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Ejemplo de Integración de CanalesEjemplo de Integración de Canales

CallCall CenterCenter –– Web Web –– Teléfono CelularTeléfono Celular

Proceso de VentasProceso de Ventas

Industria Farmacéutica:Industria Farmacéutica:

La empresa La empresa ee--FARMAFARMA, dedicada a la venta de , dedicada a la venta de 
medicamentos ha adquirido tecnologías de medicamentos ha adquirido tecnologías de 
integración de canales.integración de canales.

A continuación presentamos un ejemplo de lo A continuación presentamos un ejemplo de lo 
que podría ser el que podría ser el Proceso de VentasProceso de Ventas de de 
productos a un cliente.productos a un cliente.
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Integración de CanalesIntegración de Canales
Solicitud de Cotización Solicitud de Cotización -- Autoservicio Web y Centro de ContactosAutoservicio Web y Centro de Contactos

JoseJose
FernandezFernandez

FarmaceuticoFarmaceutico

Autoservicio WebAutoservicio Web Base de Datos CRMBase de Datos CRM

Cotización 
Ventas

Cotización

Screen
Pop

Pantalla Pantalla 
PersonalizadaPersonalizada

AgenteAgente

ACD - Agente Disponible

PBX/ IVRPBX/ IVR
CTICTI

El Cliente existe?El Cliente existe?

Valor del Cliente?Valor del Cliente?

Autenti-
cación

Integración de Canales:Integración de Canales:

Buenos Días,
cómo puedo

ayudarlo?

bb Web Web -- ContactContact CenterCenter
bb Solicitud de CotizaciónSolicitud de Cotización

He solicitado 
una cotización

por la Web

Necesito 
información del
producto XXX

Seleccione el 
producto en su

Pagina Web

OK.
Muchas
Gracias

Lo visitará un
representante

de ventas
Entendió?

Web ServerWeb Server

JoseJose
FernandezFernandez B. Datos CRMB. Datos CRM

Autoservicio WebAutoservicio Web

Información 
detallada de
Productos 

Integración de CanalesIntegración de Canales
Solicitud de Información Solicitud de Información -- Autoservicio Web y Servicio de Autoservicio Web y Servicio de PagingPaging

Dr. Fernandez
solicita 
Información 
sobre el 
producto XXX

Integración de Canales:Integración de Canales:

bb Web Web -- PagerPager
bb Solicitud de VisitaSolicitud de Visita
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Base de Datos Base de Datos 
CRMCRM

Internet

Integración de CanalesIntegración de Canales
Representante de Ventas Representante de Ventas -- Pedidos Pedidos OnOn--LineLine

Datos Pre-visita
Cliente 12115
Nombre: Dr. Fernández
Dirección: Av. Centenario 1122

Teléfono: 9282 4344 5

Clave Personal: XYZ

Categoría: Farmacia
Últimos contactos CRM:

Integración de Canales:Integración de Canales:

bb Celular Celular -- Datos (WAP)Datos (WAP)

bb Ventas Ventas OnOn--LineLine

WAPWAP

Integración de Canales de Ventas Integración de Canales de Ventas 
Representante de Ventas Representante de Ventas -- Pedidos Pedidos OnOn--LineLine

Información del Cliente disponible vía WAP

• Nombre: José Fernández
• Categoría: XYZ
• Prioridad: A1
• Información Personal

- Natación
- Nuevo Bebé - Martín

Contactos
• Contact Center (20/2/2001 @ 08:37)

- José Fernández pide cotización
• WWW (20/02/2001 @ 09:15)

- Solicita información producto XXXX
• Personal (20/02/2001 @ 14:30)

- Se brinda información producto XXXX. Solicita 100 unidades
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•• Estar preparado con información en tiempo real que le Estar preparado con información en tiempo real que le 
facilite la negociación de la ventafacilite la negociación de la venta

Beneficios para el NegocioBeneficios para el Negocio


