas, podemos incluir a toda una organizacion en diferentes procesos,
podemos incentivar el trabajo colaborativo de una manera sencilla de forma natural,
para aumentar la productividad, propiciando eficiencia en el seguimiento, en los
tiempos de respuesta y con la analitica sobre informacion veras e inmediata para una
toma de decisiones oportuna.
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