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Las empresas que venden servicios relacionados a las 
telecomunicaciones (TELCOS), son una categoría de 
empresas innovadoras y muy pro-tecnológicas, que venden 
servicios de suscripción a grandes cantidades de clientes, 

 
Normalmente las TELCOS: 
1· Venden suscripciones que pueden ser suspendidas

2· Tienen costos de adquisición de clientes altos 
3· Mantienen operaciones con miles o millones de 
clientes 

Estas variables hacen que la automatización de todos 
los procesos se convierta en uno de los retos clave para 
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· Campañas para obtener 
referidos
· Automatización de madura-
ción de prospectos y promo-
ciones especiales
· Captura automatizada de 
requisitos para el servicio
· Seguimiento automatizado 
durante el proceso de 
aplicación

· Campañas de Cross-selling
· Campañas de Up-selling
· Campañas de impulso del 
consumo de servicios actuales

Habilitación y bienvenida de 
clientes:
· Descripción del servicio 
contratado

funcionamiento del servicio
· Fechas de pago
· Formas de hacer pago

Experiencia del cliente:
· Net Promoter Score
· Encuestas de satisfacción 
luego de recibir atención

Fidelización:
· Feliz cumpleaños y aniversa-
rio como cliente

Recaptura de clientes

· Entrega de documentos en 
formato digital
·  Automatización de cobranza
· Habilitación de canales de 
atención de auto-servicio

de pagos
· Alertas de consumo

seguridad y OTP

01020304

AUMENTAR 
TASA 
DE RETENCIÓN

AUMENTAR 
MARGEN
BRUTO

REDUCIR COSTO
DE ADQUISICIÓN

AUMENTAR
EL ARPU
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¿CUÁLES COMUNICACIONES 
CON LOS CLIENTES SE PUEDEN AUTOMATIZAR?

RETOS



FORMATOS

DISPOSITIVOS

COMUNICACIONES 
EFECTIVAS Y OPORTUNAS

Aunque el alcance de la comunicación con los 
clientes parezca claro y acotado, existen otras 
dimensiones que se deben considerar para que las 

Algunas de ellas son:

Alertas 
de consumo

GENERACIONES

DISPOSITIVOS

PROCESOS
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PENSANDO EN INTERACCIONES 
CROSS-CHANNEL

Actualmente las interacciones con los clientes no se 

comprar un producto se impulsa a través de 

Por ejemplo: 
Una promoción se puede iniciar en una 
red social, que luego redirige al cliente a 

luego el teléfono es retirado y pagado 

Redes 
sociales

ENTRANTE: 
PROSPECTOS 

DESDE 
FORMULARIOS, 
RECEPCIÓN DE 

RECLAMOS

SALIENTE: 
MERCADEO, 
ATENCIÓN Y 

SOPORTE

ENTRANTE: 
RECEPCIÓN

 DE RECLAMOS SALIENTE: 
MERCADEO, 
ATENCIÓN Y 

SOPORTE

SALIENTE: 
MERCADEO, 

COBRANZA, ENTREGA DE 
FACTURA DIGITAL, ALERTAS, 

NOTIFICACIONES, 
DOCUMENTOS 

REGULATORIOS, GESTIÓN 
DE RECLAMOS ENTRANTE: 

SOPORTE Y 
ATENCIÓN

Email

 
LLAMADAS 
SALIENTES: 
VENTAS Y 

COBRANZAS

 
LLAMADAS 

ENTRANTES: 
ATENCIÓN AL 

CLIENTE

Call 
center 

humano

 
VENTAS, 

RECEPCIÓN DE 
PAGOS, ATENCIÓN 

Y 
SOPORTE

 
LLAMADAS 
SALIENTES: 
VENTAS Y 

COBRANZAS

Tiendas 
autorizadas

Web/Móvil

PORTAL 
AUTOSERVICIO: 
CONSULTA DE 

SALDOS, PAGOS 
ONLINE

TIENDA 
ECOMMERCE: 

VENTAS

CHAT/BOT: 
SOPORTE Y 
ATENCIÓN

BASE DE 
CONOCIMIENTOS: 

SOPORTE Y 
ATENCIÓN

 
IVR 

ENTRANTE: 
CONSULTAS DE 
SALDO, PAGOS

DISCADOR 
SALIENTE: 

COBRANZA, 
RECORDATORIOS DE 

PAGO, ALERTAS, 
NOTIFICACIONES

Llamadas 
automatizadas

ENTRANTE: 
RECLAMOS, 

FACTURAS DE 
PROVEEDORES

SALIENTE: 
ENTREGA DE 

FACTURAS/RECIBOS, 
COBRANZAS, 

DOCUMENTOS 
REGULATORIOS, 

GESTIÓN DE 
RECLAMOS

Correo 
físico
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Considerando que hay múltiples procesos, generaciones de 
personas, dispositivos y formatos de comunicación, FIDELITY 
plantea como solución 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 módulos principales de la plataforma son:

· Conversation Manager:
comunicaciones directas con los clientes, considerando 

· Contact Manager: Permite organizar la información de 

MÓDULOS PRINCIPALES DE FIDELITY

Envío de comunicaciones por múltiples canalesCONVERSATION MANAGER

· Inbound Manager: Permite recibir comunicaciones 
iniciadas por los clientes, considerando distintos canales de 

Adicionalmente la plataforma cuenta con módulos 
especializados que permiten extender la variedad de 
requerimientos de los bancos y otras instituciones 

· Repositorio de documentos digitales
· Analizador DMARC
· Gestor de seguridad de la información
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Segmentación y administración de contactos

Recepción de información desde distintos canalesINBOUND MANAGER

CONTACT MANAGER
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¿QUÉ SE PUEDE AUTOMATIZAR 
CON FIDELITY EN UNA TELCO?
Caso 1: Campaña de venta de teléfonos premium para clientes VIP

20 MIL VENTAS

3 SEMANAS

CAMPAÑA EMAIL

VENTA Y ENTREGA
 EN TIENDA

 
Opciones para la promoción:

3· Cross-channel automatizada: Se envía una 

reserva se hace sobre un formulario web en el cual 
se incluye el lugar de retiro del equipo y vía SMS 

Finalmente, el teléfono se retira en el agente 
Resultado: Se venden 
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Promo venta 
iPhone

SMS Recordatorio

1· Televisión: El canal de promoción vía TV es 

También plantea un reto logístico de colocación 

2· Call center: Se requiere un personal 
numeroso realizando llamadas para ofrecer los 

Aproximadamente 20 vendedores durante 3 

CELLSHOP



555-888

TELCO:  Le recordamos que tiene una cita para 
la instalación se su nuevo servicio hoy a las 

cancelar envíe NO al 
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Caso 2: Gestión  de citas de instalación de servicio

En las TELCOS existen distintos servicios que 

· Internet
· 
· Dispositivos de seguridad
· TV por cable

Por lo general, el cliente tiene la capacidad de 
seleccionar la fecha y hora que más le convengan en 

Para asegurar una instalación y así una habilitación 
exitosa del servicio es importante mantener una 
comunicación efectiva con el cliente durante el 

Normalmente es importante:
· 
· Recordar la cita 2 días antes y el propio día
· 
reagendar la cita
· 

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



Caso 3: Bienvenida de nuevos clientes

Una vez que una TELCO logra captar a un nuevo suscriptor 
se marca el inicio de una relación que comúnmente va 
acompañada de muchas consultas por parte del cliente y 

· ¿Cuándo es el siguiente pago?
· ¿Cómo pagar el servicio y cuáles son los métodos de 
pago?
· ¿Cuáles son mis credenciales para el Portal Online?
· ¿Cuál es mi número de cuenta?

· Tengo dudas de cómo se desglosa mi primera factura

Entendiendo la importancia del primer mes de servicio 
para construir una relación duradera, la bienvenida a 
nuevos clientes es mucho más que un gesto cordial, es 
el espacio perfecto para ser proactivo en construir una 

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.
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Caso 4: Recibo digital

Entregar las facturas/recibos en formato digital 

destacan:
1· Economía: el email es el canal de entrega 
de contenido directo más económico 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 más rápido
Para lograr optimizar el costo de la entrega de 
los recibos, es necesario obtener previamente 
la aprobación de los clientes para migrar la 

FIDELITY es perfecta para este tipo de 

A través de FIDELITY, al activar flujos para promover la 
adopción de recepción de documentos en formato 
digital, se almacena por cada conversión información de 
auditoría, tales como: fecha, hora, IP, sistema operativo, 
navegador web, etc.
 
Para la entrega del recibo digital, FIDELITY permite enviar  
un archivo adjunto dinámico para cada cliente. Además de  
esta funcionalidad, la plataforma permite reintentar  
automáticamente a direcciones alternativas en caso de  
rebote del correo o incluso enviar un enlace de descarga  
vía SMS.

Email de adopción
EDC digital

Recordatorio de 
adopción EDC digital

Esperar 3 semanas

Cliente aceptó
el EDC digital

Cliente aceptó
el EDC digital

Si el email rebota 
se envía a otra dirección

Queda registrado en BD

Se espera un tiempo 
y se envía otro email

Si el email rebota de 
nuevo se envía vía SMS

Enlace de descarga
vía SMS

Entrega recibo digital

Reenvío a dirección
alternativa

ACEPTAR



Caso 5: Cobranza masiva automatizada

Fidelity es perfecta para realizar cobranzas 
automatizadas ya que:
1· Permite contactar al cliente por su canal de 

2· Tiene la capacidad de cobrar automáticamente 
comenzando por los canales más económicos, tales 

por canales ligeramente más costosos como: SMS y 
llamada automatizada, antes de pasarlo a llamadas 
humanas desde el Call Center o el envío de cartas a 
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2

Buzón web 
+ Push

3

Buzón móvil
 + Push

Llamada 
automática

Call
CenterSMSEmail Direct mail

letter

Wise Men
From the East
Eastern Star

FIDELITY facilita la prioridad de envío desde el canal más económico 

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 automáticos para obtener el 
pago. Esta autorización se optimiza a través de campañas de 
mercadeo que incentivan la configuración del débito 
automático en cuenta o tarjeta de crédito, las cuales se 
pueden realizar desde Fidelity.

Sin embargo, es frecuente que la mayoría de los suscriptores 
no adopten esta modalidad, por lo cual se tendrá que cobrar 
el servicio en caso de incumplimiento de pago.
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Caso 6:  Campaña automática de Net Promoter Score (NPS) 
45 días después de contratar un servicio

Es muy frecuente realizar una consulta de NPS para 

pregunta ¿Qué tanto estaría dispuesto a referir 

 

29 7 16 4 38 510

¿Nos recomiendas?

Segmentación:
Gracias a que FIDELITY
registra la respuesta por 
contacto, es posible 
segmentar los resultados por 

# ENCUESTAS %PARTICIPACIÓN

REGIÓN 1

REGIÓN 2

REGIÓN 3

REGIÓN 5

REGIÓN 6

REGIÓN 7

REGIÓN 8

1268

2835

2081

906

7873

271

37% 27% 36%

33% 27%

28% 31%

31% 26%

29% 26%

31% 29%

28% 26%

30% 32% 38%



Falla recurrente con el servicio de TV

Falla recurrente con el servicio de Internet

Falla recurrente con el servicio de Telefonía

Mala atención al cliente vía telefónica

Incumplimiento de visita técnica

Enviar>

¿Por qué está insatisfecho?
Para los clientes que hayan marcado la 
opción entre 1 y 6, la plataforma permite 
abrir un formulario para entender la causa 
de su descontento.

 

A los detractores: 

FIDELITY puede enviar automáticamente una campaña 
a los promotores, solicitando que refieran el servicio a 
otras personas, esto acompañado de algún incentivo.

A los promotores: 
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Caso 7: Recaptura de clientes
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Dentro de ciclo de vida de un cliente en las Telco, se puede 
perder al cliente por varias causas:

2· Mudanza
3· Percepción de mal servicio o indiferencia

5· Otros
Entendiendo que el costo de captación de un cliente es alto y 
que su rentabilidad depende en gran medida de cuánto tiempo 

utiliza el servicio, hace sentido activar estrategias de 

Las automatizaciones de recaptura de clientes comien-
zan por entender la causa de la cancelación del servicio, 

FIDELITY posee las herramientas necesarias para 
activar estrategias de recaptura de clientes, gracias al 
sistema de formularios, los nodos de marcado y el 
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Existen muchos procesos en las Telcos dentro de los cuales es 

· Fallo en el débito automático correspondiente a un pago
· Contraseña actualizada
· Solicitud de cambio contraseña iniciado
· Método de pago actualizado

· Contraseña temporal para acceder desde un nuevo equipo
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Reenvío de email a una 
dirección alternativa en caso 
de que rebote la dirección 
original:

Reintento de envío 
de email horas 
después en caso de 
rebote por 

Reenvío a canal alternativo en 
caso de falla al intentar con 
canal original:

Envío de 
secuencia de 
correos:

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

Envío simultáneo 
a múltiples 
canales:

Estas notificaciones son siempre generadas desde 
algún sistema. Por esta razón FIDELITY provee una 
interfaz de alta disponibilidad para activar de forma 
segura y confiable comunicaciones a través de distintos 
canales.

La interfaz de notificaciones FIDELITY es muy efectiva 
cuando se busca asegurar la contactabilidad de los 
clientes, gracias a su capacidad de diseñar de forma 
automática reintentos o direcciones alternativas combi-
nando distintos canales. Aquí unos ejemplos:



SOBRE
FIDELITY

VISIÓN:

MISIÓN:
Ser la plataforma tecnológica habilitadora de referencia a nivel global para transformar la estrategia 
corporativa o institucional, en todo el ámbito del ecosistema comunicacional, brindando la diversidad 
de multicanal, garantizando una mejor experiencia de interacción, y siendo el motor de innovación 
para el fortalecimiento y desarrollo de la relación con sus clientes.

GCCOMEX DISTRIBUIDOR AUTORIZADO FIDELITY

e-mail: 
 

www.gccomex.com
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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 relación con sus clientes y optimizando las áreas de venta, mercadeo, cobranzas y servicio al 
cliente en beneficio de la organización.

Establecer estrategias comunicacionales de negocios en ambientes digitales que simplifiquen y 
faciliten la relación de las empresas con sus clientes, mediante la incorporación de tecnologías 
en la automatización de procesos, buscando optimizar la experiencia y satisfacción de los clien-
tes al consumir los servicios, sin importar su edad, localidad o canales en los cuales interactúen.

Contacto:
+18293873607
+18293413069

ventas@gccomex.com 


