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Omnichannel en Telco 
•  Porque es importante la comunicación como en otras industrias y donde está el Dinero? 

Experiencia Omnichannel de COMARCH. 
•  Como es realizado el Omnichannel dentro del Suite BSS Enterprise de Comarch y cuales son sus 
características claves. 

Omnichannel Demo 
•  Paso a paso del cliente a traves de varios canales, mostrandolo como un caso de uso. 

Conclusiones y Road Map. 

AGENDA 

 
•  Sumario y futuras mejoras. 



OMNICHANNEL EN 
TELECOMMUNICACIONES 

•  Porque es importante 
omnichannel en las 
Telcos? 

•  Donde está el Dinero? 



EVOLUCION DESDE MULTICHANNEL A OMNICHANNEL 



QUE ES OMNICHANNEL? 

Decisión y Salto del Canal 

El cliente elije donde y cuando interactuar con 
el CSP. 

Acceso a información del cliente Consistente. 

La información del Cliente debe ser consistente y 
compartida a través de los canales, aplicando lo 
mismo para la identidad del cliente. 
 
Experiencia del Cliente Contextual 

Cualquier actividad, en cada canal, debe ser guiada 
adecuadamente para entregar la correcta 
experiencia de cada canal y ciclo de vida del 
cliente. 
 
Product catalog management 

El Catálogo de Producto debe ser capaz de 
sincronizar consistentemente a traves de todos los 
canales. 
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PORQUE AHORA Y DONDE ESTA EL DINERO? 

•  De acuerdo a la investigación de TM-Forum el 
74% de los clientes TELCOS USAN 3 ó mas 
canales para completar una sola transacción. 

•  De acuerdo a la investigación de Forrester el 
costo del contacto de un cliente puede variar 
entre 12 USD en un call center a menos de 0.1 
USD por Online Self-Service. 

•  Con la personalización de las ofertas en un 
ambiente Omnichannel el ARPU puede 
incrementar un 18% de acuerdo a Analysys de 
Mason  

•  CRM Omnichannel puede ahorrar a los 
operadores móviles $4.6 billones anuales  si es 
implementado correctamente, informa 
Northstream 



EXPERIENCIA 
OMNICHANNEL 
VERDADERA DE 
COMARCH 

•  Como el Omnichannel es 
realizado dentro de 
Comarch BSS y cuales 
son las características 
claves. 



OMNICHANNEL APPROACH IN COMARCH BSS 



COMARCH BSS – CARACTERISTICAS CLAVES DEL OMNICHANNEL  

•  Catálogo de Producto capaz de sincronizar al 
Order Management.  

•  Acceso a información completa y consistente 
del cliente, a través de canales online y offline. 

•  Build-in, procesos de negocios centralizados 
con lógica de negocios compartida en todos 
los canales. 

•  Self-Service (web y Movil), CRM para ventas y 
servicios, ventas Móviles, social media y REST 
API para canales externos. 

•  Motor de recomendación– la oferta correcta en 
tiempo correcto y personalización para sugerir 
el contenido apropiado. 



OMNICHANNEL DEMO 

•  Un típico recorrido del 
cliente a traves de varios 
canales. 



TIPICO RECORRIDO DEL CLIENTE CON EL CAMBIO DE CANALES. 



John Cage es un usuario activo en la social media 
y particularmente le gusta el intercambio de 
información con sus amigos en Facebook. 

 
Recientemente se ha mudado de Buenos Aires a 

Lima y quiere mantener el contacto con sus amigos 
y salir a conocer la Ciudad.. 



Demo Telco es un CSP 
Internacional que entrega a 
clientes Europeos ambos 

servicios, Fijo y Móvil.   



JOHN EMPIEZA SU RECORRIDO COMERCIAL POR FACEBOOK 



JOHN ES REDIRIGIDO PARA OPERAR EN LA PAGINA WEB, DONDE 
PUEDE APRENDER MAS DETALLES. 



SE INFORMA CON OFERTAS SIMILARES Y PAQUETES QUE SON 
RECOMENDADOS PARA EL. 



RECONFIRMA LA IDEA DE QUE ESTE ES EL MEJOR PAQUETE 
PARA EL. 



JOHN REALIZA LA DECISION DE COMPRA Y VE EL RECORRIDO 
PARA TERMINARLO. 



COMIENZA CON LA VERIFICACIÓN DE DISPONIBILIDAD 



ÉXITO! EL SERVICIO ESTA DISPONIBLE EN LA DIRECCIÓN DE 
JHON. 



JOHN NO ES UN CLIENTE DE DEMO TELCO AÚN: USA LAS 
CREDENCIALES DE FACEBOOK PARA LOGEARSE. 



JOHN CONFIGURA PARAMETROS BÁSICOS, TANTO COMO SU 
TELÉFONO FIJO. 



… Y SU NÚMERO MÓVIL, QUE LE GUSTARÍA MANTENER, POR 
SUPUESTO. 



…ASI QUE LO SOLICITA EN EL PORTAL SELF-SERVICE. 



EL SUMARIO DE LA ORDEN ES PRESENTADO A JOHN. 



EN EL ÚLTIMO PASO, JHON TIENE QUE INFORMAR SU 
INFORMACIÓN PERSONAL. 



COMARCH USER GROUP 2016    n WWW.USERGROUP.COMARCH.COM 

John esta teniendo dudas.  
El ancho de banda es suficiente 

para lo que está buscando? 



FÁCILMENTE PUEDE CAMBIARLO EL MISMO, PERO SI QUIERE 
PUEDE SOLICITAR ALGÚN CONSEJO. 



JOHN CONTACTA AL CALL CENTER. 



EL AGENTE ABRE LA ORDEN DE JHON Y CAMBIA LA OPCIÓN DE 
INTERNET. 



EL RESULTADO ES INMEDIATAMENTE VISIBLE EN EL DASHBORD 
DEL AGENTE. 



…LA ORDEN DE JOHN LE PERMITE CONTINUAR. 



EL AGENTE LE INFORMA A JHON SOBRE LA MAGNÍFICA 
APLICACIÓN MÓVIL Y PRESENTA LA ORDEN. 



EL NÚMERO MÓVIL DE JOHN ES TRASLADADO A EL NUEVO 
OPERADOR Y TODOS LOS SERVICIOS SERÁN ENTREGADOS. 



JOHN REALIZA EL LOG 
IN EN LA APP MÓVIL.  



COMPRUEBA LOS DETALLES 
DE LA FACTURA. 



MIRA RAPIDAMENTE AL. 
PRODUCTO MÓVIL. 



Y EL INTERNET, DONDE 
JOHN DECIDE CAMBIAR 
LA BANDA ANCHA. 



JOHN COMPARTE SU OFERTA EN FACEBOOK Y OBTIENE 
PUNTOS. 



CONCLUSIONES 

•  CONCLUSIONES Y ROAD 
MAP. 



ROAD MAP EN LA AREA DE OMNICHANNEL  
•  Mobile self service para iOS and Windows 
•  Aplicaciones Moviles de CRM y 

dashboards dedicas para ventas door-to-
door, puntos de ventas y dealers. 

•  Adicionalmente, procesos de negocios 
built-in. 

•  Chat en vivo. 
•  Modulo de Case Mgmt reconstruido.  
•  Modulo de presupuesto 
•  Analytics para recomendaciones y 

personzalicación. 
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