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AUTOMATIZACION DE
LAS COMUNICACIONES CON
LOS CLIENTES EN LAS TELCOS



AUTOMATIZACION DE LAS COMUNICACIONES
CON LOS CLIENTES EN LAS TELCOS

Las empresas que venden servicios relacionados a las 2-Tienen costos de adquisicién de clientes altos

telecomunicaciones (TELCOS), son una categoria de 3- Mantienen operaciones con miles o millones de

empresas innovadoras y muy pro-tecnolégicas, que venden clientes

servicios de suscripcién a grandes cantidades de clientes,

sean consumidores finales o negocios. Estas variables hacen que la automatizacion de todos
los procesos se convierta en uno de los retos clave para

Normalmente las TELCOS: la industria.

1-Venden suscripciones que pueden ser suspendidas

SERVICIOS MAS FRECUENTES

Telefonia fija Internet Televisidn OTT/TV on Demand
J

Telefonia mévil Seguridad/loT PBX/VolIP Centro de datos:

! ‘ zﬁ Servidores/Hosting

RETOS PARA AUMENTAR LA RENTABILIDAD

_Aumentar el
Customer Lifetime Value

+

Aumentar el
Margen Bruto >

+ - < Aumentar la tasa
Reducir el costo > de retencion (1/Churn)

de adquisicién

<Aumentar el ARPU




¢:CUALES COMUNICACIONES
CON LOS CLIENTES SE PUEDEN AUTOMATIZAR?

AUMENTAR
MARGEN
BRUTO

’

v
eEntrega de documentos en
formato digital
e Automatizacion de cobranza
eHabilitacion de canales de
atencion de auto-servicio
o Confirmacion de recepcién
de pagos
eAlertas de consumo
eEnvio de notificaciones de
seguridad y OTP

o .
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v
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,

RETOS

PLRENTAR REDUCIR COSTO
DE RETENCION DEAD UQISICION
? :

Habilitacion y bienvenida de = Campafias de Cross-selling

clientes: Campanias de Up-selling
eDescripcion del servicio Campafias de impulso del
contratado consumo de servicios actuales

eVerificacion del correcto
funcionamiento del servicio
efechas de pago

eFormas de hacer pago

Experiencia del cliente:
eNet Promoter Score
eEncuestas de satisfaccion
luego de recibir atencion

Fidelizacion:

efeliz cumpleafios y aniversa-
rio como cliente

ePromocion de beneficios
especiales a clientes fieles

Recaptura de clientes

eCampafias para obtener
referidos

eAutomatizacion de madura-
cién de prospectos y promo-
ciones especiales

e(Captura automatizada de
requisitos para el servicio
eSeguimiento automatizado
durante el proceso de
aplicacién




COMUNICACIONES

EFECTIVAS Y OPORTUNAS

Aunque el alcance de la comunicacién con los

clientes parezca claro y acotado, existen otras

dimensiones que se deben considerar para que las | LORTIRIAL AtiNatin tampaia LINAK
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PENSANDO EN INTERACCIONES
CROSS-CHANNEL

Actualmente las interacciones con los clientes no se
realizan en un solo canal. La ruta para llevarlos a
comprar un producto se impulsa a través de
interacciones que cruzan varios canales.

ENTRANTE:

RECEPCION
DE RECLAMOS,

SALIENTE:
MERCADEO,
ATENCION Y
SOPORTE

SALIENTE:
MERCADEO,
ATENCION Y
SOPORTE

ENTRANTE:
PROSPECTOS
DESDE
FORMULARIOS,
RECEPCION DE
RECLAMOS

PORTAL Redes

AUTOSERVICIO: sociales
CONSULTA DE
SALDOS, PAGOS
ONUINE

TIENDA
ECOMMERCE:
VENTAS

oy LLAMADAS

SALIENTES:
VENTAS Y

COBRANZAS

BASE DE
CONOCIMIENTOS:
SOPORTE Y
ATENCION

CHAT/BOT:
SOPORTEY

ATENCION Tiendas

LLAMADAS 3
ENTRANTES:
ATENCION AL ' VENTAS,
CLIENTE ' RECEPCION DE

PAGOS, ATENCION
Y
SOPORTE

SALIENTE:

LLAMADAS MERCADEO,
SALIENTES: COBRANZA, ENTREGA DE
VENTAS Y FACTURA DIGITAL, ALERTAS
COBRANZAS NOTIFICACIONES,
DOCUMENTOS
REGULATORIOS, GESTION

DE RECLAMOS ENTRANTE:
SOPORTE Y

ATENCION

Por ejemplo:

Una promocién se puede iniciar en una
red social, que luego redirige al cliente a
un canal web para reservar un teléfono.
La confirmacién se recibe via email y
luego el teléfono es retirado y pagado
directamente en una tienda.

DISCADOR
SALIENTE:
COBRANZA,
RECORDATORIOS DE
PAGO, ALERTAS,
NOTIFICACIONES
IVR
ENTRANTE:
CONSULTAS DE
SALDO, PAGOS

autorizadas RGN

SALIENTE:
ENTREGA DE
FACTURAS/RECIBOS,

COBRANZAS,
DOCUMENTOS
REGULATORIOS,
GESTION DE
RECLAMOS

Correo
fisico

ENTRANTE:
RECLAMOS,
FACTURAS DE
PROVEEDORES




MODULOS PRINCIPALES DE FIDELITY

Considerando que hay multiples procesos, generaciones de
personas, dispositivos y formatos de comunicacion, FIDELITY
plantea como solucién al reto de comunicarse efectivamente
con los clientes una plataforma que combina flujos inteli-
gentes con distintos canales de comunicaciones, completa-
mente integrados y trabajando en conjunto para lograr en
cada etapa el objetivo comunicacional planteado.

Los 3 médulos principales de la plataforma son:

- Conversation Manager: Permite disefiar flujos de
comunicaciones directas con los clientes, considerando
multiples pasos y multiples canales.

- Contact Manager: Permite organizar la informacién de
los clientes a quienes se contactardn.

CONVERSATION MANAGER

- Inbound Manager: Permite recibir comunicaciones
iniciadas por los clientes, considerando distintos canales de
contacto.

Adicionalmente la plataforma cuenta con mddulos
especializados que permiten extender la variedad de
requerimientos de los bancos y otras instituciones
financieras. Estos son:

-Kit de API de flujos transaccionales
-Auditoria de mensajes

- Repositorio de documentos digitales
- Analizador DMARC

- Gestor de seguridad de la informacién

Envio de comunicaciones por multiples canales

Support Chart

® Sign out



CONTACT MANAGER  Segmentaciény administracion de contactos

Iridelity

INBOUND MANAGER  Recepcion de informacion desde distintos canales

IFidelity



¢ QUE SE PUEDE AUTOMATIZAR
CON FIDELITY EN UNA TELCO?

Caso 1: Campania de venta de teléfonos premium para clientes VIP

Suponga que se desean vender 20.000 iPhones de tltima
generacion financiados a 24 meses para asegurar la
retencién de los clientes.

Opciones para la promocion:

1- Television: El canal de promocidn viaTV es SL 3- Cross-channel automatizada: Se envia una
muy costoso para la cantidad de teléfonos. ~ % camparia de email a la base actual de clientes. La
También plantea un reto logistico de colocacién reserva se hace sobre un formulario web en el cual
de los teléfonos. seincluye el lugar de retiro del equipo y via SMS

se envian recordatorios para para retirarlo.
Finalmente, el teléfono se retira en el agente
autorizado seleccionado. Resultado: Se venden
los 20.000 en 3 semanas a un costo de promocion
de solo 28%.

Ii 2- Call center: Se requiere un personal

S5 numeroso realizando llamadas para ofrecer los
teléfonos a la base de clientes.
Aproximadamente 20 vendedores durante 3
meses pueden vender los 20.000 teléfonos.

' CAMPANA EMAIL
@ <7 'v| Promo venta
|

VENTA Y ENTREGA
EN TIENDA




Caso 2: Gestion de citas de instalacion de servicio

En las TELCOS existen distintos servicios que
requieren una instalacion en la casa u oficina.

Por ejemplo:
* Internet
* Teléfono fijo
* Dispositivos de seguridad
* TV por cable

Por lo general, el cliente tiene la capacidad de
seleccionar la fecha y hora que mds le convengan en
funcion de la disponibilidad del equipo instalador.

Para asegurar una instalacién y asi una habilitacién
exitosa del servicio es importante mantener una
comunicacion efectiva con el cliente durante el
proceso.

Normalmente es importante:
* Confirmar la cita agendada
* Recordar la cita 2 dias antes y el propio dia

* Notificar cualquier retraso o necesidad de
reagendar la cita

+ Verificar que la instalacién fue exitosa

FIDELITY provee las funcionalidades para mantener una comunicacién fluida desde los recordatorios
de la cita hasta las encuestas de satisfaccion y verificacion de que el servicio quedo 100% operativo.

«@ 555-888 (WL N

TELCO: Le recordamos que tiene una cita para
la instalacién se su nuevo servicio hoy a las
4:30 pm. Para confirmar envie Sl y para
cancelar envie NO al 563435.




Caso 3: Bienvenida de nuevos clientes

Una vez que una TELCO logra captar a un nuevo suscriptor
se marca el inicio de una relacion que cominmente va
acompafiada de muchas consultas por parte del cliente y
de carga operativa. Las interacciones mas frecuentes son:

-;Cudndo es el siguiente pago?

-;Cémo pagar el servicio y cudles son los métodos de
pago?

-;Cudles son mis credenciales para el Portal Online?

- ;Cudl es mi niimero de cuenta?

- Algo no estd funcionando correctamente. Necesito ayuda
-Tengo dudas de cémo se desglosa mi primera factura

Entendiendo la importancia del primer mes de servicio
para construir una relacion duradera, la bienvenida a
nuevos clientes es mucho mas que un gesto cordial, es
el espacio perfecto para ser proactivo en construir una
excelente experiencia del cliente.

FIDELITY permite configurar flujos automatizados orienta-
dos a encaminar exitosamente a los clientes, previniendo
llamadas al Call Center y asegurando que el cliente esté
disfrutando del servicio plenamente sin fallas técnicas.

Return - pakienholz Izabala n Knowledge Center Support Chart ® Sign out




Caso 4: Recibo digital

Entregar las facturas/recibos en formato digital
tiene muchas ventajas, entre los cuales se
destacan:

1- Economia: el email es el canal de entrega
de contenido directo mds econémico que
existe

2- Trazabilidad: Se puede observar si el correo
fue entregado y abierto

3- Velocidad en la entrega: lo cual ayuda a
recibir el pago mas rapido

Para lograr optimizar el costo de la entrega de
los recibos, es necesario obtener previamente
la aprobacion de los clientes para migrar la
recepcion de recibos fisicos por digitales.

FIDELITY es perfecta para este tipo de
campafias.

®

u Email de adopcion
EDC digital

Se espera un tiempo
y se envia otro email

—

A través de FIDELITY, al activar flujos para promover la
adopcion de recepcion de documentos en formato
digital, se almacena por cada conversién informacién de
auditorfa, tales como: fecha, hora, IP, sistema operativo,

navegador web, etc.

Para la entrega del recibo digital, FIDELITY permite enviar
un archivo adjunto dindmico para cada cliente. Ademds de
esta funcionalidad, la plataforma permite reintentar
automdticamente a direcciones alternativas en caso de
rebote del correo o incluso enviar un enlace de descarga

via SMS.

Cliente aceptd
el EDC digital
§

®

§

~ 8

7]

(4

Recordatorio de

Cliente acepto
el EDC digital [

Esperar 3 semanas

§

adopcién EDC digitab
Jd

Queda registrado en BD

N/

Si el email rebota
se envia a otra direccion

“I Entrega recibo digital

=

§

7N

Enlace de descarga

via SMS

§

u Reenvio a direccién
alternativa
§
A

Si el email rebota de
nuevo se envia via SMS



Caso 5: Cobranza masiva automatizada

Un elemento importante dentro de las finanzas de las Telco
es contar con el pago de sus suscriptores a tiempo.

El caso ideal es procesar débitos automaticos para obtener el
pago. Esta autorizacidn se optimiza a través de campafias de
mercadeo que incentivan la configuracion del débito
automatico en cuenta o tarjeta de crédito, las cuales se
pueden realizar desde Fidelity.

Sin embargo, es frecuente que la mayoria de los suscriptores
no adopten esta modalidad, por lo cual se tendra que cobrar
el servicio en caso de incumplimiento de pago.

Fidelity es perfecta para realizar cobranzas
automatizadas ya que:

1- Permite contactar al cliente por su canal de
preferencia o el mas efectivo.

2-Tiene la capacidad de cobrar automaticamente
comenzando por los canales més econdmicos, tales
como: email y notificaciones push. Luego, insistiendo
por canales ligeramente mas costosos como: SMS'y
llamada automatizada, antes de pasarlo a llamadas
humanas desde el Call Center o el envio de cartas a
través del correo fisico.

FIDELITY facilita la prioridad de envio desde el canal mas econémico

- _
[ |
< >
3
_ .
: Buzdn web Buzdén mgvil
Email + Push + Push

E oy €

SMS Llamada Direct mail Call
automatica letter Center

RSSO




Caso 6: Campaiia automatica de Net Promoter Score (NPS)
45 dias después de contratar un servicio

Es muy frecuente realizar una consulta de NPS para
evaluar la experiencia de un cliente. Con la simple
pregunta ; Qué tanto estaria dispuesto a referir

nuestro servicio?, se pueden clasificar a los (.'NOS "ecomiendas') M

detractores, pasivos y promotores.
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Segmentacion: # ENCUESTAS %PARTICIPACION &) 0 o
. O -
zzgigr?tlaislssolzluﬁtados por REGION2 2835 7.9% - L -
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Regidn. REGION4 906 6.1% (ORI 20% NG
REGION5 4308 8.0% (29N 2% [NEERD
REGION 6 7873 9.4% RN 29% NS
REGION 7 1944 7.6% @8R  20% NGD
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A los promotores:

FIDELITY puede enviar automdticamente una campafia
a los promotores, solicitando que refieran el servicio a
otras personas, esto acompafiado de algln incentivo.

Return - pakienholz Izabala n Knowledge Center o

A los detractores:

Para los clientes que hayan marcado la
opcion entre 1y 6, la plataforma permite
abrir un formulario para entender la causa
de su descontento.

[ ] Falla recurrente con el servicio de TV

[ ] Falla recurrente con el servicio de Internet
[ ] Falla recurrente con el servicio de Telefonia
[X] Mala atencién al cliente via telefdnica

[ ] Mala atencién al cliente en las oficinas

[ ]Incumplimiento de visita técnica

Enviar>



Caso 7: Recaptura de clientes

Dentro de ciclo de vida de un cliente en las Telco, se puede
perder al cliente por varias causas:

1- Mejor precio de un competidor
2-Mudanza

3 Percepcion de mal servicio o indiferencia
4- Fallas en el servicio

5- Otros

Entendiendo que el costo de captacién de un cliente es altoy
que su rentabilidad depende en gran medida de cuénto tiempo

utiliza el servicio, hace sentido activar estrategias de
recaptura de clientes antes de la suspencién final.

Las automatizaciones de recaptura de clientes comien-
zan por entender la causa de la cancelacién del servicio,
identificar si existe alguna forma de rescatarlo y
finalmente hacerle una propuesta para mantenerlo.

FIDELITY posee las herramientas necesarias para
activar estrategias de recaptura de clientes, gracias al
sistema de formularios, los nodos de marcado y el
seguimiento automatizado via email.

Return - pakienholz |zabala n Knowledge Center Support Chart @ Sign out




Caso 8: Notificaciones transaccionales

Existen muchos procesos en las Telcos dentro de los cuales es
muy oportuno realizar una notificacion en linea a los clientes.
Algunos ejemplos son:

- Confirmacién de débito automatico correspondiente a un pago

Estas notificaciones son siempre generadas desde
algin sistema. Por esta razon FIDELITY provee una
. . ‘ interfaz de alta disponibilidad para activar de forma
-Fallo en el débito automtico correspondiente a un pago segura y confiable comunicaciones a través de distintos

- Contrasefia actualizada canales.
- Solicitud de cambio contrasefa iniciado

, , La interfaz de notificaciones FIDELITY es muy efectiva
- Método de pago actualizado

cuando se busca asegurar la contactabilidad de los

- Confirmacién de recepcidn de pago clientes, gracias a su capacidad de disefiar de forma
- Notificacion de actualizacién de perfil automdtica reintentos o direcciones alternativas combi-
- Contrasefa temporal para acceder desde un nuevo equipo nando distintos canales. Aqui unos ejemplos:

- Confirmacion de recepcion de una solicitud de soporte

Reenvio de email a una
direccion alternativa en caso
de que rebote la direccién
original:

Reintento de envio
o de email horas @ -
después en caso de :

rebote por

Reenvio a canal alternativo en o
® caso de falla al intentar con ®»- |_E mmw! P [~ J——
canal original: = : i

Envio simultaneo
® a multiples
canales:

Envio de
® secuencia de
correos:

Envio de SMS con enlace que
luego activa una alerta por
email:

_Rl_aap-undé.ra fa




SOBRE
FIDELITY

FIDELITY es la plataforma digital transformadora de su estrategia de comunicaciones, que viene a
ofrecer soluciones efectivas a los procesos medulares de su empresa en ambientes digitales, consoli-
dando la relacién con sus clientes y optimizando las dreas de venta, mercadeo, cobranzas y servicio al
cliente en beneficio de la organizacion.

VISION:

Establecer estrategias comunicacionales de negocios en ambientes digitales que simplifiquen'y
faciliten la relacién de las empresas con sus clientes, mediante la incorporacién de tecnologias
en la automatizacién de procesos, buscando optimizar la experiencia y satisfaccién de los clien-
tes al consumir los servicios, sin importar su edad, localidad o canales en los cuales interactden.

MISION:

Ser la plataforma tecnoldgica habilitadora de referencia a nivel global para transformar la estrategia
corporativa o institucional, en todo el dmbito del ecosistema comunicacional, brindando la diversidad
de multicanal, garantizando una mejor experiencia de interaccién, y siendo el motor de innovacion
para el fortalecimiento y desarrollo de la relacién con sus clientes.

GCCOMEX DISTRIBUIDOR AUTORIZADO FIDELITY

Contacto:
+18293873607
+18293413069

e-mail:
ventas@gccomex.com

WWW.gCComex.com



