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RESUMEN

El presente proyecto se realiza debido a la necesidad de mejorar la Satisfaccion de los

clientes Empresariales en la atencion posventa en Telefonica Moviles Ecuador.

Actualmente, el indice de satisfaccion se ha visto afectado debido al incumplimiento
del tiempo de procesamiento de las solicitudes que ingresan a las listas de correo
electrénico, las mismas que son atendidas por ejecutivos operativos y procesadas

manualmente en los sistemas comerciales.

Por tal motivo se busca identificar las estrategias de mejora que permita realizar la

atencion de las solicitudes de estos clientes en menor tiempo.

El aporte de esta investigacién es proponer la automatizacién de las solicitudes que
tienen mayor porcentaje de ingreso en las listas de trabajo, con lo cual preparamos al
cliente para una autogestion. La implementacion de estas estrategias beneficiara a la
empresa y a los clientes, y de esta manera se sentiran a gusto y su satisfaccion sera

mejor.

La metodologia utilizada en este proyecto fue de observacion, documentacion,
informacion histérica disponible y mediante la recoleccion de datos cualitativos y

cuantitativos de la Empresa Telefénica Ecuador.

Posterior al analisis de los datos ya tabulados, se concluye que el cliente requiere
manejar desde el portal web solicitudes de forma automatica, con lo cual se espera

mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes empresariales.
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ABSTRACT

This project is carried out due to the need to improve customer satisfaction in the

Corporate sales care in Ecuador Telefonica Moviles.

Currently, the satisfaction rate was affected due to failure of the processing time of
applications entering the email lists, the same that are served by operating executives

and processed manually in commercial systems.

Therefore identifiar seeks improvement strategies that allows for the attention of the

applications of these customers in less time.

The contribution of this research is to propose automation applications that have a
higher percentage of income in worklists, which prepare the client for self-
management. The implementation of these strategies will benefit the company and

customers, and thus feel at ease and satisfaction will be better.

The methodology used in this project was the observation, documentation, and
historical information available through the collection of qualitative and quantitative data

from the Telephone Company Ecuador.

After analyzing the already tabulated data, it is concluded that the client requires to
handle requests from the website automatically, which is expected to improve the level

of satisfation of enterprise customers.
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INTRODUCCION

El presente proyecto evaluara la viabilidad para implementar cambios en el proceso de
atencion actual de los clientes empresariales de la Empresa Otecel S.A. — Telefonica
Moviles Ecuador atendidos en el area de Servicios Operativos por medio de un proveedor
Externo, en el cual se identificé que la calificacion de los cliente ha tenido una disminucion
en la meta establecida por el incumplimiento de los tiempos de atencion y la mala calidad

en las respuestas.

Identificado este problema se plantean estrategias de diferenciacién y posicionamiento
para lograr mejoras en la satisfaccion de los clientes.

El enfoque que voy a desarrollar en este documento es proponer cambios en la pagina
web de Telefénica Ecuador para que pueda adaptarse a la atencién de los clientes
Empresariales con solicitudes automaticas, lo cual permitira mejorar la calificacion del
indice de satisfaccion de los clientes de este segmento, incentivar la autogestion por

medio de medios virtuales y disminucién de costos Operativos.

Como producto de la investigacion se identificaran las causas que generan insatisfaccion
en los clientes empresariales en la actual atencion posventa dentro del area Servicios
Operativos de la Vicepresidencia de Operaciones y Servicio al cliente, mas no con otras
areas de la empresa. Se estableceran los puntos en los cuales se deben mejorar con el

fin de brindar un servicio caracterizado en agilidad, eficiencia y eficacia.

En el capitulo | del presente trabajo se detalla, explica y delimita el problema de
investigacion a través de un analisis exhaustivo de los sintomas y causas relacionados al
problema. ElI completo entendimiento del problema y los factores que inciden en su

manifestacion, permiten un correcto planteamiento del mismo para poder fijar los objetivos
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generales y especificos. Posteriormente, este capitulo presenta el marco teorico analizado
para el desarrollo de la tesis y culmina con la explicacion con la explicacion integral de los
aspectos metodologicos de la investigacion, técnicas y fuentes empleadas para la

recoleccién de la informacion.

El capitulo Il, presenta los resultados de la investigacion realizada a través de encuestas.
Se muestra a través de tablas y graficos estadisticos los resultados y analisis que

permiten el desarrollo de la propuesta expresada en el siguiente capitulo.

El capitulo Ill, capitulo final de la tesis, presenta una propuesta de cambios en los
procesos de atencion de los clientes empresariales de la Empresa Otecel S.A. —
Telefénica Méviles Ecuador, para que el cliente pueda realizar transacciones de forma
automatica con lo cual mejora los tiempos de atencion. Los objetivos, estrategias,
actividades y demas informacion necesaria para la implementacién de la propuesta estan
expresados a profundidad en este capitulo, de tal manera que sea posible llevar a la
realidad y aplicar la profundidad planteada. Finalmente se concluye el capitulo a través de

las conclusiones y recomendaciones derivadas de los objetivos planteados.
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CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

1.1. Antecedentes historicos:

En nuestra vida cotidiana la mayoria hemos tenido una experiencia que contar sobre el
mal servicio que recibimos, lentitud en el servicio, mala calidad del producto, falta de
stock, etc., sin embargo, hoy en dia las organizaciones se enfocan en mejorar la

experiencia del cliente.

Las empresas no deben olvidar que los clientes son la razén de ser de una organizacion,
por tal motivo deben estar satisfechos, caso contrario la primera solucion es cambiar a un
proveedor que proporcione el servicio correcto, las organizaciones que no visualizan las
guejas de los clientes por el mal servicio brindado no sobreviven, deben realizar
monitoreos continuos para corregir los errores que afecten en el servicio al cliente y

plantearse estrategias a seguir para lograr dar un servicio de alta calidad a los clientes.

Asi mismo para poder tener un servicio de excelencia se debe contar con personal

capacitado y comprometidos con la excelencia en la atencién a los clientes.

El éxito en las empresas de servicio radica en saber satisfacer oportunamente las
necesidades de los clientes. Para ser nimero uno en servicio al cliente se necesita a

parte de los puntos antes comentado, continuidad en la mercaderia, precios accesibles,
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innovacion y un punto de ventas coémodo y accesible, que propicie al cliente una

verdadera satisfaccion de sus necesidades.

El haber realizado este trabajo me ha permitido visualizar el grado de insatisfaccion en el
servicio brindado en la atencion de las solicitudes postventa, lo dificil que es complacer
los gustos y preferencias de los clientes. Muchas empresas han empezado a prepararse
para lograr la excelencia en el servicio y para poder subsistir en un mundo competitivo,
mas ahora con la globalizacion, en donde la empresa que no se prepare y se adapte a los

cambios frecuentes tendera a desaparecer.

Movistar, inicidé sus operaciones en Ecuador a partir del mes de Abril del 2005, aunque ya
Telefénica habia adquirido desde el 14 de Octubre del 2004 el 100% de las acciones de
OTECEL S.A., concesionaria del servicio de telefonia moévil desde 1993, cuando esta
empresa se llamaba Bellsouth.

Con este cambio de imagen la estrategia empresarial de Otecel S.A — Telefénica Ecuador
tuvo un giro radical, para seguir transformando posibilidades en realidad, con el fin de
crear estrategias de valor para clientes, empleados, sociedad, accionistas y socios a

nivel global.

En el 2010 recibi6 el reconocimiento como la mejor empresa de servicio al cliente en el

sector de Telecomunicaciones del Ecuador, por Ekos

Por tal motivo se inicid el crecimiento de mas de 100 Centros de Ventas y Servicios
(CAVS) a nivel nacional en 24 provincias del pais, cuyos procesos estan certificados con
la Norma ISO 9001, los mismo que brindad atencidén a los clientes Individuales, por el
contrario a los clientes Empresariales no se les brinda la misma atencion debido a que los

usuarios deben presentar la carta de autorizacion de los Representantes Legales para
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poder solicitar cambios o realizar consultas de sus lineas, asi mismo las negociaciones

gue realicen los ejecutivos comerciales con los clientes no son de conocimiento general.

Asi mismo se realizaron mejoras en la atencion del cana Virtual, en el mismo los clientes
del segmento Individual pueden realizar via web cambios en los datos de usuarios,
visualizar consumos, solicitudes de requerimientos de servicios adicionales e inscripcién
de factura electronica de forma automatica, asi mismo tienen el servicio telefénico *001,

sin costo

Por el contrario los clientes del segmento Empresarial realizan sus solicitudes posventa
por medio del canal telefénico *367 solo para la atencion de los Representantes Legales y

Gestores autorizados para realizar cambios en las cuentas empresariales.

Con el fin de ampliar los canales de atencidon para los clientes empresariales, se
implemento la recepcidn de solicitudes via correo electrénico y se cre6 el portal web “Mis
requerimientos” ubicada en la pagina web de Movistar Ecuador, dichos canales de
atencion permiten a los cliente ingresar sus solicitudes de cambio para que sean
atendidas por ejecutivos back office contratados por un proveedor externo, para el

procesamiento de las solicitudes.

En las direcciones de correo electronico se reciben las solicitudes postventa de los
clientes, las mismas que son procesadas de forma manual en el sistema comercial interno
denominado “Eureka”, esto quiere decir que son gestionadas por ejecutivos back
contratados por medio de un proveedor externo. Los costos operativos son cancelados al
proveedor por cada transaccion realizada, con el riesgo de errores humanos y demoras

en la atencién de las solicitudes.
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El portal Web existente tiene un formato sencillo de atencion y la misma son recibidas por
el area de Servicios Operativos en la lista de Servicio Web Empresas

servicio.webempresas.ec@telefonica.com y posteriormente enviadas al proveedor

externo para su procesamiento manual.

Adicional a los canales de atencion detallados anteriormente, los clientes Empresariales
cuentan con visitas de los ejecutivos comerciales y de ejecutivos Inhouse para la

recepcion de solicitudes de venta y postventa respectivamente.

Debido a que los clientes Empresariales continlan enviando sus solicitudes a los
ejecutivos de cuenta, las mismas no llegan inmediatamente al area de Servicios
Operativos, debido a que los ejecutivos no se encuentran en la oficina o por el volumen
de correo recibido, los casos de los clientes no son enviados a la lista de atencion,
generando demoras en el procesamiento dando como resultado que no se cumplan los

niveles de servicio establecidos (2 horas, 24 horas y 48horas).

Si el cliente no recibe respuesta inmediata, envia un nuevo correo 0 se comunica con el
canal telefonico, solicitando respuesta ya que no tiene forma de dar seguimiento a su

solicitud.

Es importante indicar que Telefénica Ecuador tiene como meta hasta diciembre del 2014
mejorar el indice de satisfaccion del segmento Negocios (ISC) es llegar a una calificacion
de 7,6 y en el segmento Grandes Empresas a una calificacién de 8 en la encuesta de

satisfaccion.

Como punto importante de esta investigacion podemos indicar que en términos de
competencia, el liderazgo del mercado Movil Ecuatoriano los sigue manteniendo el

Operador Claro (América Movil) ; con el 68% con 12,063.960 millones de clientes,
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Movistar (Telefénica) con un 29% de participacion del mercado con 5,246.719 de usuarios
en tanto que la compafia del estatal Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT),

se ubica en tercer lugar con 558.207 clientes con un porcentaje de participacion del 3%

1.2. Formulacién del Problema Cientifico a resolver

¢, Como mejorar la satisfaccion de los clientes Empresariales de Movistar Ecuador en la

atencion de las solicitudes recibidas en el &rea de Servicios Operativos?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Proponer el disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de
Satisfaccion de clientes del segmento empresarial en la atencién postventa en el

area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador.

1.3.2. Objetivos Especificos
1. Establecer los fundamentos teéricos relacionados al tema de estudio del

indice de satisfaccion de cliente.

2. Analizar las aportaciones tedricas de varios autores referentes al tema de
estudio.
3. Identificar la situacion actual de la atencién postventa al cliente de los

clientes Empresariales en el area de Servicios Operativos.

4. Analizar el rumbo de la estrategia para mejorar la satisfaccion.

5. Disefar la estrategia de mejora en la atencion postventa a los clientes
empresariales para contribuir en el incremento de la calificacion en la satisfacciéon

de clientes.
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1.4. Preguntas Cientificas de investigacion

¢, Qué es la atencién al cliente con calidad?
¢, Qué es la satisfaccion de clientes?
¢,Cual es la importancia de analizar la satisfaccion de los clientes?

¢, Como fortalecer el marketing relacional?

o~ DN oE

¢, Qué estrategia se puede implementar en el area de Servicios Operativos de
telefénica Ecuador?
6. ¢Como identificar la situacion actual de la telefébnica en el Mercado
Ecuatoriano?
7. ¢Qué tipo de estrategias se aplicara para alcanzar mejora en la satisfaccion
de los clientes?
8. ¢(Cuantas estrategias de acciones de mejorar seran necesarias para

incrementar el indice de Satisfaccion de clientes?

1.5. Antecedentes y Justificacion

Telefénica Ecuador, es una empresa proveedora de servicios de telefonia movil,
subsidiaria del Grupo Telefénica, uno de sus enfoques fundamentales es la excelencia en
el servicio al cliente de todos los segmentos (Individuales y Empresariales), con este fin
se han incrementado los Centros de Atencién y Ventas, se ha mejorado la atencion por
medio del Portal web para la atencion de los clientes Individuales y elaborando nuevas

alternativas de atencion por medio de short code o marcando el *001 opciones de IVR.
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Debido a las diversas negociaciones con el cliente Empresarial no es factible abrir
los mismos canales de atencion. Por ello se requiere elaborar nuevas estrategias de
atencion para mejorar la satisfaccion de los clientes de este segmento, asi mismo estas
estrategias deberan contribuir en la disminucion de costos Operativos por pagos a

proveedores externos

El proyecto es viable ya que Telefénica Ecuador, trabaja apegada a las politicas
establecidas por los entes reguladores y de control como SUPTEL, Ministerio de
Telecomunicacién, entre otros. Asi mismo los procesos de calidad estan normados en la
ISO 9001, por tal motivo es indispensable evaluar y alcanzar las metas establecidas para

mejorar la satisfaccion de los clientes Empresariales.

Por lo indicado anteriormente este trabajo se justifica en los siguientes aspectos:

Interés Personal: Al proponer a la empresa mejoras en la aplicacion Web de atencion
para los clientes empresariales con lo cual va a ayudar a mejorar las relaciones

comerciales con los clientes, que obtengan una tecnologia mas acorde al medio

Relevancia Cientifica: porque la atencién de un cliente por medio de un canal virtual o
web, implica la investigacion de mercado con el fin de interpretar los deseos del usuario,
la publicidad que anuncia la existencia de los servicios, métodos de persuasion, la
aceptacion por parte del publico, sumado a la tecnologia que va a ayudar a realizar mas

facil las transacciones.

Relevancia Humana: al ser el servicio al cliente via Web una actividad de intercambio
comercial en la que las ordenes de atencion de solicitudes posventa se realizan a través

de un medio web, Ila importancia se relaciona con la necesidad de las personas de
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adentrarse a esta tecnologia, a las empresas a tener un sistema que facilite estas

transacciones.

Relevancia Contemporanea: El servicio al cliente via Web es la atencion a distancia
aprovechando las grandes ventajas que proporcionan las nuevas tecnologias de la
informacién, como la ampliacién de la oferta, la interactividad y la inmediatez de la
atencion, con la particularidad que se puede solicitar cambios en sus cuentas a quién se
quiera, donde y cuando se quiera. Es de forma de transaccion comercial o intercambio de
informacion, mediante el uso de Nueva Tecnologia de Comunicacién entre empresas y los

usuarios.

Beneficiarios: Los cliente del segmento empresarial de telefonica Ecuador.

1.6. Limitaciones y alcance del estudio

Las limitaciones del presente estudio se fundamenta en que la medicion del indice de
Satisfaccion de los clientes se lo debe realizar telefonicamente, lo cual genera contacto no
exitosos, demorando la obtencion de los resultados para realizar el analisis, por tal motivo
se debera invertir un mayor tiempo para conocer las observaciones presentadas por el

cliente.

Objeto: indice de Satisfaccién de clientes empresariales de Telefénica Ecuador.
Campo: Servicio al cliente y Marketing

Area: Servicio al cliente

Delimitacion espacial: Area Servicios Operativos.

Delimitacion temporal: 2014

1.7. Marco Teodrico-Referencial De La Investigacion
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1.7.1. La Gestion de la Calidad en los Servicios ISO 9001

De acuerdo a lo indicado por los autores (9001, 2008)

Un estandar de calidad estd presente en todo el mundo empresarial de hoy,
definen en gran medida el modo como las personas, productos y proceso interactian uno

con otros y con su ambiente

(9001, 2008) Un estandar se puede considerar como un patrén o modelo que ha sido

establecido por cierta autoridad, costumbre o consenso general.

(9001, 2008) La Organizacion ISO, es una Organizacion Internacional de Estandarizacion
Nacionales del mundo. Esta Organizacion en 1980 publicé la primera serie de norma
ISO 9000, estas normas permiten establecer los requisitos del Sistema de

Aseguramiento de calidad de las Empresas.
(9001, 2008) Para el logro de la implementacion de un sistema de gestién de la calidad
en las empresas, la norma ISO 9000 posee 8 principios que pueden ser utilizados con

el fin de direccionar las empresas hacia un mejor desempefio.

llustracién 1 - Principios de Gestion de la Calidad
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Fuente: La Gestion de la Calidad en los Servicios - ISO 9001

1.7.2. Estrategia de Servicio al cliente

Segun lo indicado en el libro (Peralta Sanchez, 2009)

Desde que en 1998, la Mercadotecnia reconoce como comunicacion, todo ese proceso
gue relaciona a la empresa con el cliente; se ha visto entre los autores una evolucién
de muchos de los antiguos conceptos que relacionaban todo lo que se conocia como
"Promocion”. Asi, SCHIFFMAN, Leén G. Propone que Comunicacion abarcard por
ejemplo, la Publicidad, la Promocion, ya no como area genérica; las Relaciones
Pulblicas y por supuesto el Servicio al Cliente, siendo todos y cada uno de estos
aspectos, encuadrados en el término general de "Comunicacion" y ahora totalmente

diferenciados.

(Peralta Sanchez, 2009)En este entendido, nos puede resultar muy util separar la
expresion "servicio al cliente" y analizar aisladamente los términos “Cliente" y
"Servicio”, con ello estaremos mas familiarizados con el punto y tendremos la
condicién de asumir ya una posicion tedrica basica. Dentro del punto de vista del ciclo
comercial, un mismo individuo suele catalogarse en diferentes categorias, que van
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desde el pertenecer al "publico objetivo" de la empresa o institucion, pasando por ser
"cliente potencial”, luego "comprador eventual” y hasta llegar a ser "cliente habitual” o

“usuario”.

(Peralta Sanchez, 2009)El "cliente potencial”, si se interesa por el servicio o
producto, que ofrece la empresa, pero todavia no se decide comprar o acudir al
servicio, el "comprador eventual”, ya se ha decidido y el "cliente habitual” o "usuario”
incorpora a subida las consecuencias de la compra o el acudir al servicio. La palabra
"Cliente" en nuestro andlisis, serd utilizada para abarcar al individuo o empresa a
través de toda esa secuencia desde la etapa de estar en perspectiva a la de ser

Cliente habitual.

(Peralta Sanchez, 2009)EIl "Servicio" segun Malcom Peel; a quien sefialamos por la
claridad de su idea, puede ser descifrado como "aquella actividad que relaciona la
empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad"
Reuniendo y analizando estos términos nos encontramos con algunas definiciones de
"servicio al cliente” para escoger. Entre ellas, dentro de la mercadotecnia y la
promocion, la del autor americano sobre temas de servicio al cliente, Frances Gaither
Inches que dice: "El servicio al cliente, es una gama de actividades que en conjunto,
originan una relacion, y en ella se incluiria todo lo que abarcaban las cinco situaciones

ya mencionadas por Malcom Peel".

(Peralta Sanchez, 2009)Otra definicion, de las mas concisas y utiles y a la cual
apuntamos como base, por su claridad y simpleza y, porque se acomoda
estrechamente a una entidad de servicio, es la del autor Christopher H.Lovelock, quien
rescata: "El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no
sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,

por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe disefar,
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desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional”

1.7.3. Servicio al cliente de calidad
De acuerdo a lo indicado por la escritora del libro Calidad Total de la atencion
(Torres, 2006) La atencidn al cliente es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacion del producto o

servicio que recibe.

(Torres, 2006)La autora recomienda a las empresas tener bases con informacion
sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus consumidores. Para determinarlo,
se deben realizar encuestas recurrentes que permitan identificar los posibles servicios

gue se van a ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que se pueden utilizar.

(Torres, 2006) Si la empresa aprende a ver a través de los ojos de los clientes podra
interpretar mejor sus necesidades, desarrollar y proporcionar el producto o servicio
adecuadamente, mejorar sus campafas publicitarias y obtener mayor participacion en el

mercado.

1.7.4. Fidelizacion de clientes

En el libro indica (Chiesa, 2004) que hoy dia, la aspiracion de muchos empresarios es
retener a sus clientes; pero lo que no saben (0 no hacen) es fidelizar primero a sus

vendedores para lograr al final: la fidelizacion de su objetivo cliente.

(Chiesa, 2004)Indican que no hay que olvidar que la inversion para atraer a nuevos
clientes sera cada dia mas cara, debido, por un parte, al incremento de los costes de

captacién y, por otra, a la cada vez mas dificil tarea de contactar con los target groups,
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por la creciente dispersion de la audiencia provocada por la enorme cantidad de canales

televisivos que tendra a disposicion el consumidor del siglo XXI.

(Chiesa, 2004)En marketing, muchas cosas no cambian con el tiempo. Desde hace siglos,
debemos enfocar todos nuestros esfuerzos comerciales en el cliente, ya que todos los
negocios empiezan y terminan con él. Al principio estaba el cliente y al final estara el

cliente; la empresa que tenga y fidelice mas clientes sera la ganadora.

(Chiesa, 2004)Cuando hablamos de la necesidad de fidelizar clientes, de hacer todo lo
posible para que vuelvan, nos olvidamos de que, antes de tener esta preocupacion,
deberiamos mejorar todo el proceso comercial dirigido a lograr que un consumidor se
convierta en un cliente. Durante muchos afios se ha entendido el concepto de la venta
como si se tratara de una transaccion comercial en la que siempre hay un ganador y un
perdedor, y este hecho ha provocado que, en muchas ocasiones, se haya considerado al
vendedor tradicional como un manipulador que empleaba argumentos “enlatados” hasta

lograr el fatidico “si”.

1.7.5. Control de la calidad — SUPERTEL

De acuerdo al Articulo del Diario EI Comercio (Angulo, 2014) El pasado 10 de enero, el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones (Conatel) elevdé el estandar de los 12
indicadores de calidad, los cuales se basan en recomendaciones de la Union
Internacional de Telecomunicaciones (UIT). La principal novedad es que ahora las
mediciones del servicio se realizaran en 12 zonas en las que se ha dividio el pais, y no
mediante un promedio nacional como es hasta hoy. Por ejemplo, Quito y Guayaquil, al ser

las ciudades mas grandes del pais, seran medidas de manera independiente.
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(Angulo, 2014)La Superintendencia de Telecomunicaciones (Supertel) se preparé desde
marzo para realizar los controles que se realizaran con mas frecuencia desde esta

semana.

(Angulo, 2014)Seis pardmetros técnicos: tiempo de establecimiento de llamada, llamadas
caidas, calidad de la conversacién, mensajes cortos enviados con éxito y tiempo de
entrega de mensajes cortos y cobertura se mediran a través del Sistema Avanzado de
Medicion (SAM)

(Angulo, 2014) El ministro de Telecomunicaciones, Jaime Guerrero, en rueda de prensa
realizada ayer, 27 de junio, sefialé que las compafias solo deben instalar mas radiobases
(dispositivos para optimizar la sefial), con la finalidad de mejorar su servicio”. El mes
pasado, Movistar informé a este Diario que este afio invertira USD 140 millones para
mejorar la cobertura. Desde abril hasta septiembre préximo, la firma tiene prevista la
intervencién en 27 ciudades para mejorar el servicio de navegacion por Internet. Ademas,
realiza labores para potenciar la comunicacion en las principales carreteras del pais.
También se enfocara en zonas de alta movilidad por temporadas, como balnearios,
mientras que Claro anuncié que se encuentra trabajando conjuntamente con la Supertel
para implementar las mejoras. En caso de incumplimiento, las sanciones a las operadoras

privadas podran ir desde una amonestacion escrita hasta 1 250 salarios basicos.

(Angulo, 2014)En contexto El Ministro dijo que una de las razones para actualizar estos
parametros: la primera es “el crecimiento explosivo que ha tenido el sector de
telecomunicaciones”. A fines de mayo de este ano se registré una cifra total de 17,9
millones de abonados de telefonia celular. Los 12 parametros de calidad Relacion con el
cliente. Antes, la calificacion minima debia ser de tres sobre cinco. Ahora, las empresas
deben llegar a un puntaje de 3,5. Porcentaje de reclamos generales. Antes el indicador

era de 1,5% de reclamos sobre el total de abonados. Hoy debe ser maximo 1%. Tiempo
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promedio de resolucion de reclamos. Las operadoras se podian demorar 168 horas.
Ahora lo deben hacer hasta en 120 horas. Tiempo de espera por respuesta de operador
humano. Se podian demorar 30 segundos en el 85% de los casos. Ahora 20 en el 85%.
Reclamos en facturacion y débito. Lo permitido era 0,5% del total de abonados. Se
mantiene la calificacion, pero con revisiones mas frecuentes. Tiempo de establecimiento
de llamada. Lo minimo permitido eran 12 segundos en el 95% de llamadas. Ahora son 12
en el 96% de los casos. Llamadas establecidas. Antes el 95% de las llamadas debian
efectuarse. Con la nueva normativa ese valor alimentdé a 96% de los casos. Llamadas
caidas. Entre el 2 y el 7% del total de llamadas, dependiendo del tipo de radio base.
Ahora Unicamente el 2% para 2G y 3G. Zonas de cobertura. Antes, urbana: minimo 95%
del territorio; rural o carreteras: minimo 90%. Ahora: el 95% para sector urbano y rural.
Calidad de conversacion. Antes, MOS (calificacion para definir la buena calidad de voz)
minimo 3. Ahora ese indicador subi6é a 3,5. Mensajes cortos con éxito. Antes, el 95% de
mensajes de texto enviados con éxito del total. Ahora, ese indicador actualizado subi6 al
98%. Tiempo de entrega de mensajes cortos. Antes, el tiempo minimo de envio era 30

segundos. Ahora este indicador paso6 a 20 segundos.

1.7.6. Importancia del cliente
(FERNANDEZ HATRE, 2000) En la Administracién se corre el riesgo de considerar que
se administran servicios graciables ya que el usuario no paga por ellos. Su nivel de
exigencia, por lo tanto, no puede ser tan elevado como el de un cliente comercial.
Olvidamos con ello su condicion de contribuyente y que al aportar con sus impuestos, en
dinero de curso legal, los recursos al erario, el Estado le ha prometido a cambio la
prestacion de unos servicios impecables y eficientes. Sea lo que sea, debemos hacerlo
bien y considerar cualquier fallo que pueda producirse en el servicio como un suceso
espantoso por el que debemos compensar al cliente, satisfaciendo su queja, si se

produce, por completo y tan pronto como sea posible.
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En resumen, los consumidores, cada vez mas ricos y mejor educados comienzan a exigir
excelencia a cambio de su dinero y demandan, un mejor tratamiento que en el pasado.
Los clientes se consideran a veces, ademas de insatisfechos, maltratados y engafados,
mientras que los equivocados directivos de las empresas buscan la causa de su escasa
rentabilidad en cuestiones técnicas o de economia interna.

Tener los intereses del cliente “en el corazon” no constituye una postura puramente
altruista. Un cliente bien tratado durante y después de la primera compra, sera un cliente
fiel. Y cada cliente fiel representa una renta a largo plazo y un flujo acumulado de
beneficios de compras futuras, especialmente si, como ocurre en la sociedad en que

vivimos, su poder de compra se incrementa de forma considerable.

1.7.7. Distribucion del tiempo

(FERNANDEZ HATRE, 2000) La atencion al publico es uno de los mas notables servicios
al cliente. También uno de los que implica mayor grado de responsabilidad. En cualquier
otro trabajo se cumple si se obedecen las normas y las recomendaciones de los jefes.
(FERNANDEZ HATRE, 2000)Este no es el caso cuando se esta tratando con personas. Si
después de estar esperando tres cuartos de hora a que un funcionario quede libre, en el
momento que me toca el turno veo que éste se levanta y me dice que lo siente pero es su
hora de tomar el bocadillo, no podré considerarlo menos que un evidente menosprecio.

Lo mismo ocurre, si una vez que me esta atendiendo personalmente, dicha atencion se ve
distraida por continuas o prolongadas llamadas telefénicas (y no digamos nada si
compruebo que son particulares).

(FERNANDEZ HATRE, 2000)Nadie puede discutir los derechos de un trabajador, pero
éstos deben compatibilizarse con la eliminacion de este tipo de anomalias. Si un
empleado ve que se acerca su hora reglamentaria de descanso o interrupcion de jornada,
ha de esforzarse por comprobar que nadie esta esperando por él en ese momento y si asi
ocurre, es su deber minimo ponerle al tanto de la situacion y aconsejarle que vuelva

dentro de un rato o se dirija a un compafero o compariera de trabajo. El asunto también
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podria resolverse con un pequefio cartel que anunciase mis horarios de trabajo y
descanso. Una buena y ordenada distribucion del horario de trabajo evitara la necesidad
de desatender a un cliente para acudir a otro tipo de trabajo o tarea. La consideracion de
gue la atencién al cliente es prioritaria, ha de ensefiarnos que deben ser minimas las
imprescindibles interrupciones que nos veamos obligados a ejercer sobre el compariero
gue le atiende.

(FERNANDEZ HATRE, 2000)En una palabra: nuestro tiempo debe estar tan ordenado

como nuestra mesa de despacho

1.7.8. Definicion de valor y satisfaccion para el consumidor
(Kotler, 2001)Los consumidores maximizan el valor, dentro de los limites que impone la
bldsqueda de costos, el conocimiento limitado, la movilidad y el ingreso; se forma una

expectativa de valor y actlan en consecuencia.

(Kotler, 2001)Valor para el consumidor

(Kotler, 2001)Los clientes le compraran a la empresa que, segun su criterio, le retribuye
un mayor valor al consumidor. Este se define como la diferencia entre el valor total y el
costo total para el consumidor. Y valor total para el consumidor es el conjunto de

beneficios que los consumidores esperan obtener de un producto o servicio en particular

llustracién 2 Valor Agregado para el consumidor
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Valor de los Determinantes del Valor
productos | Agregado para el
consumidor
Walor de
losservicios| | | Valortotal
Valor del ﬁfﬂ;ﬁ
personal | |
Walor de
laimagen | Valor de
- — entrega al
Precm. — consunudor
monetano
Costo del
tiempo [ | |Costototal
— parael H
Costodela cliente
energia | |
Costo
psicologico [

(Kotler, 2001)Satisfaccion del consumidor: Satisfaccion es el nivel del estado de una
persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un
producto con sus expectativas.

El nivel de satisfaccion es una funcion de la diferencia entre rendimiento percibido y las

expectativas.

1.7.9. Estrategias
(Torres, 2006)La estrategia de orientacion al cliente se caracteriza por la preocupacion de
adaptar la oferta de la empresa a las necesidades y deseos del cliente, por el esfuerzo en

adaptar la oferta a las necesidades y deseos del cliente para satisfacerlos, por el ajuste de
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los productos para que se adapten o anticipen a las expectativas de los clientes y por
obtener la maxima calidad en la atencién al cliente preocupandose de recibir una
retroalimentacion constante de los consumidores y usuarios.

Asimismo, sirve de guia a toda la empresa para alcanzar el conocimiento de los clientes y
la excelencia en la prestacion del servicio, ademas de permitir tomar en consideracion las

sugerencias y quejas de los clientes como una oportunidad de mejora permanente.

(Torres, 2006)La puesta en practica de una estrategia de orientacion al cliente requiere,
en principio, el ajuste de la politica general de la empresa y los procedimientos de trabajo
a una nueva forma de vincularse con los clientes. Deben consolidarse las politicas y los
procedimientos de las distintas areas de la empresa y enfocarlas a reforzar las practicas
de calidad del servicio. Este punto es muy importante dado que debe favorecer la agilidad
de respuesta y el adecuado control de los recursos utilizados en la entrega de los
servicios. Exige determinacion para ubicar al cliente en la mente de toda la organizacion.
De esta forma, el objetivo primordial de la estrategia debe ser la causa de una impresion
favorable en el cliente cada vez que entre en contacto con algun sector de la empresa.
Esto nos lleva a abandonar la idea de que la funcién de la atencién al cliente pertenece a
un departamento dentro de la empresa y dirige los esfuerzos a involucrar a todos los que

forman parte de la organizacion.

1.7.10. Evaluacion del Servicio
De acuerdo al libro (LIRA MEJIA, 2009) Uno de los aspecto esenciales en los servicios es
el tiempo de respuesta y cOmo se organiza el proceso de atencion de los clientes. Es
preciso gestionar el tiempo de espera de los consumidores y tener en cuenta que:
A) Los consumidores no ocupados sienten que el tiempo transcurre mas lentamente. Una

gestion adecuada suele intentar distraer al cliente que espera ser atendido.
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B) Proporcionar una actividad. Lo importante es proporcionar un rol a las personas y
transmitirles sensacion de control y evitar crispacion. Como por ejemplo, puede ver un
video o leer una revista mientras es atendido.

C) La ansiedad hace que el tiempo transcurra méas lentamente. Informar sobre las causas
de la espera y del tiempo que tendrd que esperar puede disminuir la tension y reducir la
incertidumbre del cliente.

D) Cuando los servicios son personalizados existe una mayor disposicion para esperar un
cierto tiempo, para recibir la prestacion del servicio.

En ocasiones en el proceso de prestacion del servicio se producen errores. Este es un
momento critico, y para ello debemos tener prevista la respuesta ante los problemas mas

comunes.

(LIRA MEJIA, 2009) Ante un servicio mal prestado es preciso:
A) Adaptabilidad (Adaptarse). Responder a las necesidades precisas del cliente
considerando sus caracteristicas.
B) Espontaneidad (Ser espontaneos). Actuar para agradar antes que se lo pida el cliente.
Por ejemplo, pequefios obsequios.
C) Comunicacion con el cliente. EI comunicar los problemas en el servicio e informarse de
posibles alternativas para compensar el mal servicio.
D) Compensacion. Reconocemos el error y ofrecemos una compensacion suficiente. El
proceso de recuperacion del servicio debe estar previsto y el empleado tiene que disponer
de la formacion, informacion, incentivos y procedimientos adecuados para que un
incidente no crea la pérdida del cliente. El proceso de prestacion del servicio y la
formacion de los empleados debe lograr:

¢ La iniciativa adelantada. Mientras antes se solucione el incidente mejor, antes de

gue sea ordenado. Lo ideal es actuar antes de producirse la queja o reclamacion.
e La compensacion debe ser suficiente y adecuada. Reconociendo el problema 'y

recompensar por los errores.
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e Lainformacién y la comunicacion deben ser precisas, bidireccionales y que se
desarrollen desde la perspectiva y los sentimientos del cliente.
e Diferenciaremos clientes rentables y no rentables. El gran esfuerzo para impedir

perder clientes se desarrollara con los clientes rentables.

(LIRA MEJIA, 2009)PASOS PARA RECUPERAR EL SERVICIO
La fidelizacion de clientes suele implicar la puesta en practica de ciertas estrategias de
retencion. Algunas de las estrategias de retencion y de los instrumentos de fidelizacion se
basan en:
A) Beneficios econdmicos. Regalos, etc.
B) Diferentes estrategias de personalizacion de los servicios.
C) La creacion y mantenimiento de relaciones de vinculacién a la creaciéon de vinculos
economicos, de informacién, sentimental o emotiva.
Sin embargo es importante mencionar que cada individuos no debe de esperar a que los
demés le respondan para poder hacer bien su trabajo, sino debe de utilizar toda su
creatividad para desarrollar su trabajo eficientemente.
(LIRA MEJIA, 2009)EI desarrollo de un plan de fidelizacién debe incrementar la frecuencia
de compra y aumentar el potencial de consumo. La retenciébn de clientes permite
incrementar las ventas mediante acciones de venta cruzada. Al cliente que tiene un cierto
producto le vendemos otros productos.
En momentos criticos, se debe de considerar las siguientes estrategias para recuperar al
cliente:

. Ofrezca disculpas.

. Escuchelo, solidaricese y haga preguntas de reconocimiento.

. Resuelva el problema con rapidez

1
2
3
4. Ofrezca algo adicional.
5. Cumpla promesas.

6

. Haga seguimiento.
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(LIRA MEJIA, 2009)Tipo de clientes

(LIRA MEJIA, 2009)Del total de los clientes: el 70% no externa sus quejas; del 30%
restante, solamente el 2% ingresa sus quejas a un sistema formal (si existe); los clientes
satisfechos comentan sus buenas experiencias a 4 o0 5 personas; los clientes
insatisfechos le comentan a 9 o 10 personas, por ello es importante que los clientes
deben tener al menos 12 experiencias positivas para contrarrestar una negativa

Cliente es aquella persona que adquiere un producto o un servicio de una organizacion a

cambio de una remuneracién econémica para la empresa.

(LIRA MEJIA, 2009)TIPOS DE CLIENTE

(LIRA MEJIA, 2009)Cliente interno: El personal de la organizacion. Recibe insumos y le
da un valor agregado.

Cliente externo: Los intermediarios que directamente tienen relacidén con la organizacion.
El cliente final: Los usuarios del producto o servicio, quienes validaran todo cuanto de éste

se diga o se anuncie (promesa).

(LIRA MEJIA, 2009)CLIENTE INTERNO

(LIRA MEJIA, 2009)No se puede tener un excelente servicio al cliente externo, si no se
tiene un gran servicio al cliente interno.

1. ¢Cuando fue la ultima vez que le preguntd a sus empleados o comparfieros si estan
complacidos con su trabajo?

2. ¢Cuando fue la ultima vez que mostré6 agradecimiento sincero a sus empleados o

comparieros?

(LIRA MEJIA, 2009)Entonces...
e ¢ Qué buscan los clientes internos?

e Reconocimiento
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e Independencia
e Contribuir con la institucién
e Salario

(LIRA MEJIA, 2009)Los clientes especiales se clasifican de la siguiente forma:
e Clientes de la tercera edad
e Clientes exigentes
e Clientes abusivos
e Clientes quejosos por habito
e Clientes enojados
e Clientes platicadores
e Clientes discutidores
e Clientes groseros

e Clientes coquetos

(LIRA MEJIA, 2009)De acuerdo a cada tipo de clientes es un trato diferente, para ello se
sugiere que dependiendo de las caracteristicas de los clientes se utilicen personal que lo
atienda de acuerdo a sus habilidades de comunicacion, es decir, un cliente grosero con
una persona que sepa dominar la situacién y quite la tension en el proceso de
intercambio.
(LIRA MEJIA, 2009)Lealtad de los clientes
¢, Seré importante establecer una relacion a largo plazo con mis clientes?, ¢ Por qué?.
Porque los clientes establecidos tienden a “comprar u adquirir mas servicios; en relacion a
los clientes regulares que cuestan menos servir.
Lealtad significa la fidelidad que un sujeto le debe a una tercera persona. Por ello si
gueremos generar buenas relaciones con los demas, debemos de darle buenos servicios.
Como:

e Trato preferente

e Atencion mas rapida
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e Ofertas especiales

e Servicios a la medida

¢ Informacion privilegiada

e Participacion con la empresa

e Ayuda cuando la requiera

e Incentivos: Sorteos, regalos, descuentos, etc.

e Confianza

.
(LIRA MEJIA, 2009)GESTION DE CLIENTE
(LIRA MEJIA, 2009)La gestion de clientes. Es un proceso de fidelizacion de los clientes,
esto hace que los clientes esporadicos se transformen en clientes fieles que mantienen
estrechos vinculos con la empresa y que pueden difundir mensajes positivos y atraer a
nuevos consumidores.
(LIRA MEJIA, 2009)Podemos diferenciar una serie de etapas o escalones que sube el
consumidor desde que no conoce a la empresa hasta que se convierte en un

propagandista de nuestras virtudes.

(LIRA MEJIA, 2009)Escalones del consumidor:

1. Cliente posible. Es un consumidor que seguramente no nos conoce, pero que se
encuentra dentro de nuestra zona o nuestro mercado.

2. Cliente potencial. Una persona que tiene las caracteristicas adecuadas, para comprar
nuestro producto o servicio.

3. Comprador. Ha realizado una operacion puntual de compra.

4. Cliente eventual. Nos compra ocasionalmente y compra también en otras empresas de
la competencia. No somos su principal proveedor.

5. Cliente habitual. Nos compra de forma repetida, pero compra también en otras

empresas.
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6. Cliente exclusivo. S6lo nos compra a nosotros ese tipo de productos. No compra a los
competidores del sector.

7. Propagandista. Convencido de las ventajas de nuestra oferta. Transmite a otros
consumidores mensajes positivos sobre nuestra empresa. Nos hace propaganda y
recomienda nuestro servicio a otros consumidores. Es muy importante cuidarlos, darles
informacién, argumentos y facilitar el que atraigan nuevos consumidores.

Por ejemplo, la mayoria de los clientes de los dentistas vienen recomendados por otros

clientes.

(LIRA MEJIA, 2009)Para realizar una gestibon méas efectiva de los clientes, es
recomendable vigilar todas las etapas por las que tiene que pasar para que compre mas
de una vez en la empresa, con la finalidad de identificar cuales son sus necesidades y
comportamiento, de tal forma que le permita a la empresa generar estrategias de

retencion.

(LIRA MEJIA, 2009)Valor percibido por el cliente
(LIRA MEJIA, 2009)Para mejorar ese valor percibido por los clientes, debemos actuar
sobre varios factores:

e Accesibilidad. Entendemos por accesibilidad la facilidad para obtener el servicio.

e Comunicacion. No so6lo debemos dar un buen servicio, sino comunicarlo. Las
ventajas de nuestro servicio deben ser comunicadas para que puedan ser
valoradas por el cliente.

e Participacion del cliente. Un aspecto fundamental en las economias modernas,
especialmente en los servicios es la participacion del cliente. Cuando el cliente
participa en el servicio manifestando su opinion, seleccionando entre alternativas o

realizando alguna actividad puede aumentar el valor percibido.
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Incorporar servicios afladidos. Un aspecto vital para incrementar el valor percibido
es complementar el servicio basico estandar con servicios afiadidos o
suplementarios.

Programar acciones para mejorar la percepcion de los atributos criticos. Los
clientes utilizamos ciertos atributos que consideramos fundamentales para evaluar
alternativas de compra. Un aspecto fundamental es detectar los atributos que el Es
importante identificar porque los clientes actuales eligen la empresa como
prestadora de servicios. Luego, poder comunicar mejor estas ventajas competitivas
a clientes potenciales. Para:

% Implementar mejoras en el servicio que se ofrece y asi ser mas
competitivo.

% Destacar categorias de clientes cuyas necesidades no estan
bien atendidas.

% Conocer més de las caracteristicas del mercado. consumidor
considera como principales y programar acciones que mejoren
la percepcién de los atributos criticos.

Empleados con orientacion al consumidor. La interaccién de los clientes con los
empleados es una parte esencial del proceso de prestacion del servicio.
Proceso para detectar deficiencias y mejorar el servicio y la valoracién del mismo

por parte del consumidor.

(LIRA MEJIA, 2009)ETAPAS:
1. En una primera fase se trata de analizar el servicio, para poder concretar el

procedimiento de prestacion y sus fases.

2. Descripcion y diagramas del proceso de servicio.

3. Identificar las fases

4. Detectar problemas vy fijar los niveles de tolerancia
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(LIRA MEJIA, 2009)EXPECTATIVAS

(LIRA MEJIA, 2009)Una expectativas es lo que se considera lo mas probable que suceda.

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE RESPECTO AL SERVICIO
% Sin errores

% Calidad a cada instante

% Solucién a problemas

% Responsabilidad

% Velocidad

% Agradecimiento

(LIRA MEJIA, 2009) La fidelidad de los clientes depende fundamentalmente de la
satisfaccion de los mismos.
(LIRA MEJIA, 2009)Y como esa satisfaccion se relaciona con las expectativas. La
satisfaccion se relaciona con lo que los consumidores esperan antes de la compra y lo
gue perciben después de la compra. En relacion a las expectativas podemos distinguir:
1. Servicio adecuado. Es el nivel estandar que el consumidor considera apropiado.
2. Esperado. El servicio esperado es como supone que sera un cierto servicio
antes de recibirlo.

3. Deseado. El servicio deseado es el ideal para un cierto cliente.

(LIRA MEJIA, 2009)En cierto modo el servicio adecuado marca un minimo que el
consumidor desea recibir. El servicio esperado se corresponde con sus expectativas
realistas sobre un servicio concreto.

El servicio deseado lo constituye aquel que incorpora las preferencias concretas de un

cliente en relacion a un cierto tipo de servicio.

(Heyel, 1984)Servicio deseado y servicio esperado
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(Heyel, 1984)Factores gue afectan al servicio deseado

(Heyel, 1984)En el servicio deseado, las expectativas respecto a las preferencias de un
consumidor concreto depende fundamentalmente de:

1. Las necesidades personales. Son las necesidades concretas las que conformaran unos
ciertos deseos y por tanto las preferencias del cliente con respecto a un servicio concreto.
2. Las influencias personales. Influido por los comentarios de otras personas o por las
propias experiencias personales. Las propias experiencias vividas y la informacion
facilitada por otros, nos influye en el servicio que deseamos.

Las experiencias previas, la informacion y las promesas recibidas afectan tanto al servicio
esperado como al deseado

(Heyel, 1984)Factores gue afectan al servicio esperado

El servicio que el cliente cree que recibira depende fundamentalmente de varios factores:

1. Intensificadores transitorios. Son los factores que hacen a los consumidores
temporalmente muy sensibles al servicio. Cuando tiene prisa por ejemplo su percepcién
es distinta.

2. Alternativas percibidas. Lo que espera el consumidor depende del nivel de los
diferentes competidores que constituyen alternativas.

3. Factores situacionales. En ocasiones aparecen factores que a juicio del cliente el
productor de los servicios no puede controlar.

4. La comunicacion de las empresas. Lo que la empresa promete mediante la publicidad,

los vendedores, sus comunicados crean unas ciertas expectativas en el consumidor.

(LIRA MEJIA, 2009)LAS PERCEPCIONES
(LIRA MEJIA, 2009)Se entiende como la percepcion la funcidn psiquica que permite al
organismo, a través de los sentidos, recibir, elaborar e interpretar la informacion

proveniente de su entorno.
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Por ello, desde el aspecto comercial la imagen de la marca que se encuentra en el
cerebro de los consumidores es un todo organizado que se conforma con percepciones
subjetivas, algunas de las cuales tiene su fundamento en la caracteristicas fisicas o reales
de los productos. Mientras que muchas de las ideas que el consumidor tiene sobre los
productos no tienen una base en propiedades reales. Lo importante son las percepciones
de los clientes. Los consumidores a partir de unos pocos datos se forman una imagen del
resultado de un servicio. Es preciso gestionar los distintos elementos que van a influir en
las percepciones de los clientes para reacondicionarlos a sus gustos y agrados.
Debemos identificar los atributos mas significativos que configuran la percepcién del
consumidor. Un aspecto esencial en la percepcién es el tiempo. Especialmente en ciertos
servicios la percepcion se determina en buena medida dependiendo del tiempo de espera
para obtener el servicio.
(LIRA MEJIA, 2009)Elementos importantes de percepcion:

+ Satisfacer la necesidad

* Costo

+ Tiempo

* Las ventajas

(Cueller, 1984)Mejora del servicio

El proceso de mejora comienza por la identificacion de los aspectos criticos y de los
errores cometidos que disminuyen la calidad. Es preciso mantener la perspectiva del
cliente. Para ello se requiere evaluar constantemente.

En los servicios especialmente percepcion de calidad por parte de los clientes, se ve
fuertemente influida por los tiempos de espera. La disminucion de los tiempos de espera 'y
la gestion de los mismos, es un factor fundamental para la mejora del servicio.

Como sea mencionado anteriormente los servicios tienen un gran componente de

interaccién personal. En el servicio es tan importante como el producto y el proceso de
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entrega. Es por tanto esencial la formacién y motivacion de los empleados, y su

orientacion hacia un servicio excelente.

(Cultural, 1999)Calidad

Calidad tiene muchas definiciones, pero la basica es aquella que dice que aquel producto
0 servicio que nosotros adquiramos satisfaga nuestras expectativas sobradamente. Es
decir, que aquel servicio o producto funcione tal y como nosotros queramos y para realizar
aquella tarea o servicio que nos tiene que realizar. Con todo y a pesar de esta definicién
el término "Calidad" siempre sera entendido de diferente manera por cada uno de

nosotros, ya que para unos la Calidad residira en un producto y en otros en su servicio.

Es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren, su aptitud para
satisfacer las necesidades expresadas desde un nivel de alta jerarquia hasta de una baja
jerarquia, buscando siempre tener una mayor rentabilidad para la empresa y satisfaccion

para los clientes.

(Cultural, 1999)Gestion de la Calidad

Se requiere de un sistema que gestione la calidad de los servicios. Aqui es pertinente
establecer el ciclo del servicio para identificar los momentos de verdad y conocer los
niveles de desempefio en cada punto de contacto con el cliente.

La gestion de calidad se fundamenta en la retroalimentacion al cliente sobre la
satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad propios del ciclo de servicio. En los
casos de deficiencias en la calidad, son criticas las acciones para recuperar la confianza y
resarcir los perjuicios ocasionados por los fallos.

El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran debido al correcto y eficaz
seguimiento que se haga de los posibles fallos que se den en el servicio, hasta
cerciorarse de la plena satisfaccion del cliente afectado. Inclusive debe intervenir

forzosamente la direccidn general para evitar cualquier suspicacia del cliente.
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Es actualmente una alternativa empresarial indispensable para la supervivencia y la
competitividad de la propia empresa en los mercados que actia, buscando la optimizacion

de recursos, la reduccion de fallos y costes y la satisfaccion propia y del cliente.

(Grafillés, 2004)Calidad de Servicio

La filosofia de calidad de servicio estd fundamentada en un enfoque corporativo en el
cliente, cultura y sistema de direcciones. El enfoque presenta todo un proceso que incluye
desde la preparacibn y mejoramiento de la organizacion y del proceso hasta las
estrategias, para que ademas del servicio base, se presten servicios post — venta a través
de una comprension total de las necesidades y expectativas del cliente.

Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfaccion del cliente, la cual se logra cuando se
sobrepasan sus expectativas, deseos y/o percepciones.

En este caso, un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como a veces
se le define sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente. Hay una gran
diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las organizaciones de servicio que se
equivocan con los clientes, independientemente de lo bien que lo realicen, no estan dando
un servicio de calidad.

Por ultimo, calidad de servicio es el gran diferenciador, ésta atrae y mantiene la atencion
al cliente, si es buena, gana clientes y si es pobre, los pierde.

Es un servicio adicional al que se le aflade algo mas, a lo que tradicionalmente se ofrece,
el cual requiere de un espiritu de servicio que debe ser transmitiendo por todo vendedor,

dando este valor antes, durante y después de la venta mediante un buen trato.

(Grafillés, 2004)Servicio

El servicio es un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los servicios son
realizaciones”. La mayoria de los observadores estan de acuerdo en que los servicios
tienen como caracteristicas su intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad de

produccién y consumo, es decir; que un servicio generalmente se consume, mientras se
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realiza con el cliente implicado a menudo en el proceso. También es caracteristica del

servicio, su caducidad o caracter perecedero, es decir; que no se puede almacenar.

Por esta raz6bn un servicio existirA mientras una empresa ofrezca alternativas de
satisfaccion a una determinada necesidad de los clientes, y éstos tengan la capacidad y
disposicion para pagarlo. Origindndose con esta afirmacion el concepto de “sector de
servicio”, como una parte de la economia que en general se dedica a hacer actividades
por y para los clientes en vez de suministrar productos, siendo obvia su relevancia en la

economia actual.

(Viera, 2000)Servicio al Cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
gue el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso
correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. Se
trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una organizacién si es utilizada de
forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales y estas son
desarrolladas por las organizaciones con orientacién al mercado a través de una calidad
de trato, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas.

También podemos decir que son las relaciones que se establecen entre el personal de la
empresa y los clientes con las cuales trata directamente.

Esta frase destaca que el servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto
originan una relacién, y en ella se incluira todo lo que abarcaban las cinco definiciones del
principio, y algo mas. La Unica objecion a esta definicion seria la de ser demasiado
amplia, porque también incluira los aspectos de ventas, relaciones publicas y publicidad,
gue son independientes por derecho propio y que incluso a veces pueden entrar en

conflicto con el servicio al cliente.
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(Viera, 2000)Evaluacion de Personal

Es un diagnostico interno que permite a las organizaciones saber en que estado se
encuentra el personal, la capacidad competitiva de la empresa y las relaciones que
existen con los clientes, mediante los resultados obtenidos poder buscar estrategias que
permitan actuar dentro de un mercado.

Por norma general, el departamento de recursos humanos desarrolla evaluaciones del
desempefio para los empleados de todos los departamentos. Esta centalizacion obedece
a la necesidad de dar uniformidad al procedimiento. Aunque el departamento de personal
puede desarrollar enfoques diferentes para ejecutivos de alto nivel, profesionales,
gerentes, supervisores, empleados y obreros, necesitan uniformidad dentro de cada
categoria para obtener resultados utilizables. Aunque es el departamento de personal el
gue disefa el sistema de evaluacion, en pocas ocasiones lleva a cabo la evaluacion
misma, que en la mayoria de los casos es tarea del supervisor del empleado.

Ventajas de la evaluacion del personal.

Mejora el desempefio, mediante la retroalimentacion.

Politicas de compensacion: puede ayudar a determinar quiénes merecen recibir
aumentos.

Decisiones de ubicacion: las promociones, transferencias y separaciones se basan en el
desempefio anterior o en el previsto.

Necesidades de capacitacion y desarrollo: el desempefio insuficiente puede indicar la
necesidad de volver a capacitar, o un potencial no aprovechado.

Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: guia las decisiones sobre posibilidades
profesionales especificas.

Imprecision de la informacién: el desempefo insuficiente puede indicar errores en la
informacion sobre el analisis de puesto, los planes de recursos humanos o cualquier otro
aspecto del sistema de informacion del departamento de personal.

Errores en el disefio del puesto: el desempefio insuficiente puede indicar errores en la

concepcion del puesto.
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Desafios externos: en ocasiones, el desempefio se ve influido por factores externos como

la familia, salud, finanzas, etc., que pueden ser identificados en las evaluaciones.

(Cueller, Planificacién Estratégica y Operativa, 2002) Marketing Relacional

El Marketing Relacional, como su nombre lo indica, busca crear, fortalecer y mantener las
relaciones de las empresas comercializadoras de bienes y servicios con sus clientes,
buscando lograr el maximo nimero de negocios con cada uno de ellos.

Su objetivo es identificar a los clientes mas rentables para establecer una estrecha
relacién con ellos, que permita conocer sus necesidades y mantener una evolucion del
producto de acuerdo con ellas a lo largo del tiempo.

Es crear, fortalecer y mantener las relaciones entre la empresa y los clientes con el
objetivo de conseguir fidelidad, confianza y buenas relaciones de clientes, proveedores y
distribuidores a largo plazo ofreciendo un buen servicio, alta calidad y un precio

razonable.

Los tres pasos fundamentales del marketing relacional son:

1. Manejo de datos: Almacenamiento, organizacion y analisis.

2. Implantacion de programas: Una vez identificados los clientes, sus necesidades y
deseos se arman estrategias para lograr su lealtad.

3. Retroalimentacion: Después de realizar los primeros contactos con los clientes se
actualizan las bases de datos inicialmente constituidas y se hace un seguimiento de las
preferencias y los comportamientos de los clientes con lo cual se llega a una relacion de

largo plazo.

(Cueller, Planificacion Estratégica y Operativa, 1984)Valor Agregado
Valor agregado o valor afiadido es una caracteristica 0 servicio extra que se le da a un

producto o servicio, con el fin de darle un mayor valor comercial, generalmente se trata de
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una caracteristica o servicio poco comun, o poco usado por los competidores, y que le da
al negocio o empresa, cierta diferenciacion.

También podemos decir que es un bien o servicio adicional que no le cueste valor
econémico a la empresa como es, buena presentacion, amabilidad y buen trato, una
medida exacta, solucionar quejas y problemas de servicio y buen ambiente para de esta

manera crear un servicio satisfactorio.

Estrategias de Servicio

Son estrategias que busca la empresa para poder diferenciarse de la competencia
mediante la relacién entre el vendedor como intermediario de la empresa con el
comprador cuyo fin no es solamente vender un producto sino ofrecer al cliente algo

diferenciado para que retorne cuando tenga necesidad del producto.

Estrategias de Diferenciacién

El objetivo de una estrategia genérica de diferenciacion consiste en lograr una ventaja
competitiva al crear un bien o servicio que sea percibido por los clientes como exclusivede
una manera importante. Sin embargo, los clientes pagan un precio superior porque
consideran que las cualidades diferenciales del producto valen la pena y porque el

producto recibe un precio que se ha determinado en el mercado.

Porter, considera que la estrategia genérica de diferenciacion consiste en la diferenciacion
del producto al crear algo que en el mercado sea percibido como Unico, que proporciona
un aislamiento frente a las cinco fuerzas competitivas, por la lealtad de los clientes hacia
la marca y a la menor sensibilidad al precio resultante.

Considera que los métodos para la diferenciacion pueden tomar muchas formas como
imagen, marca, tecnologia, o caracteristicas particulares como servicio al cliente, a través

de cadena de distribuidores.
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Son procedimientos que realiza una empresa para mantener y sorprender el logro de los
objetivos planteados mediante una diferencia de producto o servicio, que ofrezca la
empresa creando asi algo que sea percibido en el mercado como Unico en cuanto a
calidad del producto, caracteristicas especiales del producto, servicio superior, valor
agregado, prestigio, distincion, confiabilidad del producto, portafolio de productos, imagen,

comunicacion, informacion y trato hacia el cliente.

Estrategias de Posicionamiento

Consiste en ser creativo, en crear algo que no exista ya en la mente. El enfoque
fundamental del posicionamiento no es crear algo nuevo y diferente, sino manipular lo que
ya esta en la mente; reordenar las conexiones que ya existen.

El posicionamiento comienza en un “producto”. Es decir, un articulo, un servicio, una
compafiia, una institucién o incluso una persona. Pero el posicionamiento no se refiere al
producto, sino a lo que se hace con la mente de los probables clientes o personas a las
gue se quiere influir; o sea, cdmo se ubica el producto en la mente de éstos.

Nuestra mente, como mecanismo de defensa ante el volumen de comunicaciones de hoy,
revisa y desecha mucha de la informaciéon que hoy en dia recibe. En efecto, la mente
tiende a aceptar solo la nueva informacidon que se relaciona con sus conocimientos y
experiencias previas Yy filtra todo lo demas. En una situacion como esta, es cuando el
término cobra mayor relevancia: “Posicionamiento: la guerra por un lugar en la mente del
consumidor”.

Este tipo de estrategia permite ocupar un espacio en la mente de las personas ofreciendo
productos que marquen la diferencia en cuanto a calidad, precio y trato que permita

ocupar este espacio antes que la competencia.
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CAPITULO I

2. Aspecto Metodoldgicos de la Investigacion

2.1. Tipo de investigacion

La investigacion se desarrollara de tipo descriptiva, ya que permite analizar los
procesos internos, en este caso se considera la Satisfaccion de los clientes con la
atencion brindada en el &rea de Servcios Operativos de la empresa Otecel S.A —
Telefénica Moviles Ecuador., debido a que se ha podido identificar inconvenientes con
el bajo nivel de satisfaccion en la atencion de los correos electronicos que el area
establecié para la atencién de los clientes Empresariales. Mediante la aplicacion de
este tipo de investigacion se podra obtener informacion que permitira al investigador
tener una visidn mas clara de la situacion del problema, las necesidades existentes y
aspectos que le permitirAn establecer estrategias para el contribuir a mejorar la

satisfaccion de los clientes Empresariales.

2.2. Caracter innovador y aplicabilidad de la propuesta de

solucion

El proyecto presenta un caracter innovador, considerando que se aplicaran nuevas

estrategias en el actual proceso de atencion, las mismas que contribuiran
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especificamente para lograr el incremento del indice de satisfaccién de los clientes
empresariales de la empresa Otecel S.A., para lo cual estos procesos se deben

ajustar a las necesidades del cliente empresarial.

2.3. Metodologia de la Investigacion

El caracter de este proyecto de investigacion, es de tipo historico, documental, cualitativo

y cuantitativo.

Historico: basado en la experiencia de la atencion brindada a los clientes
empresariales, evaluando los indicadores internos de cumplimiento como transacciones
gue cumplieron con el tiempo de atencion (nivel de servicio), nUmero de errores y
reprocesos cometidos en la atencién dentro del area de Servicios Operativos, este
analisis nos permite determinar acciones de mejora para la atencién de las solicitudes de

este segmento de clientes

Documental: He fundamentado la informacion existente sobre la satisfaccion de los

clientes en la empresa Telefénica - Ecuador

Cualitativo y cuantitativo: Porque he recolectado datos informacién disponible de
los indicadores internos, observaciones ingresadas en las encuestas internas de
satisfaccion, lo cual nos permite medir adecuadamente las mejoras que se deben realizar

para mejorar la satisfaccion de los clientes del segmento empresarial.

2.4. Poblacién y muestra
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En lo que se refiere a la muestra que se considera para el estudio es de tipo aleatoria, se

aplica la férmula para el calculo de la muestra para poblacion finita.

NEZ + Z2 p. q.
Z=Nivel de confianza
N=Poblacién-Censo
p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
e= error de estimacién
n= Tamano de la muestra

n= (1.9672x0.50x0.50x )/( X(0.05"2)+(1.96"2x0.5*0.5))=

Se establecio un nivel de confianza del 95% igual a 1.96, un error de estimacion del 5%,
una probabilidad de éxito del 50%, una probabilidad de fracaso del 50%.

El tamafio de la muestra se estimo, considerando a los cliente Empresariales con mayor
volumen transaccional (usan las listas de correo), si bien es cierto es la minoria dentro del
gran total de clientes, es el sector con mayor volumen transaccional, asi mismo se

considerd que se encuentran con lineas activas en Movistar - Ecuador.

Tabla 1- Tamarfio de la Poblacién

T Mo de clientes por :
region Sector REGION
Servicio Corporativo 203 Norte Sur  |Grand Total
Servicio Empresarial 179| |Servicio Empresarial 149 30 179
Servicio Empresas g41| [Grand Total 149 30 179
Grand Total 1023

Fuente: Panel de resumen ejecutivo de Movistar

Elaboraciéon: La autora
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La encuesta a realizar contara con preguntas claves que permitan identificar aspectos
deseados, en este caso como instrumento de recoleccion de la informacion se empleara
el cuestionario, el cual estara compuesto de preguntas cerradas de opciones multiples de
respuestas, lo cual facilitar4 la tabulacion de los resultados obtenidos al finalizar la

recogida de la informacién y el respectivo andlisis.

2.5. Analisis de los resultados

Tabla 2 - Tamafio de la Poblacion

Sample Size Computation Program
— 1
This program computes the sample size needed bhased on the size
of the population from which the sample is drawn. The program
computes tahbhles of sample sizes for different confidence levels
| and pi-ecision lev
e

0

After ent Enter the total population size ng with, then [
look down <known or estimated> d your desired

confidence and press ENTER e interval vou
select. th
»n 179
After choosing
column to select
percent precision levels result in larger sample sizes.
use 18% precision levels if you are doing an exploratory study.

X 1}
fAfter selecting a confidence interval and a precision level,
look at the leftmost column to determine the size sample you

| will need to select from your population.

Press any key to continue

Fuente: Extraido del Programa Sample

Elaboracion: La autora
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Tabla 3 - Tamaino de la Muestra

(Lines highlighted in RED are at the .A5% alpha level)>
Sample Size Meeded Conf idence Level (x> Preciszion Lewvel (x>

Press ENTER to run another sample. or ESC to exit.

Elaboracion: La autora

2.6. Recoleccion de Datos

La técnica de recoleccion de datos a utilizarse sera la encuesta con preguntas mediante

llamadas, la misma que se realizaré a los clientes Empresariales de Movistar

Tabla 4 - Encuestas

Mombre Tipo An..| D Etiqueta alores Perdidos ||Colu...| Alineacidn Medida

1 Satisfaccidn__. Numérico 20 0 La calidad de las resp.__ {1, Muy ins___ Minguna 8 = Derecha gf] Ordinal ~ Ef
2 Satisfaccidn... Numérico 20 0 La capacidad del pers... {1. Muy ins... Minguna 8 = Derecha gl Ordinal “w Er
3 Satisfaccidn... Mumérico 20 0 La eficacia en la resol._. {1. Muy ins... Minguna 8 = Derecha gl Ordinal “w Eif
4 Satisfaccidn... Numérico 20 0 La rapidéz de resoluci... {1. Muy ins... Minguna 8 = Derecha il Ordinal “w En
£ Satisfaccion... Numérico 20 0 Su satisfacion con la ... {1, Muy ins_.. Minguna 8 = Derecha d:i Ordinal “w En
6 Satisfaccidn_.. Numérico (20 0 Cdmo considera lava._. {1, Muy ins_.. MNinguna g = Derecha Jll Ordinal “w En
7 Satisfaccidn__. Numérico 20 0 Cdmo considera la uti__. {1, Muy ins___  Minguna 8 = Derecha gf] Ordinal “ En
8 Satisfaccidn_ . Mumérico 20 0 La facilidad para enco_.. {1, Muy ins___ Minguna 8 = Derecha gf] Ordinal “ En
9 Satisfaccidn... Mumérico 20 0 Cdmo considera el niv... {1, Muy ins... Minguna 8 = Derecha gl Ordinal “w Ef
10 Satisfaccidn... Numérico 20 0 Le gustaria contar en ... {1, Cambios... Minguna 8 = Derecha il Ordinal “w Er
11 Fidelizacion... Mumérico (20 0 Recomendaria Ud. lo... {1, Si}._. Minguna 8 = Derecha d:i Ordinal “w En
12 Satisfaccidn_.. Numérico (20 0 La satisfaccidn gener._. {1, Muy Ins_.. MNinguna g = Derecha Jll Ordinal “w En
= 1

Fuente: disefio de la base de datos en spss
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Elaboraciéon: La autora

Tabla 5 - Recolecciéon de Informacion

Satisfaccion_| Satisfaccidn_| Satisfaccidn_|Satisfaccidn_| Satisfaccidn_|Satisfaccidn_| Satisfaccidn_|Satisfaccién_|Satisfaccidn_| Satisfaccidn_|Fidelizacion_| Satisfaccion |

Correo correnl Correo2 Correo3 Correod WEB WEB2 WEB3 WEB4 WEBS clientes2 General
45 2 2 2 3 3 3 4 3 4 4 1 4
46 4 4 4 3 4 4 3 3 3 1 1 3
47 2 1 3 2 3 4 3 3 3 4 1 4
48 4 4 3 3 3 3 4 5 4 4 1 5
49 3 3 3 2 3 2 3 4 4 5 1 5
50 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 2 2
5 2 1 3 2 2 4 3 5 3 4 1 4
52 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 1 5
53 3 2 4 3 4 3 4 4 3 4 2 2
54 4 4 2 3 3 4 3 5 3 1 1 3
55 3 4 4 2 4 3 3 3 3 4 1 3
56 4 2 4 3 3 2 4 4 3 5 2 1
57 3 3 3 2 3 2 2 4 3 5 1 4
58 4 3 3 3 3 3 4 5 4 4 1 5
59 4 4 4 2 4 2 3 3 3 5 2 1
60 3 2 2 3 3 3 4 ] 3 4 2 2
61 4 4 3 1 3 4 3 2 4 4 1 4
62 3 1 1 3 3 3 4 3 3 4 2 2
63 3 4 3 2 3 3 3 5 3 4 1 3

Fuente: Vista de datos
Elaboraciéon: La autora

2.7. Analisis e interpretacion de resultados

Posterior a la recoleccion de la informacién, se procede a realizar el andlisis de los
mismos, por cuanto la informacion indicard las conclusiones a las cuales llega la
investigacion, con el objetivo de aplicar estrategias para mejorar el proceso de

atencion actual de las listas de correo electrénico.

A continuacion se incluye la informacion en forma ordenada, estableciendo
porcentajes estadisticos, los cuales nos ayudaran a percibir de una mejor manera los
datos obtenidos, y de este modo realizar un breve comentario en el que se explicara
cual fue el resultado final obtenido de la encuesta realizada, a los clientes

Empresariales de Telefonica Ecuador.
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empresarial en la atencion postventa en el area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador

2.8. Tabla general de frecuencia:

Las encuestas fueron realizadas a los clientes empresariales de Telefonica Ecuador que

actualmente utiliza el servicio de correo electronico, adicionalmente en el mismo se

solicitd la calificacion de la pagina Web en la cual se encuentra el portal “Mis

. . ’
requerimientos”.
Tabla 6 - Encuesta a clientes
Valores del 1 al § siendo 1 insatisfeche y § muy satisfecho
Encuesta Muy i fech i isfecho |poco fech i Muy Satisfi

La calidad de las respuestas brindadas a sus solicitudes las 1 5 3 4 5
califica como
La capacidad del personal para resolver/responder sus 1 5 3 4 5
solicitudes
La eficacia en |a resolucidn, es decir, su solicitud se soluciond 1 P 3 4 5
adecuadamente
La rapidez de resolucidn, es decir. el tiempo que transcurrid 1 P 3 4 5
hasta gue se resolvid su solicitud
Su satisfacion con La atencidn bindada a través de correo
electrénico es
Como considera | a variedad de los contenidos de la WEB 1 2 3 4 )
Como considera la utilidad de la informacidn que aparece en la 1 2 3 4 5
WEB
La facilidad para encontrar la informacidn que busca 1 2 3 4 [
Como considera el nivel de satisfaccién con la pagina web/ 1 P 3 4 5
senicios onlinede..........
Le gustaria contar en el portal Web con opciones que Usted 1 P 3 4 5
pueda autogestionar
Recomendaria Ud. los servicios de Maovistar a un familiar, 1 P 3 4 5
amiqo o colega
La satisfaccidn general de los productos y Senicios los 1 P 3 4 5
considera como

Elaboracion: La autora

Resultado de la frecuencia de las preguntas realizadas a los clientes Empresariales para

poder identificar mejoras en la atencion de su satisfaccion en el actual proceso.
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Tabla 7 - Tabla de Frecuencia

% Frecuencias

Estadisticos
Su
La calidad de Larapidézde | satisfacidn Le gustarfa
as Laeficaciaen | resolucion, tonla contaren el | Recomendari
respuestas | Lacapacidad | laresolucidn, | es decir, el atencidn Cimo Como La facilidad Cimo nartal web ald.los La
brindadasa | delpersonal | esdecirsu | tiempoque hindada a tonsiderala | considerala para considerael | conopciones | sewiciosde | safisfaccin
5US nara solicitud se transcurri través de variedad de | ufilidaddela | encontrarla nivel de gueUsted | Movistaraun | general de
solicitudes | resolveriresp | soluciond hasta que se torreq los informacion | informacidn | satisfaceidn nueda familiar, os productos
as califica ondersus | adecuadame | resolidsu electrdnico contenidos | queaparece | quebuscala | conlapagina | autogestionar | amigoo Y 5enicios la
como solicitudes nte solicitud gs; (e laWEB enlaWEB considera Weh S8 [0MD tolega considera
N Valido x| 63 63 63 63 63 63 63 63 63 63 £3
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 i i
ledia 3 3,08 3,18 270 320 3,08 in 376 335 38 124 348
Mediana 3,00 3,00 3,00 3,00 300 300 300 400 300 400 1,00 400

Fuente Encuesta a clientes corporativos
Elaboracion: la autora
En esta tabla podemos identificar que las preguntas relacionadas a la atencion del cliente
por medio del correo electronico tiene una calificacibn promedio de tres (poco
satisfactorio), con respecto a la Web los clientes empresariales plasmaron la
insatisfaccion en la utilidad de la informacién que aparece en la web con un promedio de
calificacion de tres (poco satisfactorio) debido a que este canal de atencién (Web) no
cuenta con alternativas de servicio automatico, en la pregunta 10 podemos visualizar la
aceptacion de una automatizacion en transacciones de los clientes, actualmente
aproximadamente el 59% de las transacciones que se receptan de los clientes
empresariales en el correo electrénico son consultas de sus cuenta, por lo tanto con el
resultado se evidencia que Telefonica Ecuador debe enfocar su atencion postventa en un
nuevo canal de atencion con medio automatico con lo cual mejora la expectativa que

tiene el cliente en reducir tiempos de atencidn para obtener sus solicitudes en menor
tiempo.
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Tabla 8 - Pregunta 1 - La calidad en la atencion

La calidad de las respuestas brindadas a sus solicitudes las califica como

Porcentaje Paorcentaja
Frecuencia | Porcentaje valido acumulada
Valido  Muyinsatisfecho 1 1.6 1,6 16
Insatisfecho 9 14,3 143 159
Poco satisfecho kil 442 4492 651
E:l:i;?encanr:ente 22 349 349 100,0
Total 63 100.0 1000

Grafico de barras

La calidad de las respuestas brindadas a sus solicitudes las califica como

407

30

207

Frecuencia

T T T T
Muy insatisfechao Insatisfecho Poco satisfecho Medianamente satisfecho

La calidad de las respuestas brindadas a sus solicitudes las califica como

Fuente Encuesta a clientes corporativos

Elaboraciéon: la autora

Analisis: De los 63 clientes encuestados mas del 65% no esta satisfecho con la calidad de

las respuestas
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Tabla 9 - Pregunta 2 - La capacidad de las Personas para atender

La capacidad del personal para resolverresponder sus solicitudes

Farcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido  Muy insatisfecho B 12,7 12,7 12,7
Insatisfacho 10 159 159 286
Poco satisfecho 15 238 238 524
Tﬁif‘é?e”ff?fm? 30 476 476 100,0
Total 63 100,0 100,0

La capacidad del personal para resolverlresponder sus solicitudes

30

20

Frecuencia

o0 T T T T
Iury ir 0 Ir 0 Poco satisfecho Medianamente satisfecho

La capacidad del personal para resolveriresponder sus solicitudes

Fuente: Encuestas

Elaborada: por la autora

Andlisis: El cliente indica que el 47,6 % esta medianamente satisfecho con la capacidad

del personal (conocimiento)
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Tabla 10 - Pregunta 3 - Eficacia

La eficacia en la resolucion, es decir, su solicitud se soluciond adecuadamente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
WValido  Muyinsatisfecho 2 32 3,2 3.2
Insatisfecho g9 143 14,3 17,5
Poco satisfecho 3 452 492 66,7
e ments 19 302 30,2 96,8
Muy Satisfecho 2 32 32 100,0

Total 63 100,0 100,0

La eficacia en la resolucion, es decir, su solicitud se solucioné adecuadamente

40

30

20

Frecuencia

i I [

T T T T T
Muy insatisfecho Insatisfecho Poco satisfecho Medianamerte Muy Satisfecho
satisfecho

La eficacia en laresoclucion, es decir, su solicitud se solucioné
adecuadamente

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Andlisis: El 66% de los clientes indicaron que tiene insatisfaccion en la eficacia en la

resoluciéon de los casos

Arévalo Castro, Cinthya Magaly - Ingenieria en Gestion Empresarial mencion Marketing y Ventas
67



Disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de Satisfaccién de clientes del segmento
empresarial en la atencion postventa en el area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador

Tabla 11 - Pregunta 4 - La rapidez

La rapidéz de resolucion, es decir, el tiempo que transcurrié hasta que se resolvio su solicitud

Forcentaje FPorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido  Muyinsatisfecho 1 1,6 1,6 16
Insatisfecho 23 36,5 36,5 381
Poco satisfecho 33 524 524 90 5
[
Total 63 100,0 100,0

La rapidéz de resolucién, es decir, el tiempo que transcurrié hasta que se
resolvio su solicitud

40+

30+

Frecuencia
ka
[=]
1

 ——

T T T T
Muy insatisfecho Insatisfecho Poco satisfecho Medianamente satisfecho

Larapidéz de resolucion, es decir, el tiempo que transcurriéo hasta que se
resolvio su solicitud

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Andlisis: el 90% de los clientes no se encuentran satisfechos del tiempo de atencion de

los casos
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Tabla 12 - Pregunta 5 - Satisfaccion general del Correo

Su satisfacion con la atencion bindada a través de correo electronico es:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Insatisfecho 1 1,6 16 1,6
Poco satisfecho 44 649 8 69,8 4
M anaments 17 27,0 27,0 98,4
Muy Satisfecho 1 16 16 100,0
Total 63 100,0 100,0

Su satisfacion con la atencion bindada a través de correo electronico es:

50

401

309

Frecuencia

| ——

| —

Su satisfacion con la atencion bindada a través de correo electronico es:

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES

T
Insatisfecho

T
Poco satisfecho

T
Medianamente satisfecho

ELABORADO: LA AUTORA

T
Muy Satisfecho

Analisis: el 69% de cliente no se encuentran satisfecho con la atencion de la lista de

correos
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Tabla 13 - Pregunta 6 - Variedad de contenidos en la pagina web

Como considera lavariedad de los contenidos de la WEB:

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valida acumulado
Valido  Insatisfecho 15 238 2 238
Poco satisfecho 24 46,0 46,0 69,8
Medianameante .
satisfecho 14 30,2 302 100,0
Total 63 100,0 100,0
Como considera la variedad de los contenidos de la WEB:
309
204
]
o
c
a
3
o
a
w

107

T T T
Insatisfecha Poco satisfecho Medianamente satisfecho

Como considera la variedad de los contenidos de la WEB:

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Analisis: el 46% de los clientes no se encuentra satisfechos con la variedad de

informacion que actualmente tiene el portal transaccional
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Tabla 14 - Pregunta 7 - Utilidad de Informacién Web

Camo considera la wtilidad de la infermacion que aparece en la WEB

F'clrc_entaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Walido Insatisfecho 7 11,1 111 11.1
Foco satisfecho 35 556 55,6 66,7
r::t?;?encanrgenle 1 333 133 100,0
Total 63 100,0 100,0

Como considera la utilidad de la informacion que aparece en la WEB

40

30

20

Frecuencia

T T T
Insatisfecho Poco satisfecho Medianamente satisfecho

Como considera la utilidad de la informacion que aparece en laWEB

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Analisis: El 55% de los clientes no se encuentran satisfechos con la utilidad de la web
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Tabla 15 - Pregunto 8 - La Facilidad para busqueda de informacion
La facilidad para encontrar la infformacion que busca la considera

Porcentaje Porcentaje
Frecusncia | Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 1 1,6 1,6 1.6
Poco satisfecho 28 44 4 44 4 46,0
aistocho. 19 30,2 30,2 762
Muy Satisfecho 15 238 238 100,0
Total 63 100,0 100,0

La facilidad para encontrar la informacion que busca la considera

20+

Frecuencia

1

T
Insatisfecho

T T T
Poco satisfecho Medianamente satisfecho Iuy Satisfecho

La facilidad para encontrar la informacion que busca la considera

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Andlisis: Aproximadamente el 50% de los clientes indican que la web es
amigable
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Tabla 16 - Pregunta 9 - Satisfaccion General de la Web
Como considera el nivel de satisfaccion con la pagina web

Forcentaje Forcantaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vilido Poco satisfecho 43 68,3 68.3 68,3
:1:1?;?&”;:2 e 8 28,6 28,6 96,8
Muy Satisfacho 2 32 32 100,0
Total 63 100,0 100.0

Como considera el nivel de satisfaccion con la pagina web

S0

407

30

Frecuencia

204

1

|
Poco satisfecho

T
Medianamente satisfecho

T
Muy Satisfecho

Como considera el nivel de satisfaccion con la pagina web

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Analisis: el 68% de los clientes no estan satisfechos con la calidad de la Web actual
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Tabla 17 - Pregunta 10 Automatizaciones

Le gustaria contar en el portal web con opciones que Usted pueda autogestionarse como

Porcentaje FPaorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Cambios de planes g 12,7 12,7 12,7
Cambios de sim card 4 6,3 6,3 19,0
Consultas varias k| 4492 492 68,3
Infomacidn de la cuenta 13 206 20.6 889
Mo autogestion, requiero
de atencion directa 7 1 " 100,0
Total 63 100,0 100.0
Le gustaria contar en el portal web con opciones que Usted pueda
autogestionarse como
40+
30
o
o
c
a
3 20+
2
[T
10
0 Cambios (I!e planes Cambios dle sim card Consultals varias Infomacilén dela Mo autolgestién, 3
uenta requiero de atencion

directa

Le gustaria contar en el portal web con opciones que Usted pueda
autogestionarse como

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Andlisis: el 80% de los clientes aceptaron la automatizacion, dentro de las transacciones

planteadas la que tuvo mayor porcentaje es consultas varias.
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Tabla 18 - Pregunta 11 - Fidelizacion

Recomendaria Ud. los servicios de Movistar a un familiar, amige o colega

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Forcentaje valido acumuladao
Valide  Si 48 76,2 76,2 76,2
Mo 15 238 238 100,0
Total 63 100,0 100,0

Disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de Satisfaccién de clientes del segmento
empresarial en la atencion postventa en el area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador

Recomendaria Ud. los servicios de Movistar a un familiar, amigo o colega

507

404

30

Frecuencia

20

107

o T T
Si Mo

Recomendaria Ud. los servicios de Movistar a un familiar, amigo o colega

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Andlisis: el 76% de los cliente si recomendaria a Movistar a sus familiares y amigos
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Tabla 19 - Pregunta 12 - Satisfaccién General Movistar

La satisfaccion general de los productos y servicios la considera

Porcentaje Forcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy Insatisfecho [ a5 95 95
Insatisfecho 8 12,7 127 222
Poco Satisfecho 10 15,9 159 381
:‘;?s'?::h";e"te 29 460 46,0 84,1
Muy Satisfecho 10 159 159 100,0

Total 63 100,0 100,0

La satisfaccion general de los productos y servicios la considera

30

20+

Frecuencia

10

T T T T T
Muy Insatisfecho Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamerte Muy Satisfecho
satisfecho

La satisfaccion general de los productos y servicios la considera

FUENTE: ENCUESTAS A CLIENTES
ELABORADO: LA AUTORA

Anéalisis: El 50% de los clientes encuestados indicaron satisfaccion
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Disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de Satisfaccién de clientes del segmento
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2.9. Resultados y beneficios / Impactos Esperados

De la investigacion realizada a los clientes Empresariales de Telefonica Ecuador se
ha llegado a las siguientes conclusiones:

1. De acuerdo con los datos obtenidos se concluye que existe un porcentaje
considerable de clientes que manifiestan que la atencion que ofrece el correo
electronico no es satisfactoria.

2. Hay un porcentaje significativo que sefiala que el personal debe ser capacitado para
la atencion de los requerimientos

3. Un gran porcentaje de clientes considera que la informacion que le brinda al cliente
deberia ser clara y precisa.

4. El Mayor porcentaje de clientes indicaron que no se estan respetando los tiempos de
atencion a los clientes

5. Se concluye que mas de la mitad de clientes encuestados manifiestan que debe
existir consultas en la Web que puedan gestionarlas directamente

6. La mayor parte de los encuestados consideran que para mejorar el servicio al

cliente si es necesario la aplicacién de nuevas estrategias.
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CAPITULO Il

3. Plan Estratégico

3.1. Introduccion- Planteamiento del problema
Con el fin de poder gestionar directamente las solicitudes de los clientes corporativos en
el area de Servicios Operativos se crearon 4 listas de trabajo en la aplicacién Outlook:

1. Servicio Empresas servicioempresas.ec@telefonica.com

Servicio Corporativo serviciocorporativo.ec@telefonica.com

2
3. Servicio Empresarial servicioempresarial.ec@telefonica.com
4

Servicio Web Empresas servicio.webempresas.ec@telefonica.com )

Con el objetivo de que el cliente corporativo no dependa del ejecutivo de cuenta para

realizar cambios posventa en sus cuentas celulares.

Estas solicitudes son recibidas y validadas por un ejecutivo interno con funcién de
derivacién y asignadas a la lista interna del proveedor quien valida nuevamente la

solicitud y asigna a ejecutivos back.

Telefénica Movistar Ecuador con el fin de disminuir costos internos, contrato los servicios
de proveedores externos, al cual se le cancela sus honorarios por cada gestion

procesadas de forma manual en el sistema comercial Eureka

Al ingreso de los ejecutivos del proveedor externo, se realizd una capacitacion apegados
al proceso establecido para gestionar las solicitudes de los clientes, los horarios de

atencion establecido en el proveedor son rotativos 8:00 a 16:00 y 17:00 a 24:00.
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Dentro del andlisis interno realizado en el proveedor se ha detectado que existe un alto

porcentaje de rotacion (salida de ejecutivos), debido a los horarios de trabajo.
A pesar de contar con 30 ejecutivos en el proveedor externo, el Nivel de Servicio se ha

visto afectado los meses de Mayo, Junio y Julio debido al incremento de transacciones

manuales, evidenciadas en la tabla 20 desde el mes de Mayo,

Tabla 20 - NOomero de Transacciones procesadas

| wOMERO DESOLICITUDES [PRINCIPALES SECUNDARIAS) |

Numero de Solicitudes Principales feb-14 may-14 jun-14

POSWVENTA NEGOCIOS ¥ GGCC [Gerencia) 21347 20934 20932 21139 24967 24433 28287
PROVEEDOR ESPECIALIZADD 16361 16604 16117 1645 20443 L e el
Proveedor Especializado Back Office - Empresas 10786 10845 10727 10876 e = e I = 5 =
Proveedor Especializado Back Office - individuales 5575 5759 5330 5575 6559 eo3e G5

Elaboracion: La autora

Tabla 21 - Nivel de Servicio

| NIVEL DE SERVICIO POR SEGMENTOS 1 01/02/03/04 Meta 98% Gerencia |

Mivel de Servicio por Segmentos Meta Q1 ene-14 feb-14 mar-14  Meta Q2 abr-14 may-14
Pasventa Negocios y GGCC [Segmentos)
CLIENTES INDIVIDUALES

GRANDES CUENTAS

OTRAS LINEAS DEL NEGOCIO

NEGOCIOS

Elaboracion: La autora

Debido al incumplimiento en el nivel de servicio ofrecido a los clientes del segmento
empresarial cuya meta es de 98%, la calificacion del indice de satisfaccion bajo de

acuerdo a la tabla adjunta
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Tabla 22 - Medicién de ISC

. Empresas
Negocios
7.40 7.6 rA . . ?8? 7.867.84 8.0
7397 39 7.75 it 772772,
7.257.25 ?
‘ Tt T
' 6‘4 eggs gg

rh.

Abr MayJun Jul AgoSep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr MayJun Jul Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar Abr MayJun
mmm Trimestral Mensual Meta m— Semestral Mensual Meta

Fuente: Resumen de satisfaccion elaborada por el &rea de Marketing de Telefénica Ecuador

3.1.1. Flujo de atencion Actual

3.1.1.1. Planteamiento del modelo actual

Actualmente en el area de Servicios Operativos brindamos atencion a las solicitudes

postventa de los clientes empresariales del segmento Grandes Cuentas y Negocios

(segmentacion interna), por medio de listas de correo detallados a continuacion:

. Servicio Empresas (MS Outlook)
. Servicio Corporativo (MS Outlook)

. Servicio Empresarial (MS Outlook)
. Servicio Web Empresas.

El tipo de solicitudes que llegan al area son: requerimientos, reclamos y consultas las

mismas que son procesadas en las diferentes aplicaciones establecidas en la empresas:

. SCL/Eureka

. Altamira
. Atlantida
. Intraaltamira
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Descripcion de Actividades

1. Derivacion:
a) Recibir y asignar solicitudes que ingresan por correo electronico, incidencias y

share point

b) Recibir el correo que el ejecutivo del area comercial o gestor autorizado envia a

las listas
¢) Revisa el contenido del corro validando que sea un Cliente empresarial.

d) En el caso de que se trate de una solicitud de que no se atienda en Servicios
Operativos, envia el documento al area que corresponda a través de valija

interna.
e) Asigna el caso a la derivacion interna del proveedor externo.

2. Ejecutivo de derivacion del proveedor

a) Valida el caso para determinar complejidad y numero de lineas
b) Ingresa el nombre de los ejecutivos a los cuales va a asignarle el caso
c) Asigna

1. Proveedor externo

1. Prioriza las solicitudes de acuerdo a la matriz de transacciones de clientes

carterizados.

2. Toma los casos asignados y revisa si la asignaciéon fue realizada al equipo

correcto.

3. En caso de que se trate de una solicitud mal direccionada via correo electrénico
por un ejecutivo de cuenta, el ejecutivo de Servicios Operativos transaccional
enviara la solicitud a la lista de trabajo correcta con copia a la Derivacion y a

Control Operativo_para que registre el error de la derivacion
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4.

10.

Analiza que la solicitud via correo electronico contenga los datos requeridos para
ser procesada, de acuerdo a la Matriz de Transacciones de GGCC
(MT.GC.S0.01.01) que se encuentra en la Web de Procesos, si los datos no
estan completos, el Ejecutivo de Servicios Operativos envia un correo al cliente

interno o externo solicitAndole los datos faltantes.

Si la solicitud cumple con los requisitos, procede a gestionarla, en el caso de que

no los cumpla, devuelve el caso utilizando el script correspondiente.

Si durante la gestion de la solicitud se advierte que no se cumplira el acuerdo de
nivel de servicio (ANS), el cual se encuentra publicado en la Web de Procesos,
mantendra informado al cliente el avance del caso y registrarda mediante

incidencia antes del incumplimiento.

Ejecutivo mantiene informado al cliente del avance y respuesta final sobre su

solicitud mediante notificacidén via correo electrénico.

En la respuesta final exclusivamente enviada al cliente externo de las solicitudes
procesadas, sean éstas: exitosas, no exitosas o procesadas parcialmente el
Ejecutivo debe incluir toda la historia del caso (archivos, autorizacion, etc.) y en el
subject debe incluir el nimero de incidencia que se registra en oracle y el RUC del
cliente.

El Ejecutivo debe registrar en Eureka todo tipo de solicitud, sea esta consulta o
requerimiento, asi mismo debe registrar y cerrar en oracle a medida que se vaya
solucionado el caso.

En el caso de que el Ejecutivo durante la atencion de la solicitud conversa
telefonicamente con el Gestor o con el Ejecutivo a cargo de la cuenta, para
aclarar algun punto del requerimiento y éstos le dan verbalmente directrices que
no estén indicadas en el correo original, el Ejecutivo transaccional debe registrar

estas directrices en la respuesta final enviada al Ejecutivo a cargo de la cuenta
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llustracion 3 - Flujo de atencion de Correo Electronicos

movistar

Flujo de atencién de lista de correo electrénico

Cormreo Electronico Ejecutivo Transaccional
Derivacion Correo Electrénico Empresas
Derivacion PE*

srsnslannws

* PE : Proveedor Externo

VA

Elaboracion: La autora

3.2. Justificacion
Realizada la investigacion y conocida mas de cerca el problema que tiene el
procedimiento de atencién para los clientes empresariales, es importante la aplicacion de
nuevas estrategias para mejorar satisfacciéon del cliente, la estrategia consiste en
desarrollar nuevas alternativas de atencion automatica por medio de la Web de
transacciones Yy realizando cambios administrativos y organizacional en el proveedor
externo, que permitan la atencion de las solicitudes de forma méas &gil, que permita

mantener un servicio que sea apreciado y sostenido por los clientes.
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El interés por resolver en la propuesta radica en ajustar las estrategias creadas para los
clientes internos (proveedor externo) y mejorar su desempefio dentro de la empresa

donde operan mediante capacitaciones constantes.

La novedad de la propuesta constituye la sostenibilidad en el mercado a través de un
cambio e innovacion del servicio al cliente, es decir, que la eficiencia, calidad, capacidad
de satisfacer al cliente e innovacion son elementos importantes para el logro de la

empresa de ofrecer un buen servicio y poder asi disminuir el Nivel de servicio.

Alineados a la satisfacion de los clientes externos, la estrategia consiste en realizar

cambios en el actual portal Web ubicado en la pagina www.movistar.com de Telefénica
Ecuador para que el clientes pueda obtener informacion de sus lineas (consultas) de
forma automética, cabe indicar que las consultas representan un alto porcentaje de

solicitudes ingresadas por medio de los correos electrénicos.
Actualmente el portal solo tiene campos para que el cliente ingrese sus solicitudes, tal
como si estuviera redactando un correo electrénico, lo cual no motiva al cliente a utilizar

este medio virtual de atencion.

llustracién 4 - Portal Web Mis requerimientos.
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Acceso a mi Movistar

@ Mis Solicitudes

Membre dal Gestar
Dirsccién Electrdnica del
Gestor

Seleccions &l tipo de
Transaccicn

Describa su Requearimiente

=02

En czzo de qus considers necesario pusde adjuntar un archive de word o sxcel
con su requerimiznte. {MAXIMO: ZMB)

Adjuntar

Archivar (Browse.. ]

Fuente: Portal de transacciones Web — Telefénica Movistar

3.3. Analisis Entorno.

3.3.1. Analisis PEST: Politico, Econémico, Social y Tecnoldgico

Analisis Pest

El andlisis PEST estd compuesto principalmente por el estudio de 4 factores externos a la
empresa que inciden en el resultado de su negocio, los cuales son: politico, econdémico,
social y tecnoldgico. Estos elementos tienen importantes consecuencias para la empresa,

por cuanto describen el marco de referencia dentro del cual ella compite.

Analisis Politico

En el ambito politico, dentro de la estructura de gobierno, se cuenta con el Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién, cuya mision es ser el érgano
rector del desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el Ecuador,
gue emite politicas, planes generales y realiza el seguimiento y evaluacion de su

implementacion, coordinando acciones de asesoria y apoyo para garantizar el acceso
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igualitario a los servicios y promover su uso efectivo, eficiente y eficaz, que asegure el
desarrollo armonico de la sociedad de la informacion para el buen vivir de toda la
poblacién. Se cuenta con el Consejo Nacional de Telecomunicaciones CONATEL cuya
mision es ser el organismo de regulacion y administracion de las telecomunicaciones que
integre a todos los ciudadanos que habitan en el pais, a través de una politica que
promueva el acceso de por lo menos un servicio de telecomunicaciones. También
estimula a que todos los actores de este sector desarrollen sus actividades en un
escenario de leal competencia y que entreguen sus servicios en condiciones de 6ptima
calidad, y en todo lo posible adaptar el mercado de las telecomunicaciones a las nuevas
tendencias de la tecnologia, que asegure que el ciudadano ecuatoriano sea beneficiario
de estos adelantos. Se tiene también la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones cuya
mision es promover el desarrollo armoénico del sector de las telecomunicaciones, radio,
television y las tecnologias de informacion y comunicacién, mediante la administracion y
regulacion eficiente del espectro radioeléctrico y los servicios, asi como ejecutar las
politicas y decisiones dictadas por el CONATEL, con el fin de contribuir con el desarrollo
de la sociedad. Dentro de cada una de estas instituciones de regulacion y control, se
promueve de manera significativa el Plan Nacional del Buen Vivir, que fue aprobado por el
Consejo Nacional de Planificacién el 5 de noviembre del 2009, mediante resolucién No.
CNP-001-2009; y que referente a esta actividad econdmica de redes vy
telecomunicaciones relata lo siguiente:
“Soélo mediante la apertura de nuevos nichos de mercado en condiciones favorables
para el pais podremos generar la demanda externa de una produccion que ocupe y
genere mano de obra calificada e infraestructura de calidad.
Parte del desafio de producir bienes y servicios con gran valor agregado, es vital el
uso del ahorro externo en forma de IED y cooperacion internacional no rembolsable,
para la inversion en ciencia y tecnologia. La construccion de la Sociedad del Buen
Vivir tiene implicito el transito hacia la Sociedad de la Informacién y el Conocimiento

pero considerando el uso de las TIC, no solo como medio para incrementar la
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productividad del aparato productivo sino como instrumento para generar igualdad de
oportunidades, para fomentar la participacion ciudadana, para recrear la
interculturalidad

El Estado debe asegurar que la infraestructura para conectividad y telecomunicaciones
cubra todo el territorio nacional de modo que las TIC estén al alcance de toda la
sociedad de manera equitativa...

Por otro lado, se hace prioritaria una transformacion profunda del sistema de
educacion superior que posibilite la formacion de profesionales y académicos para

utilizar, explotar y producir las TIC”

Es evidente que uno de los desafios principales del Plan Nacional del Buen Vivir se centra
en la capacitacion y adquisicién de tecnologia de punta que permita a las empresas ser
méas competitivas en el mercado nacional e internacional, con el fin de que la sociedad,
centrada en un nuevo modelo econémico solidario, tenga un mejor estilo de vida, lo que
se enfatiza en el cumplimiento de 3 de los 12 objetivos del Buen Vivir:

e Mejorar la calidad de vida de la poblacién

e Garantizar el trabajo estable, justo y digno en sus diversas formas

e Establecer un sistema econdmico social, solidario y sostenible.

De acuerdo con esta vision, el gobierno ecuatoriano detalld6 estas cuatro metas
principales, en lo que a inversion en ciencia y tecnologia se trata:
a) Apoyar al desarrollo de los institutos de investigacion ecuatorianos como: INIAP,
Izquieta Pérez, el Instituto Nacional de Pesca, entre otros.
b) Desarrollar biocombustibles en base a la agenda ecuatoriana y no en base a los
demandantes de fondos.
c) Otorgar mas becas anuales en areas como biotecnologia, tecnologias de la
informacion y comunicacion, nanotecnologia, energias alternativas.

d) Lograr el cofinanciamiento para apoyar el desarrollo tecnoldgico.
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Los paises que tienen la capacidad de investigar y generar conocimientos logran sin duda
un mejor y mayor desarrollo social y econémico en este mundo globalizado. Los paises
mas desarrollados del mundo son aquellos que mas invierten en ciencia y tecnologia;
como por ejemplo Japdn que invierte el 3,1% de su PIB, Estados Unidos lo hace con el
2,7% y la Comunidad Europea con el 1,9%

En complemento a esto, La Secretaria Nacional de Educaciéon, Ciencia, Tecnologia e
Innovacién (SENECYT) estd financiando becas en el area de ciencias exactas y
tecnologia, para que ecuatorianos tengan la oportunidad de capacitarse de mejor manera
en el exterior, sobre todo en paises en donde este tipo de especializacion es su fuerte;

como Japon, Dinamarca, Australia, China, entre otros.

En el andlisis legal, principalmente se destaca el Proyecto de Ley Orgéanica de
Telecomunicaciones, impartido por la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones,
SENATEL y el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, CONATEL.

De la mano del Plan Nacional del Buen Vivir, han nacido nuevas reformas y nuevas leyes
gue permiten regular la actividad econdmica enfocada en la tecnologia, con el fin de que
la sociedad goce de avances tecnologicos, de innovacion, de desarrollo de la
investigacion, sin ocasionar perjuicios a la sociedad, si no por el contrario beneficiandola

cada vez mas para su desarrollo social y econémico.

Existe también la Ley Organica de Regulaciéon y Control de Poder del Mercado, LCPM,
enfocado a todos los operadores econdmicos: personas naturales o juridicas, publicas o
privadas, con o sin fines de lucro que actual o potencialmente realicen actividades
econdmicas en todo el territorio nacional. Esta ley se dictdé para cumplir con cuatro

objetivos primordiales:
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Evitar, prevenir, corregir y sancionar el abuso de poder de mercado: Bajo esta
figura se prohibe la explotacién, por uno o varios operadores economicos, de la
situacién de dependencia econdémica en la que puedan encontrarse sus clientes o
proveedores, que no dispongan de alternativa equivalente para el ejercicio de su
actividad.

Prevenir, prohibir y sancionar acuerdos colusorios y otras practicas restrictivas:
actividades que puedan afectar negativamente a la eficiencia econdmica o el
bienestar colectivo o individual. Entre las conductas prohibidas se encuentran: fijar
de manera concertada o manipular precios, tarifas, descuentos, u otras
condiciones comerciales o de transaccion, o intercambiar informacion con el
mismo objeto o efecto; repartir, restringir, paralizar, o controlar concertadamente
la produccion, distribucion, comercializacion, desarrollo tecnoldgico, inversiones,
etc.

Controlar y regular operaciones de concentracibn economica: se entiende por
concentracion econdmica la toma de control de una o varias empresas u
operadores econdmicos, a través de la realizacion de actos tales como: la fusion
de empresas o la vinculacion mediante la administracion coman.

Prevenir, prohibir y sancionar practicas desleales: cualquier acto contrario a los
usos o0 costumbres honestas o a la buena fe objetiva en el desarrollo de
actividades economicas. Se consideran practicas desleales las siguientes: actos

de confusién, engafio, imitacion, denigracién, comparacion, etc.

En esta ley se observa lo que se conoce como “Regla del minimis” que implica que no son

relevantes acuerdos que realizan operadores economicos de pequefia escala, que no

sean capaces de afectar de modo significativo la competencia. Las regulaciones y nuevos

proyectos de leyes organicas que rigen el desempefio laboral de las empresas del sector

de Redes y Telecomunicaciones permiten sin duda su funcionamiento adecuado dentro

de la sociedad, evitando monopolizar el sector y abriendo mercado para mas
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competidores. El crecimiento del sector va de la mano de las politicas del “Buen Vivir”,

base fundamental en el manejo del actual gobierno ecuatoriano.

Analisis Econdmicos

Segun datos estadisticos el crecimiento econémico del Ecuador en el ultimo afio (2013)
fue del 5% y se estima que para el 2014 sera del 4%. Este porcentaje se daria si se
mantiene un gran crecimiento en el consumo y un mejor desempefio en las exportaciones.
Aunque el crecimiento de este afio seria menor al del 2013 y del 2012 (7,4%), no se
interpretaria como una desaceleracion del crecimiento, ya que mientras mas grandes son
las tasas de crecimiento es mas dificil sostener tasas mayores o de igual magnitud en los
afios subsiguientes.

Como menciona el Gerente del Banco Central del Ecuador lo importante es distinguir que
el promedio de crecimiento entre 2012 y 2013 es de 6,2%, por lo que el reto del pais esta
en sostener una media de crecimiento que oscile entre 4% y 6%.

Al contar con este crecimiento, segun la Cepal (Comisiébn Economica para América
Latina) Ecuador se ubica entre las cinco mejores economias de los paises de América del
Sur, por lo que la tasa promedio de crecimiento de la region es de 3,7%.

En el afio 2013, el Producto Interno Bruto (PIB) lleg6 a los 63.293 millones de ddlares y el
PIB per capita a los $5.122. Es importante resaltar que los principales sectores que
contribuyeron al incremento del PIB son: construccion con el 1,33%, ensefianza con el
0,59%, manufactura con el 0,54% y administracion publica con el 0,52%.

En la provincia de Pichincha, que es el sector de andlisis, se puede destacar que los
ingresos economicos en el dltimo afio representaron el 45,9% del total de ingresos
economicos del Ecuador. Por otro lado, la inflacion anual hasta el 31 de mayo del 2013

presenta un descenso al 3.01% en comparacion de los afios anteriores.
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A consecuencia de esto, la canasta familiar basica se ubica actualmente en $601.6 con un
ingreso familiar de $593.6, es decir 8 dolares menos, cubriendo de esta manera con el

98,7% de la canasta basica.

Por otro lado, es importante analizar también los indices de inversion extranjera directa
(IED). En la provincia de Pichincha, resaltando que ésta ascendio a US$ 2.9 millones, la
IED represento el 8% de la inversion total en el Ecuador que fue de $586.5 millones en el
ultimo afio de estadisticas, afio 2012. Los mayores flujos de IED, durante el cuarto
trimestre del 2012, se canalizaron de manera especial hacia las siguientes ramas de
actividad econdmica: industria manufacturera con USD 68.9 millones; explotacion de
minas y canteras con USD 56.2 millones; electricidad, gas y agua con USD 47.0 millones;
comercio con USD 33.7 millones; servicios prestados a empresas con USD 6.5 millones y
construcciéon con USD 2.4 millones.

Junto con el analisis de la IED en Ecuador, y para entender el porqué de un pais con
mayor 0 menor inversion extranjera directa, se debe estudiar el indice riesgo pais. Este
indice permitira saber qué tan rentable y atractivo resulta el Ecuador para que
inversionistas extranjeros inyecten capital y hagan negocios en el pais.

El riesgo pais hasta el 28 de mayo del 2013 se ubicé en 629 puntos; es decir en un 6%
gue a pesar de haber disminuido en comparacion al afio anterior, se mantiene como un
indice alto de riesgo, lo que determina que nuestro pais podria no ser muy bien visto en

términos de rentabilidad para empresas inversionistas internacionales.

Otro indice econdmico de importante analisis para este estudio es la recaudacion de
impuestos. El 57% corresponde a Pichincha del total de los impuestos recaudados en el
Ecuador, lo que permite resaltar también el porcentaje de empleo generado en Pichincha
en el Ultimo afio que fue del 28,62 %, de igual manera en relacion al total de empleo

generado en el Ecuador.

! Datos obtenidos de la pagina web de la Super Intendencia de Compafiias
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Analizando el comportamiento de la banca, especialmente en cuanto a liquidez que pueda
garantizar un buen manejo de la economia en el pais. Las cooperativas han crecido tanto
a nivel de sus captaciones en un 28%, como en el de sus colocaciones con un 32.1%51.
Esto es muy importante de ser analizado para las personas que desean implantar nuevos
proyectos en el Ecuador, gracias a los microcréditos muchas personas han podido

emprender sus negocios.

Si se reunen todos los indicadores macroecondémicos, se concluye que se cuenta con
tasas de crecimiento importantes y disminucion en los indices de pobreza. Se tiene
decrecimiento en las tasas de desempleo que, hasta marzo del 2013, se registra en 4.
64% y una mejora en los indicadores de ocupaciéon plena con un 48.4% hasta la misma
fecha. Se cuenta también con una mayor liquidez de la economia, mayores niveles de
crédito de recaudacion, y se observa que la poblacion se incluye en el proceso econémico
y esto es fundamental porgue antes solo se pensaba en los niveles de crecimiento y no en
como la poblacién tiene un mejor crecimiento adquisitivo y una mejor situacion

econdmica.

Analisis Social

El Ecuador tiene 14’483.499 habitantes, entre las provincias de Pichincha y Guayas esta
concentrada casi la totalidad de la produccion industrial ecuatoriana, entre las ramas
industriales mas desarrolladas estan: alimentos y bebidas, textiles, industrias del cuero,
de la confeccidn, de la madera, de productos quimicos y farmacéuticos, de maquinaria y
equipo, de artes gréficas, y en la actualidad tiene un gran auge el turismo y el sector de
entretenimiento. Entre los principales indicadores se resalta la tasa de desempleo,
ocupacion plena y subempleo. El desempleo disminuy6 a 4,61% en comparacion a los
datos obtenidos en el 2012.
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A pesar de que la ocupacién plena disminuyd, el desempleo es mas bajo, lo que
representa que en la ciudad se han generado mayores fuentes de trabajo, pues se
observa que el subempleo aumento al 44.78% comparado con el afio anterior.

Era muy comun observar el comercio informal en las calles de la ciudad y debido a esto
se establecieron reformas en la que se impulsa la creacion de pequefias y medianas
empresas, interesando al comerciante a reglamentar y conformar su negocio de manera

formal.

A través de la SENESCYT se impulsan de forma permanente el apoyo a la formacion de
profesionales de cuarto nivel a través de las constantes ofertas de becas a nivel nacional
e internacional. Se destaca ademas la importancia de la investigacion en las
universidades como el pilar del desarrollo intelectual de todos los estudiantes

ecuatorianos.

Existe una cultura de aprendizaje y conocimiento mucho mas fuerte en la actualidad, tanto
en el sexo masculino como femenino. Hay muchos profesionales, lo que redunda en un
creciente mercado cada vez mas atractivo y al mismo tiempo en un nucleo de produccion
industrial, de servicios financieros y empresariales mas capacitados, que se destaca como

principal actividad econ6mica que se desarrolla en el pais.

Analisis Tecnologico

Los avances tecnoldgicos en la sociedad, incluido el vertiginoso crecimiento del internet,
han generado un gran impacto de crecimiento y mejoramiento continuo en las
operaciones diarias de las empresas. Gracias al desarrollo de nuevos productos
tecnoldgicos y aplicaciones (software) con miras a la eficiencia empresarial, el recurso
humano de las organizaciones ha logrado agilitar procesos internos de operacion,

plantear mejores estrategias administrativas, reducir costos, estar en contacto con
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proveedores y clientes de manera facil y rapida, y cerrar negocios exitosos gracias a una

toma de decisiones mejorada. El avance tecnologico ha sido el siguiente:

En los 60s la competitividad de las empresas se centraba basicamente en la produccion,
por lo que la principal preocupacion del empresario se enfocaba en saber el nivel de
produccién y ventas que tenia a lo largo del tiempo, por ejemplo las ventas en los ultimos
5 afios. Ante esta necesidad de recoleccion de informacion se desarrollaron los
mainframes (o grandes ordenadores) y las cintas magnéticas como sistemas de

almacenamiento de informacion de las operaciones diarias de una organizacion.

Para los afios 80 la competitividad en el mercado era mucho mayor y los empresarios
percibian que no era suficiente mantener informacion histérica de las operaciones de sus
negocios para saber cdmo su empresa respondia a la competencia. La informacion que
se requeria era mucho mas actualizada y relacionada con la expansion de la empresa y
su poder de mercado. La preocupacion del gerente se centraba en la fuerza de ventas por
sectores especificos y en un periodo de tiempo mucho mas corto, como por ejemplo
cuanto se vendio en el norte de Quito o al sur de Guayaquil, en el Ultimo mes. Se
desarrollaron entonces los sistemas de gestion de bases de datos relacionales, RDBMS,

por sus siglas en inglés Relational Database Management System.

Estos sistemas permiten manejar de manera sencilla, clara y ordenada grandes
voliumenes de datos para convertirlos en informacion relevante para la organizacion que le

permita dar soluciones a los cuestionamientos del gerente.

En los 90s la informatica tanto hardware como software estaba ya al alcance de toda
empresa independientemente de su tamafio e industria en la que operaba. Conocer la
informacion relacionada entre los distintos departamentos de la empresa era de vital

importancia para el andlisis de su buen funcionamiento y toma de decisiones de los
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empresarios. Las preocupaciones cambiaron centrandose ahora en la eficiencia de sus

operaciones, en los empleados, procesos y calidad de sus productos o servicios.

La informacion requerida era mucho mas detallada por lo que el desarrollo de nuevos
software permitieron desagregar la informacion en dimensiones, asi: ventas por cada

vendedor, ventas en una zona determinada, un producto o servicio en especifico, etc.

Con esta necesidad nacen los sistemas de apoyo a la toma de decisiones de los gerentes
conocidos como DSS, Decision Support System por sus siglas en inglés, que permiten a
los usuarios extraer informacion Util para la toma de decisiones, enfocada en problemas
de naturaleza Unica y que cambian con rapidez en el tiempo, pero que son importantes
para la empresa para poder coordinar con precision los procesos de negocios tanto
internos como externos. Estos sistemas procuran contestar preguntas como: ¢ cudl seria
el impacto en los calendarios de produccion, si la empresa tuviera que duplicar las ventas
en diciembre? Se desarrollan también los sistemas de soporte ESS, Executive Support
System por sus siglas en inglés, que en cambio ayudan a las decisiones no rutinarias de
la empresa, decisiones que requieren juicio, evaluacion y comprension por parte de la
gerencia y que se enfocan mas sobre eventos externos como competidores o nuevas
leyes impositivas. Estos sistemas se ocupan de resolver cuestionamientos como cuales
serian las tendencias a largo plazo de la industria, y en qué nivel se encuentra la empresa

en la industria.

Con la utilizaciéon de estos sistemas de informacién gerencial cada vez mas sofisticados
se introduce por primera vez el término de “Business Intelligence” por Howard Dresner al
notar la transformacion de la informacion de la empresa en conocimiento. Con el Bl nace
el concepto de data warehouse, que es un sistema de centralizacion de datos para que
puedan estar a disposicion de los usuarios del negocio y ser analizados para la toma de

decisiones mediante indicadores claves de rendimiento KPIs, Key Performance Indicators

Arévalo Castro, Cinthya Magaly - Ingenieria en Gestion Empresarial mencion Marketing y Ventas
95



Disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de Satisfaccién de clientes del segmento
empresarial en la atencion postventa en el area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador

por sus siglas en inglés, y con estos el desarrollo del Balance Scordcard como
herramienta administrativa que permite medir las actividades de la compaiiia en términos
de su vision, mostrando continuamente cuando sus empleados alcanzan los resultados

definidos por el plan estratégico

Este método mide principalmente el desempefio financiero, procesos internos de negocios
y aprendizaje para alinear iniciativas individuales, organizacionales y trans-
departamentales e identificar procesos nuevos para cumplir con objetivos del cliente y de

la empresa.

En la actualidad, las herramientas pretenden mejorar la adquisicion de informacion futura
de las operaciones del negocio, a través de proyecciones, ya que la competitividad de las
empresas se centra en la innovacién de productos o servicios de acuerdo a tendencias y

necesidades de consumo, que con mas fuerza apuntan a una tendencia global.

Los gerentes se cuestionan sobre los beneficio que podria obtener la empresa al saber
exactamente la tipologia del consumidor en el tiempo; al saber qué productos deberian
mantener en linea, cudles adaptarlos al mercado, cuéles crear y cuales eliminar; y al tener

informacion en tiempo real de sus clientes, proveedores y competidores.

Desde la primera década del siglo XXI, se empieza a hablar del Data Mining (0 mineria de

datos en espafiol) como una de las posibilidades de actuacion en las empresas.

Esta herramienta permite preparar, sondear y explorar datos para sacar informacion
oculta en ellos y dar soluciones a problemas de prediccion, clasificacion y segmentacion

gue indudablemente enriquece los conocimientos de la empresa para su mejora continua.
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Otra tendencia actual es la simulacion de escenarios o andlisis "What If" ¢ qué pasaria si?
con lo que se pretende analizar escenarios futuros y buscar la mejor solucién y estrategia

para ser aplicada en la empresa.

El usuario introduce valores hipotéticos sobre algin pardmetro y la aplicacion responde a
lo que ocurriria si se dan esos valores introducidos. Por ejemplo, una pregunta posible
podria ser: ¢cuanto varia mi punto de equilibrio o umbral de rentabilidad si contrato a un

trabajador méas en la empresa?

La nueva generacion de software de inteligencia empresarial estd pensada para dar
soluciones a todo tipo de cuestionamientos en las empresas y proporcionarles la
informacion critica para desarrollar su negocio en tiempo real, tomando decisiones
basadas en los datos y no sélo en la intuicién. Ecuador dispone de varias herramientas o
sistemas de software que permiten la mejora en la administracion de todo tipo de

empresas, sea cual fuere su actividad econémica.

Esta industria del software se agrupa en la AESOFT, Asociacion Ecuatoriana de Software,
gue desde algunos afios viene compilando un catalogo de software y servicios ofertados
por parte de las empresas ecuatorianas que sin duda podria ayudar con miles de usos y

beneficios para las pequefias y medianas empresas.

3.4. Analisis de las cinco fuerzas de Porter.
Este modelo de analisis se basa en un estudio de la competencia directa o indirecta que
experimenta la compaiiia dentro del mercado; Porter establece que cuando una fuerza es
mas fuerte, esto se convierte en un factor importante en el cual la empresa no podra
aumentar sus precios debido a la presencia de la competencia y ésta logica también

aplica para cuando una fuerza es débil, ya que se convierte en una oportunidad para
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poder generar mayores utilidades En el gréfico se detalla la interrelacion de las cinco

fuerzas de Michael Porter

Rivalidad entre competidores

La rivalidad que enfrenta Telefénica en el mercado ecuatoriano se encuentra bien
marcada por dos empresas, una del sector privado y la otra del sector publico. Las dos a
Su manera manejan diversas estrategias por captar una tajada del mercado. Asi pues
Claro y CNT han atacado con diversos tipos de publicidades dando a entender que
ofrecen mejores servicios que los de la competencia. Rebaja de tarifas, promociones y
servicios adicionales a los contratados. Es una intensa lucha por hacer valido la

portabilidad, la cual haria que el cliente cambie de operadora.

Amenaza de nuevos competidores

Las barreras de entrada para el sector de las telecomunicaciones tienen dos aspectos
bien marcados segun el tipo de servicio que se trate. Para los casos de telefonia fija y de
television por cable, deben realizarse una gran inversion en infraestructura constituida por
edificios, centrales, planta exterior y equipos de transmision. Dentro de este aspecto la
planta exterior tiene el mayor costo y el cual incide directamente en la barrera de entrada.

Para el caso de los demas servicios como telefonia de larga distancia, telefonia movil,
comunicaciones empresariales, servicios de valor afiadido como internetetc, las
inversiones son mucho menores y es alli donde estan apuntando las nuevas empresas
gue aparecen en la contienda. Los servicios donde el medio de transmision es el aire son

los que menos inversién requiere.

Productos sustitutos
El negocio de las telecomunicaciones es muy activo en los productos sustitutos, sino
recordemos como el télex sustituy6 al telégrafo, la transmision de datos sustituyo al télex,

0 como se esta sustituyendo al facsimil. En estos casos las empresas del sector tienen
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que ir de la mano con las nuevas tecnologias y estar listos para adaptar su infraestructura

a los nuevos productos por venir.

Poder de negociacion de proveedores

Los proveedores de Telefénica Ecuador son relativamente pocos como Alcatel, Ericsson,
Motorola, Northern Telecom, que proveen centrales telefonicas, equipos de transmision,
cables y equipos terminales (aparatos telefénicos). La calidad de sus productos es de vital
importancia para la operacion de los servicios de telecomunicaciones.

Por otro lado Telefonica busca uniformizar la tecnologia con un solo proveedor lo que
genera una dependencia y costos de cambio grandes. En tal sentido las operadoras
diversifican a los proveedores con los otros servicios que prestan. Asi podemos tener
centrales de telefonia fija Ericsson y centrales de telefonia movil Motorolan

Poder de negociacién de los consumidores

En nuestro pais se puede evidenciar el poder de la organizacion de los consumidores al
contratar planes de telefonia moévil corporativos, pues incluyen mayores beneficios y
ventajas. No asi con los planes de telefonia individual que no incluyen las grandes
ventajas de los planes corporativos. En estos planes corporativos pueden disfrutar de
precios especiales tanto en los planes mensuales como en la compra de equipos.

3.5. Analisis de la Cadena de Valor

Dentro de este analisis se pueden determinar cada una de las actividades principales que
realiza la organizacion para su gestién y operaciéon y que causan valor a los servicios que

ésta brinda.

Actividades primarias:
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Gestion de ventas: actividades de suma importancia tienen como funcién principal
comercializar los servicios a través de canales de distribucidn directa o indirecta y analizar
el entorno para captar las necesidades de los clientes para generar oportunidades de
mercado y las principales amenazas que se debe enfrentar. Por estar en contacto con los
clientes constituyen el punto de partida para el disefio de estrategias a los diferentes

niveles de la empresa.

Planificacidn: se planifica el proyecto que se va a desarrollar en el que consta una visita

técnica para estimar el presupuesto y generar el acta de aceptacion.

Operacion y Mantenimiento: su objetivo principal es ejecutar el proyecto y mantener su

operatividad.

Posventa: se ocupa de brindar un apoyo constante a los servicios contratados para
garantizarles una alta calidad. Un adecuado servicio de post venta puede garantizar a la

empresa la generacion de nuevos negocios Y la fidelizacion de los clientes.

Actividades secundarias o de soporte:

Gerencia general: tiene como objetivo el generar las mejores estrategias de
administracion para que la empresa mantenga su posicion y ventaja competitiva dentro

del mercado. Dentro de sus funciones principales esta la toma de decisiones.

Recursos humanos: busca crear un clima organizacional adecuado. Entre sus objetivos
esta vender la imagen de la empresa para atraer a los mejores profesionales, para lo cual
realiza una gestibn estratégica desarrollando actividades como planificacion,
reclutamiento, seleccién, socializacion, capacitacion y desarrollo, evaluacion vy

desempefio, promocion transferencias y despidos.
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Adquisiciones: se encarga de la negociacion con los proveedores que cumplen con las

especificaciones técnicas verificadas por el departamento de tecnologia, negocia el

precio, condiciones de suministro, el tiempo de entrega, el aspecto contractual,

almacenamiento, etc.

3.6. Analisis FODA

Fortaleza

>

Caracter multinacional, con diversificacidn de sus negocios por areas geogréficas,
reduciendo los riesgos politicos, tipos de cambio, crisis econdmicas, etc.

Amplio catalogo de servicios de comunicacion, ocio e informacion, sobre redes de
telecomunicaciones fijas y moviles, tanto para empresas como para hogares,
consiguiendo nuevas fuentes de ingresos con un d&mbito de negocios cada vez mas
amplio

Gran tamafio, lo cual le permite conseguir economias de escala en atencion al
cliente, suministros de infraestructura, imagen de marca, etc.

Orientacion al cliente, disefiando productos y servicios que cumplen sus demandas
y con una atencion personalizada y continua

Fuerte potencial en bolsa, con una atractiva remuneracion al accionista y una gran

credibilidad ganada cumpliendo lo prometido durante los Ultimos afios

Oportunidades

>

>

Liderazgo en el despliegue de las redes de nueva generacion de fibra optica hasta
el hogar, que permiten ofrecer una amplia gama de servicios presentes y futuros
sobre una Unica infraestructura

Crecimiento econdmico por encima de la media en los paises emergentes, donde

el Grupo Telefonica tiene gran presencia.
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> Integracion de los negocios fijo y movil sobre una misma infraestructura de red,
reduciendo inversiones y gastos de mantenimiento.

» La reduccioén del consumo afectara menos a los servicios de telecomunicaciones e,
incluso, hay oportunidades en los relacionados con el ocio puesto que en crisis hay
menos oportunidades de disfrutar fuera de casa.

Debilidades

» Ofertas de mayor precio que el del resto de competidores, lo cual puede ser
negativo si la crisis econdmica es profunda

» Continuas reestructuraciones de personal, que afectan negativamente al clima
laboral y a la motivacion de los empleados.

> Ineficiencias en varias areas, con actividades duplicadas, actividades de bajo valor
afiadido o bajo aprovechamiento de sinergias

> Deuda relativamente alta, que podria tener un notable impacto en los resultados si

continua la crisis crediticia y o se puede continuar generando un buen flujo de caja

Amenaza
> Debilidad de la demanda debido a la situacion macroeconomica.
» Situacion politica inestable afines a movimientos populistas.
» Segmentacion de red por entes reguladores.

» Reducciones de precio solicitadas por nuevas resoluciones Gubernamentales

3.7. Planteamiento de mejora
3.7.1. Objetivo General

Proponer el disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de
Satisfaccion de clientes del segmento empresarial en la atencién postventa en el

area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador.
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3.7.2.

Objetivos Especificos

1. Establecer los fundamentos teéricos relacionados al tema de estudio del

indice de satisfaccion de cliente.

2. Analizar las aportaciones tedricas de varios autores referentes al tema de

estudio.

3. Identificar la situacién actual de la atencion postventa al cliente de los

clientes Empresariales en el area de Servicios Operativos.

4. Analizar el rumbo de la estrategia para mejorar la satisfaccion.

Disefiar la estrategia de mejora en la atencién postventa a los clientes

empresariales para contribuir en el incremento de la calificacion en la

satisfaccion de clientes.

3.8. Estrategia area Interna — Proveedor Externo

1. En el andlisis realizados la insatisfaccion de los clientes fue manifestado en la

calidad de la respuesta, por tal motivo se requiere validar el perfil de los

ejecutivos contratados en el proveedor externo ya que en el muestreo realizado

en las respuestas dadas a los clientes se pudo evidenciar

a.
b.
C.
d.

Faltas Ortograficas
Mensaje no claro
Redundancia

Sin coherencia

Capacitacion de Ortografia.

3. Capacitacion de los procesos establecidos para la atencion de los clientes

empresariales.
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4. Cambios en el horario de atencion, para que el proveedor externo tenga el
mismo horario de Telefonica Ecuador de 9:00 a 18:00 para evitar desercion de
los ejecutivos

5. Contar con ejecutivos capacitadores o Monitores de proceso, para que realicen
capacitaciones refuerzo de las transacciones en las cuales se cometieron
errores en su procesamiento lo cual afecto los indicadores (nivel de servicio,
errores y reprocesos).

6. Incluir en el scord de gestibn de los ejecutivos del proveedor externo el
cumplimiento de los Indicadores (nivel de servicio, errores y reprocesos)
afectados.

Implementacion de script especificos para mejorar la calidad de las respuestas.

8. Implementacion de lista de correo interna denominada “Consultas Proveedor”
para que personal interno de Telefonica pueda disipar inquietudes de los
ejecutivos del proveedor en las transacciones que se deben procesar.

9. Distribucién de a los ejecutivos del proveedor externo de acuerdo al segmento
de los clientes para poder realizar los refuerzos de acuerdo al cliente atendido.

10.Contar con Supervisores en cada grupo de acuerdo a la segmentacién que dé
seguimiento del cumplimiento de los indicadores y de soporte

3.9. Estrategia clientes Externos
Los clientes empresariales manifestaron en las encuestas realizadas la inconformidad en
el tiempo de atencion y solicitaron la automatizacién de las consultas mas recurrentes, por
tal motivo se plantea el redisefio del portal existente para que cuente con alternativas
automaticas y sea mas amigable en el envio de solicitudes con lo cual se elimina el

servicio de correo.

3.9.1. Sustentos Sustento Cualitativo o Cuantitativo de la solicitud
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Justificacion de la Solicitud

Los beneficios del proyecto estan cuantificados por el ahorro en el costo

transaccional de un ejecutivo de servicios operativos.

Respecto a los beneficios en canal presencial, se considera que el cliente que visita
el CAV podra realizar estas transacciones en los modulos de autogestion
permitiendo que los ejecutivos en primera linea se enfoquen en la gestion de ventas.
Esto también considerando que la renovacion de equipo es la transaccion con el
TMO (tiempo medio de atencion) mas alto en canal presencial. La cuantificacion en

este caso se da por el ahorro del costo transaccional que tiene canal presencial.

Finalmente se tienen los ingresos que el cliente puede realizar desde la pagina web
de forma proactiva sin que se realice ninguna campafa cuando en la visita se le

presentan las promociones vigentes

Beneficios no cuantitativos

Se considera que esta iniciativa apoyara a mejorar el indice de Satisfaccion de los
clientes ya que podra realizar sus transacciones desde su computador o equipo
celular sin necesidad de llamar o acercarse a un centro de atencién. Por otro lado en
los estudios de satisfaccion actuales el cliente se queja de que no tengamos mas

ventajas en el portal Web.

Mejora la rentabilidad de la operacién al incrementa la productividad de los
ejecutivos. Al derivar transacciones a canales digitales se enfocara en la gestion

comercial que genera ingresos a la compaiiia.

Mejora la percepcion de TELCO DIGITAL que damos al cliente, porque el podra

evidenciara que se incorporan sistemas modernos para su atencion.
Mejora los indicadores de gestion y costo transaccional.

Disminuye la probabilidad de error en el procesamiento de los requerimientos.
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Solucidn técnica

Los requerimientos seran levantados por el éarea de Servicios Operativos,

desarrollados por Tl y el proveedor Interno de disefios y desarrollos Web “Ariadna”

Implican el desarrollos de webservices (conexiones Web con el sistema comercial)

3.9.2. Nuevo flujo
Con este cambio propuesto se elimina la derivacion manual descrita en este documento
con lo cual se disminuye tiempos de atencion. Asi mismo se propone automatizar las
consultas mas frecuentes de los clientes los cuales corresponden al 59%
aproximadamente del volumen transaccional ingresado por las listas de trabajo para que

el cliente pueda obtener la informacion en linea.

Tabla 23 - NUmero de Transacciones

NUMERC DE TRANSACCIONES mayo junio| julio |Grand Total %
COMNSULTAS POSVENTA 5267| 9100 10206 24573 50%
SOLICITUD RENOVACION DELIVERY 690| 1482 1789 3961 8%
00S8% 10120 ACTIVACION,/DESACTIVACION SERVICIOS SUPLEMENTARIOS 811 1221 1283 3295 7%
COMSULTA CALCULO DE ADENDUM 564 1087 1379 3030 6%
CONSULTA COMPOMNENTES 219 401 910 1530 3%
0055 10270 CAMBIO DE SERIE EQUIPO 361 505 519 1385 3%
SOLICITUD ENVIO RENOVACION 179 594 595 1368 3%

Elaborado: La Autora

Fuente: Resumen Ejecutivo de Servicios Operativos

Tabla 24 - Transacciones en porcentaje
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PORCENTAJE DE TRANSACCIONES (PROCESO MANUAL)

SR IR

ﬂ B3 s o = o= S

0055 10120 CONSULTA CALCULO DE CONSULTA 0055 102 SERIE
ACTIVACION/DESACTIVACION ADENDUM EQUIPO

Elaborado: La autora

llustracion 5 - Flujo de atencién Postventa Actual

| - Si
. .
CLIENTE .
EXTENOS Si E—_—
h  Automético -
- -
. .

Elaborado: La autora

3.9.3. Analisis de ahorros
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1. En esta etapa del proyecto se estable que las solicitudes mas frecuentes de los

clientes son las consultas, por tal motivo se incluy6 en la propuesta de disefio

de cambio en el portal, la opcién para que el cliente cuente con informacion de

Su cuenta como

a.
b.

c
d.
e

Numero celular
Nombre de usuarios
Nombre del plan
Estatus de la linea

Reporte de componente de servicio adicional activos

2. Los posibles ahorros en costos operativos se determinan con el promedio de las

transacciones ingresadas en las listas de trabajo

a.

b
C.
d

Total de transacciones 50.000

Por el costo transaccional que se cancela al proveedor: $0,5
Ahorro total mensual $25.000

Ahorro total anual $300.00

3. Dentro del proceso de atencién tenemos un cambio radical en la asignacion de

los requerimientos con los cual optimizamos tres ejecutivos que se encuentra

realizando esta funcion,

4. Se elabora la propuesta del nuevo disefio y funcionamiento del portal

transaccional, ubicado en la seccién Anexos.

3.9.4.

Cronograma
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Cronograma implementacion Portal Transacciones Empresas - Fase |

sep-14 oct-14
— [} [} = — [}
. 2 2 2|2 2
E E E E£| E E
L] 0] ] ] [ [
vl vl w w w w

Desarrollo externo (proveedor adjudicado)
Reuniones de viabilidad proveedor
Validacion funcionalidad
Validacion look & feel

Pruebas pre produccion y correcciones

Puesta en produccicn F;

3.10. Recursos

Para la ejecucion de la presente investigacion utilice los siguientes recursos:

3.10.1. Recursos Humanos

Jefe de area Servicios Operativos

e Proveedor Externo Web - Ariadna

e Proveedor Externo transaccional

3.10.2. Recursos Fisicos

Los recursos fisicos que utilizaré para realizar la investigacion son:

» Biblioteca de la universidad UTEG

Sala de reuniones de la empresa Telefénica - Ecuador
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3.10.3. Recursos Materiales
Se utilizara los siguientes recursos materiales:
e Computadoras
e CDs
e Aplicaciones de Windows

e Papeleria, cuaderno, carpeta, boligrafos.

3.10.4. Recursos Financiero
De acuerdo a lo validado con el proveedor Ariadna el redisefio tiene un costo de
$18.000, el costo sera financiado por la empresa ya que la misma cuenta con un

presupuesto para estas actividades en el area de Tl (Tecnologia de Informacion).

La recuperacion de la Inversidon se vera reflejado el primer afio de realizado el cambio

en el portal transaccional, de acuerdo al grafico adjunto.

Tabla 25 - Business Case Portal Transaccional

= et | p2 | p3 | P4 | ps | ps | pr | P8 | Pa | P10 | P11 | P12 EGWONM vi | vz | vi | va | vs
INGRESO
Ahorro total mensual por
automatizacién de fransacciones $25,000 $25,000 S$25,000 S25,000 S25000 S$25,000 S25000 S25000 S25000 S25000 S25000 525,000 5300000 S300,000 $303,000 S306,030 $309,080 S$312,181
50
S0
50
TOTAL INGRESOS S §25000 525000 525000 §25000 $25000 $25000 §26000 525000 §25000 525000 §265000 526,000 JONNEIIIITY 5300000 §303,000 5306,030 5309,090  §312,181
GASTOS/COSTOS 18000
TOTAL COSTOS8 GASTOS __ § 18000 § - § - § - § - § - § - § - 8§ - § - § - § - 5§ - BB S - § - § - § - §
INVERSION
TOTAL INVERSION s  _~ § - s s 3§ 5 3 5 s 5 5 5 5 _ FISs - s - s - s _ s
MARGEN | -$18,0007 $25,000] $25,0007 $25,000; $25,000; $25,000} $25,000] $25,000} $25,000, $25,000} $25,000; $25,000; $25,000 JHFLFXIE $300,000; $303,000: $306,030 $309,000: §312,181
PT i 3750 ;5 375018 3750:% 3,750 1% 3750:% 37505 3750:8 3750 !5 3,750 ;% 3750:% 3,750 ; S 3750 S 45000 :S 45450 i § 45505 ; § 46364 | § 46877
OIBDA i -$18,000: $21,250: $21,250: $21,250: $21,250: $21,250: $21,250: $21,250: $21,250 $21,250: $21,250: $21,250 521.2505255.0005$257.550§$250.126§$262‘727 $265,354

Elaborado: La autora
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Asi mismo se puede determinar que con la automatizacion de
ahorro anual de $300.000

Tabla 26 - Business Case - ahorros

Mes1  Mes2  Mes?

solicitudes tenemos

Mes4  Mes§  Mesk Mes7  Mes§  Mesd Mes10 | Mesil | Mesi2 Aiio 1 Afio 2 Afio 3
AHORROS ZEANE 250000 2500000 ZEANE 25NN 2500000 EAA 25N 250000 IEMNA 25N 2500 LN L0 3N
GestionesExitosas Y 50,000 50,000 50,000 50,000 60,000 50,000 50,000 50,000 60,000 50,000 i} 50,000 60,000 50,000 £0,000 608000 120D
Costo unitaria gestion (150 050 ik} .50 (150 050 ik} .50 050 (150 050 .50 050 (150 050 050 ik} ik}
Subtotal Ahorros 2500000 2500000 2500000 EEERUUIN 2500000 5,00000 2500000 FLAUUN 2500000 2500000 2500000 EEELRUUVN 2500000 2500000 2500000 300,00000 303,000 J0E030
[ . - . - . . - - . . - - . . . - - .
F2
Subtotal Aharras
F3
Subtotal Aharras
o
P4
Subtotal Aharras
el
F§
Subtotal Aharras
Cantidad de transaceiones exitosas qestionadas por 3500 Emprezas [mensual)* 50,000
Costo unitario por transaceidn ¥ 050
Ahorro total [mensual) $  25.000.00
Ahorro total (anual] $ 300,000.00
Crecimiento anual estimado en cantidad de transacciones del 4
Cantidad mensual estimada gestionada en 5500 83000
Cantidad mensual de transaceiones a automatizar 50,000
Elaborado por la autora
3.10.5. Ingenieria del Proyecto
Tabla 27 - Presupuesto
CANTIDAD DENOMINACION COSTOS UNITARIOS| TOTAL
1 Capacitador 500.00 500.00
1 Cotizacidn del proyecto 15.000.00 | 158,000.00
2 Paguete de hojas 6.00 12.00
142 Reproduccidn del cuestionario 0.03 4.26
2 Empastados 50 100.00
140 Impresiones 0.3 42.00
3 CD.s no regrabables 0.5 1.50
2 Fecarga de cartuchos 5 10.00
25 Horas de internet 1 2500
1 Investigador 200 200.00
20 Transporte 5 100.00
Subtotal 15.994 .76
Imprevistos 10% 1.899.48
TOTAL 20,894 .24

Elaborado: La autora
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3.11. CONCLUSIONES:

De la investigacion realizada a los clientes Empresariales de Telefénica Ecuador
atendidas en el area de Servicios Operativos y estudiado el problema mas cerca se ha
llegado a las siguientes conclusiones:

1. Con los fundamentos tedricos investigados he reafirmado mi investigacion para
poder realizar las mejoras necesarias en la calificacién del indice de Satisfaccion
en el cual utilizamos los conceptos de fidelizacion de cliente “cuesta traer mas un
nuevo cliente que mantener los existentes”. Asi mismo Mejorar la expectativa del
cliente forma parte de este proyecto

2. De acuerdo a los cambios propuestos se estima incentivar al personal para que
cumplan con mayor compromiso el trabajo diario

3. Realizada la investigacién y conocida mas de cerca el problema que tiene el
procedimiento de atencién para los clientes empresariales, es importante la
aplicacion de nuevas estrategias para mejorar satisfaccion del cliente, la estrategia
consiste en desarrollar nuevas alternativas de atencion automética por medio de la
Web de transacciones Y realizando cambios administrativos y organizacional en el
proveedor externo, que permitan la atencion de las solicitudes de forma mas agil,
gue permita mantener un servicio que sea apreciado y sostenido por los clientes.

El interés por resolver en la propuesta radica en ajustar las estrategias creadas
para los clientes internos (proveedor externo) y mejorar su desempeio dentro de la
empresa donde operan mediante capacitaciones constantes.

La novedad de la propuesta constituye la sostenibilidad en el mercado a través de

un cambio e innovacion del servicio al cliente, es decir, que la eficiencia, calidad,
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capacidad de satisfacer al cliente e innovacion son elementos importantes para el
logro de la empresa de ofrecer un buen servicio y poder asi disminuir el Nivel de
servicio.

Alineados a la satisfacion de los clientes externos, la estrategia consiste en realizar

cambios en el actual portal Web ubicado en la pagina www.movistar.com de

Telefénica Ecuador para que el clientes pueda obtener informacién de sus lineas
(consultas) de forma automética, cabe indicar que las consultas representan un alto
porcentaje de solicitudes ingresadas por medio de los correos electronicos.
Actualmente el portal solo tiene campos para que el cliente ingrese sus solicitudes,
tal como si estuviera redactando un correo electronico, lo cual no motiva al cliente a
utilizar este medio virtual de atencion.

4. La estrategia que se desarrollo para las areas internas son las capacitaciones que
se impartiran, en las cuales notaremos el cambio en las respuesta entregadas a los
clientes y con lo cual se obtendra un equipo mas sélido, con el cambio de horario
de atencion los ejecutivos podran realizar actividades familiares que no podian
aprovechar con sus familiares y amigos mejorando el clima laboral

5. Las transacciones que se van a automatizar contribuiran a mejorar el tiempo de
atencion de los clientes y se iniciardn un cambio cultural de atencion para que el
cliente pueda auto gestionar sus solicitudes. Asi mismo la empresa obtendra
ahorro en los pagos que realiza al proveedor ya que las transacciones van a
disminuir. El nuevo flujo elimina las validaciones iniciales para la asignacion con lo

cual disminuye el tiempo de respuesta.
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3.12. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda efectuar un programa de mejoramiento de los servicios de atencion
al cliente mediante la aplicacion de nuevas estrategias para mejorar el servicio, Se
ayudara a capacitar constantemente al personal del proveedor para que asi pueda
brindar una informacion clara y precisa.

2. Se aconseja a los ejecutivos del proveedor externo que tengan siempre presente el
respeto hacia nuestros clientes ya que es muy importante dentro de la empresa.
Dar asesoramiento al personal, de esta forma mejorara el servicio al cliente.

Crear estrategias adecuadas donde el ejecutivo pueda desempefiar de mejor
manera y demostrar sus habilidades, virtudes, cualidades.

5. Continuar con nuevas fases en el portal web para que pueda brindar un mejor

servicio a los clientes empresariales.
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3.14. Anexo |

3.14.1. Disefo de las encuestas

Estimado cliente

Reciba un cordial saludo de quienes formamos parte de Movistar-Ecuador mi nombres es
.......... trabajo en el area de Call center, le solicitamos nos brinde unos minutos de su
tiempo para poder realizarle una encuesta de satisfaccion de nuestro servicio de atencion
postventa que actualmente usted dispone:

Tabla 28 - Preguntas de encuestas

Valores del 1 al § siendo 1 ir isfecho y 5§ muy satisfecho

Encuesta Muy i fech i isfecho |poco fech di isfecho |Muy Satisfech
La calidad de las respuestas brindadas a sus solicitudes las 1 P 3 4 5
califica como
La capacidad del personal para resolver/responder sus 1 P 3 4 5
solicitudes
La eficacia en |a resolucidn, es decir, su solicitud se soluciond 1 P 3 4 5
adecuadamente
La rapidez de resolucion, es decir, el tiempo que transcurrié 1 P 3 4 5
hasta que se resolvié su solicitud
Su satisfacion con La atencidn bindada a través de correo
electrénico es
Como considera | a variedad de los contenidos de la WEB 1 2 3 4 [
Como considera la utilidad de la informacidén que aparece en la 1 P 3 4 5
WEB
La facilidad para encontrar |a informacidn gue busca 1 2 3 4 5
Como considera el nivel de satisfaccion con la pagina web/ 1 P 3 4 5
senicios onlinede..........
Le gustaria contar en el portal Web con opciones que Usted 1 P 3 4 5
pueda autogestionar
Recomendaria Ud. los servicios de Movistar a un familiar, 1 P 3 4 5
amigo o colega
La satisfaccidn general de los productos y Senvicios los 1 P 3 4 5
considera como

Elaborado: La autora

Gracias por el tiempo brindado.
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3.15. Anexo ll
3.15.1. Detalle de la propuesta en el cambio web

A continuacion se detalla la propuesta para el redisefio del portal con lo cual mejorara la

satisfaccion de los clientes:

Se despliega una nueva pantalla en donde el Gestor debe seleccionar su nombre y
digitar su clave para el ingreso al portal, cada gestor va a contar con su clave, la cual
sera enviada via correo electronico.

Si el gestor no consta en el listado de gestores, puede ingresar en la leyenda descrita en

I’”

la pantalla y dar clic en “aqui”, (link directo a la pagia web www.movistar.com)

iBienvenido! %! movistar

Por favor, seleccione su nombre del listado para continuar *:

Gestor
Clave

Se mostrara una nueva pantalla con la informacion general de la cuenta:
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Atencion en Linea /) movistar

M. Cuenta S, MiCuenta [18861151 v Ejecutivo de Cuenta
Mi Factura
RuUC Dreccicn Avenids Repibica y
Eservcs recacrn T
Representante legal P. DE LOE TRABAJ o mas0z1223
[@heyuce ——
Flo e
N Gestores de 1a cuenta T aaa e
@ | usteco ae coun
Mario Andres TH || ineas activas

€5 Ingreso de nuevas solicitudes
Trankaceion Decaripaida

[] Estado de mis solicitudes

3.15.1.1. INGRESO ELIMINACION Y ACTUALIZACION DE GESTORES
DE CUENTA

En esta pantalla se visualiza la informacién de los gestores autorizados que posee la

cuenta, en la cual el cliente podr& eliminar, editar o agregar gestores.

Clients Rue Represantante Legal

v tores de la cu COMITE DE EMFRESA DE TRABAJADCORES DE Li 1791706943001 COMITE DE EMF. DE LOS TRABAJADORES DE

CANCELAR ASIGNAR (@ Aceptacion de delegacion

Fabricio TEST 45
503087045215 . o®
fabricio hzuriaga@telefonica com __
o Ge

[ Eminar |

n o®
Andres Miranda i G®
603008123455
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3.15.2. Agregar/Actualizar gestor autorizado
Para realizar el ingreso y/o modificacion de un nuevo gestor se debe dar clic en

“Agregar o editar gestor”

En la primera parte se podré incluir los datos del nuevo gestor y

Los nimeros celulares de los gestores deben

GESTORES pertenecer a Movistar.

COMITE DE EMPRESA DE TRABAIMDORES DE La 1791706543001 COMITE DE EMP. DE LOS TRABAMADORES DE

(" Aceptaciin de delegacion

En la segunda parte el gestor podra modificar la informacion de un gestor existente,
seleccionando actualizar en el listado de gestores, para realizar los cambios en la

informacion del gestor

3.15.3. Informacion General Del Cliente Y Ejecutivo De Cuenta

3.15.3.1. Informacidén de mi cuenta
En esta seccion el gestor puede validar la siguiente informacion referente al cédigo de
cliente con el que ingreso al Portal de transacciones en linea:
e Codigo de Cliente (Cuenta); En esta opcion podra seleccionar las
cuentas asociadas a su RUC
e Razdn Social de la Empresa

e RUC
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e Fechade Corte
e Representante Legal; si la informacién no esta actualizada, puede
ingresar al link “Actualizar representante Legal” para solicitar el

cambio. (Ver punto 4.4.1.3. Cambio de Representante Legal)

[ ] i 13881151 L
e Mi Cuenta

RUC

Fecha de core

Representante lega

Actualizar Representante Legal

Adicionalmente se muestra la informacion de contacto de su ejecutivo de cuenta

asignado:

Ejecutivo de Cuenta

Direccion  Awenia Repobiica y
Faaje Camian, edificio
Anexo 2

Mawil 0993021223
Fijo 342

E-ma arlel esquivel @ielefonica.com

3.15.4. Detalle de Lineas — Reporte automatico

El detalle de lineas es un reporte en formato Excel que se podra descargar al dar clic

[x] ;]| Listado de
J lineas activas

sobre el icono , este reporte mostrara la siguiente informacion de toda la

cuenta que el cliente seleccioné en Mi Cuenta:

Mi Cuenta 12861151 e

2

e NuUmero de celular
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e Nombre del usuario de la linea

e Plan Tarifario activo

e Estado de la Linea: Aqui se podra visualizar los siguientes estados
de acuerdo a la situacion actual de la linea:

o Activa
o Suspendida
o Cancelada
3.15.5. Ingreso De Nuevas Solicitudes
En esta seccidn el cliente puede realizar el ingreso de nuevas solicitudes (consultas,
requerimientos o reclamos) para su atencién, cada transaccion realizada sera registrada

con un numero unico de ticket.

@ Ingreso de nuevas solicitudes

En todos los casos cuando se genere un ticket, automaticamente llegara a la direccion
de correo electronico del gestor un correo de confirmacion con todos los datos de la

solicitud.
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From: Telefdnica

Sent: viernes, 13 de septiembre de 2013 10:30
To: Arevalo Cinthya

Subject: Confirmacicn Ingreso Ticket - Telefdnica

Estimado Sr.(a): Cmthya Arevalo

Notificamos que el Ticket #518 ha sido creado bajo los siguientes parametros:
Estado: En Proceso

Transaccion: Cambio de representante legal

Descripeidn: Su ayuda cambiando el nombre del representante legal a Jose Gallardo, adjunto el nombramiento y
copia de cédula.

Fecha de Creacidén: 13/09/2013 10:30:19
Fecha estimada de Solucion: 13/09/2013 16:30:19

Saludos Cordiales
Movistar

El ingreso de requerimientos se encuentra distribuido en 6 categorias de acuerdo al tipo
de solicitud que se desea realizar.
1. Actualizaciéon de Datos
Consultas
Ventas
Renovacion de Contratos

Servicios Adicionales

o g bk W

Otras solicitudes

3.15.6. Actualizacion de Datos

Al dar clic sobre este tipo de transaccion se desplegaran las siguientes opciones de
solicitudes:

e Actualizacion de usuarios
e Otras Actualizaciones
e Cambio de Representante Legal

e Cambio de direccidon de factura
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CREAR TICKET

Mombre del Gestor Codigo Cuenta

Mario Miranda 18661151 W
Actualizacion de Datos

Seleccione el tipo de actualizacién requerida.

Detalle Transaccion * Seleccione

Actualizacion de usuarios
Otras actualizaciones

Cambio de representante legal
Cambio de direccién de factura

3.15.7. Actualizacion de Usuarios

Esta opcion se utiliza cuando se requiere la modificacion del nombre del usuario que
utiliza la linea, en el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion
detallada de la solicitud, en todas las opciones este campo permitira el ingreso de hasta

5000 caracteres.

De ser necesario se podra adjuntar un archivo dando clic en el boton Examinar.

CREAR TICKET

Nombre del Gestor Cadigo Cuenta
Maric Miranda 18661151 b
- - F
Actualizacion de Datos
Seleccione el tipo de actualizacidn requerida.
Detalle Transaccién * |Adualizaci6n de usuarios W
Describa su requerimiento * Su ayuda con la actualizacidn de

usuaric de la linea 09585111100 a
nombre de Jose Garcia

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento

Archivo Adjunto

Examinar...

CANCELAR GUARDAR

Arévalo Castro, Cinthya Magaly - Ingenieria en Gestién Empresarial menciéon Marketing y Ventas
126



Disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de Satisfaccién de clientes del segmento
empresarial en la atencion postventa en el area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador

Dar clic en el botén Guardar y aparecera una pantalla de confirmacion:

[

Confimacién de solicitud >

Se procesard su reguerimiento de acuerdo a lo solicitado.

Su ayuda con la actualizacidon de usuario de la
linea 0995111100 & nombre de Jose Garcia

iEstd seguro que desea continuar con esta transaccion?.

WOLVER ACEPTAR.

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nimerode ticket y la

fecha en el cual seréa resuelta la solicitud.

Generacion de ticket rﬂ‘]

Estimado cliente su solicitud ha sido registrada
satisfactoriamente con el ticket #508, el cual sera
atendido hasta 11/09/2013 15:58:01

ACEPTAR

Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.8. CAMBIO DE DIRECCION DE FACTURA
Esta opcion se utiliza cuando se requiere realizar el cambio en la direccion de envio de

correspondencia .

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la

solicitud.
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CREAR TICKET

Mombre del Gastor Codigo Cuenta

Mario Miranda 18661151 i

Actualizacion de Datos

Seleccione el tipo de actualizacion requerida

Detalle Transaccion * |Carnhiu de direccion de factura v

su requerimiznto * Su ayuda cambiando la direccién =z
prolongacisn de ilanes ¥ avenids
cerlos julioc arocsemsn:s

CANCELAR GUARDAR

Dar clic en el botén Guardar y aparecera la pantalla de confirmacion:

3.15.9. Cambio de Representante Legal
Esta opcion permitird solicitar el cambio del Representante Legal que consta en la

cuenta de la compafia.

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcidon detallada de la

solicitud.

CREAR TICKET

Mombre del Gestor Caodigoe Cuenta

Mario Miranda
Actualizaciéon de Datos

e actualizacién requerida.
‘Cambio de representante legal %
e representante lega
Describa su requerimiento * Estimados favor realizar el cambic

de representante legal de la

empresa & nombre de Flavio

Mendoza, adjunto Nombramiento v (¥
Copia de Cédula

copia de nombramiento y CI o pasaporte del Representante Lega

Nombramiento
D:\Documents\NOMBRAMIENTO.docx Examinar...
Cédula o pasaporte

D:\Documents\CEDULA docx Examinar...

CANCELAR GUARDAR
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Es mandatorio adjuntar el nombramiento y Cédula o pasaporte del Rpte Legal, los

mismos que deben esta en formato PDF o JPG

Es requisito adjuntar copia de nombramiento y CI o pasaporte del Representante Lega
en formato PDF o JPG.

MNombramiento

D:\Documents\CEDULA pdf Examinar...

Cedula o pasaporie

D:\Documents\NOMBRAMIENT O pdf Examinar...

CANCELAR GUARDAR

En caso de no adjuntar el nombramiento del nuevo representante legal o la cédula se

mostrara el siguiente mensaje:

. Porfavor verifique la siguiente informacion:
l % - Mombramiente es requeride.

- Cédula o pasaporte es requerido.

Una vez adjuntados los archivos damos clic en el botén Siguiente y nos aparece la

pantalla de confirmacion,

3.15.10. Otras Actualizaciones

Esta opcion permite solicitar cualquier tipo de modificacion que no se encuentre

detallada en las otras opciones.
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En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la

solicitud.

CREAR TICKET

Nombre del Gestor Codigo Cuenta
Maric Miranda 18661151 W

Actualizacion de Datos

Seleccione el tipo de actualizacion requerida.

Detalle Transaccion |Otras actualizaciones v

Describa su requerimiento *

le COnsidere necesano puedae 3-:|j_.".EI' un archivo excel con su requenmiento

Examinar...

CANCELAR GUARDAR

De ser necesario se podra adjuntar un archivo dando clic en el boton Examinar.

n caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento

Archivo Adjunto

Examinar_
CANCELAR GUARDAR

Dar clic en el boton Guardar y aparecera una pantalla de confirmacion:

Confimacion de solicitud

ﬂ
X

Se procesara su requerimiento de acuerdo a lo solicitado.

Favor actualizar mi direccién de correo
electrénico.

¢Estd seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

3.15.11. Consultas — Reporte Automatico
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G Ingreso de nuevas solicitudes

Transaccion Descripcion

Actualizacién de Datos Cambio de nombre de usuarios, Representante Legal, Cambio de Direccidn, etc
I Consultas Informacidn de Servicios Adicionales I

Ventas Ventas de equipos

Renovacion de Contratos Renovar contrato para equipo adquirido

Servicios Adicionales Activar y desactivar a las lineas los servicios adicionales

Otras Solicitudes Ofras Solicitudes

Al dar clic sobre este tipo de transaccion se desplegaran las siguientes opciones:

e Servicios Adicionales Activos

e Otras Consultas

CREAR TICKET

Mombre del Gestor Cédigo Cuenta
Mario Miranda | 18661151 v|
Consultas

Seleccione el tipo de consulta requerida.

Detalle Transaccidn *
Servicios Adicionales Activos

Otras Consultas

VUARLAR

3.15.12. Servicios Adicionales Activos

En esta opcion tiene informacion acerca de los servicios adicionales que tienen las

lineas de la cuenta corporativa, la consulta puede ser realizada por linea o por cuenta

(todas las lineas de la cuenta).
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Se puede cambiar de cuenta sin necesidad de regresar a la pantalla principal
directamente desde el combo box de “Cédigo Cuenta” que se encuentra en la parte

superior.

CREAR TICKET
Mombre del Gestor 9248237
Mario Miranda 18661151

Consulta puntual por celular.- Podemos realizar la consulta por linea, al seleccionar esta

opcion se nos presenta la siguiente pantalla:

CREAR TICKET

Mombre del Gestor Cddigo Cuenta
Mario Miranda [18661151 M
Consultas

Seleccione el tipo de consulta requerida.

Detalle Transaccién * [Servicios Adicionales Activos v

Seleccion de tipo de consulta:

® Consulia puntual por celular O Consulta masiva por cuenta

MNiamero Celular 098XHKXXK

CAMNCELAR GUARDAR.

Ingrese el numero de celular sobre el cual necesita generar la busqueda, clic en Guardar

y la informacién solicitada se mostrard inmediatamente.
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Consulta masiva por cuenta.- Se puede realizar la consulta por cuenta, al seleccionar

esta opcion se presenta la siguiente pantalla:

CREAR TICKET

Mombre del Gestor Cédigo Cuenta
Mario Miranda |18661151 v|
Consultas

Seleccione el tipo de consulta requerida.

Detalle Transaccién * | Servicios Adicionales Activos v

Seleccion de tipo de consulta:

C Consulta puntual por celular ® Consulta masiva por cuenta
Cuenta 18661151

CANCELAR GUARDAR.

La informacion que se enviara es de la cuenta seleccionada en el campo “Cddigo

Cuenta”

Dar clic en el boton Guardar y aparecera una pantalla de confirmacion

Confimacion de solicitud (>0

Se procedera con la generacién del archivo.

£Esta seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR
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Luego de dar clic en Aceptar se despliega el siguiente mensaje: “El reporte solicitado sera

enviado en un lapso maximo de 24 horas”.

: l; El reporte solicitado serd enviado en un lapse maximo de 24 horas

Aceptar

Se indica el numero de ticket de la solicitud y la informacién sera enviada por correo

electrénico.

Generacion de ticket (%)

Estimado cliente su solicitud ha sido registrada
satisfactoriamnente con el ticket #519

ACEPTAR

3.15.13. Otras Consultas

En esta opcion el gestor podra solicitar informacidén acerca de la cuenta corporativa o
alguna linea celular como por ejemplo valor de adendum, fecha de corte de la cuenta,

fecha de proxima renovacion, etc.
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En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la

solicitud.

CREAR TICKET

Nombre del Gestor Codigo Cuenta
Mario Miranda 18661151 ~
Consultas
ne el tipo de consulta requerida.
Oftras Consultas hd
Consultas sobre servicios adicionales
Describa su requerimiento
En considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento.
Archivo Adjunto
Examinar.

CAMNCELAR GUARDAR

De ser necesario se podra adjuntar un archivo dando clic en el botén Examinar

En caso de que considere necesario puede ECj'.II'ItS" un archivo excel con su requerimiento.

Archivo Adjunto

Examinar...

CANCELAR GUARDAR

Una vez que llenamos los campos con la informacion solicitada seleccionamos
“Guardar” para enviar nuestro requerimiento y nos aparecera el siguiente mensaje de

confirmacion:
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Confimaci6n de solicitud (<)

Se procesard su requerimiento de acuerdo a lo solicitado.

valor de adendum linea 095798XXXX

£Esta seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nUmerode ticket y la

fecha en la cual sera resuelta la solicitud.

Generacién de ticket (%)

Estimado cliente su solicitud ha sido registrada
satisfactoriamente con el ticket #520, el cual sera
atendido hasta 17/09,/2013 11:07:12

ACEPTAR

Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.14. Ventas
El Gestor elige esta opcion para solicitar una linea nueva adicional, con o sin equipo:

@ Ingreso de nuevas solicitudes

Transaccion Descripcion
Actualizacion de Datos Cambio epresentante Legal, Cambio de Direccidn, etc
nforma
Ventas de eq
ratos Renovar con para equipo adguirdo
Activar y desactivar a las lineas los servicios adicionales
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Se mostrara la siguiente pantalla para que el cliente ingrese la descripcion de su solicitud

como modelo de equipo, plan, direccion de entrega, etc.

CREAR TICKET

Nomh el Gesto Caodi

Cuenta
Ventas

Detalle Transaccion \Ventas V]

Para conocer sobre nuestros teléfonos siga el siguiente link
Seleccion de equipos
Equipo Plan Solicitado Cantidad Equipo
[~ Seleccione — v| [~ Seleccione - ~ +

Para consultar nuestros planes pospago siga el siguiente link

Detalle De Otro

Informacién Entrega Equipo
— Seleccione - v

Los equipos seleccionados son referenciales, pueden variar de acuerdo a la disponibilidad de stock

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo Excel detallando los planes y
equipos solicitados.

\rchivo Adjunto

Examinar...

CANCELAR GUARDAR.

Para mayor informacion de equipos o planes a los que puede acceder, debe ingresar en

el link detallado:

Para consultar nuestros planes pospago siga el sig uient

En la primera parte de la pantalla Seleccion de Equipos debe seleccionar el modelo de

equipo, plan y la cantidad de lineas.
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Seleccion de equipos

| Alcatel C9 v | [NIA MIE +

e Equipos: Se elige el modelo de la lista disponible.
e Plan Solicitado: Se indica el cupo de voz para la linea nueva

e Cantidad: Indica el niumero de lineas que desea.

Para solicitar mas lineas con otro modelo de equipo, se lo puede realizar con en el boton

I

Para borrar alguna de las lineas que ya se encuentran detalladas lo puede realizar con el

botén =

En Detalle de otros Equipos puede realizar una descripcion mas detallada sobre la

solicitud de linea nueva, indicar algun equipo, plan o servicio adicional.

cotizar estos equipos en planes de
40 con servicioc de internet de $20
+ iva
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En la seccion Informacion para entrega de equipos debe indicar la direccion de entrega

de equipos.

Informacion Entrega Equipo
— Seleccione - w

De ser necesario se podra adjuntar un archivo dando clic en el boton Examinar

Examinar...

CAMNCELAR GUARDAR

Una vez que esten llenos los campos con la informacion solicitada debe selecciona

“’Guardar” para enviar la solicitud y aparecera el siguiente mensaje de confirmacion:
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=

Confimacion de solicitud )

-

Se procesara su requernimiento de acuerdo a lo solictado.

cotizar eatos equipos en planes de 40 con

zervicic de internet de 520 + iva ~
Equipo - Plan Sclicitado - Cantidad W
Blackberrv 9320 - N/L - 1

iEstd seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nimerode ticket y la
fecha en la cual sera resuelta la solicitud.

Generacion de ticket ()

Estimado cliente su solicitud ha sido registrada
satisfactoriamente con el ticket #520, el cual serd
atendido hasta 17/09/2013 11:07:12

ACEPTAR

Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.15. Renovacion de Contratos

Esta opcion se utiliza cuando se requiere la renovacion de las lineas celular de la cuenta.
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(3 Ingreso de nuevas solicitudes

Transaccion Descripcion

Actualizacion de Datos Cambio de nombre de usuarios, Representante Legal, Cambio de Direccion, etc
Consultas nformacion de Servicios Adicionales

Ventas Ventas de equipos

rato para equipo adquirido

acion de Contratos Renovar cont

Servicios Adicionales Activar y desactivar a las lineas los servicios adicionales

Otras Solicifudes Ofras Solicitudes

En la siguiente pantalla debera ingresar la descripcién de su solicitud como ndmero

celular, usuario, equipo y plan.

CREAR TICKET

Nambre del Gestor Cédigo Cuents
Mario Miranda 18661151 v

Renovacion de Contratos
stalle Transsocién * [Renavacion de Coniratos v

Para conocer sobre nuestros keléfonos siga el siguiente link
Seleccién de equipos
Mamero Cedular Ususrio Equipo Ptan Solicitado
[ | - ione — | [ Seleccione - v|+
d(imero Celuls: Ususrio Equipo Pian Soficitado

Para consultar nuestros planes pospage siga e siguiente link

Informacion para entrega de equipo
— Seleccione — w

El precio de los equipos seleccionados son referenciales, asi mismo su disponibilidad puede variar de acuerdo
al stock

En caso de sean mas de 10 lineas puede adjuntar un archive en Excel detallando niimeros, planes,
equipos y precios.

Examinar....

CANCELAR GUARDAR

Una vez que llenamos los campos con la informacion solicitada seleccionamos “Guardar”

para enviar nuestro requerimiento y nos aparecera el siguiente mensaje de confirmacion:
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Confimacién de solicitud (%)

Se procesara su requerimiento de acuerdo a lo solicitado.

5u avuda renovando la linea 0984330022 con un
equipo BlackBerry Z10 en plan total 30, el s
adendum cargar a nuestra cuesnta

- T - - W
Namero Celular - Usuario - Equipo

&Esta seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nimerode ticket y la

fecha en la cual seréa resuelta la solicitud.

3.15.16. Servicios Adicionales

Esta opcién se utiliza cuando se necesita la activacibn de un servicio adicional en

nuestras lineas como roaming, internet, mensajes, seguro, etc.

@ Ingreso de nuevas solicitudes

Al dar clic sobre este tipo de transaccion se desplegaran las siguientes opciones:

e Moviltalk
e Oftros
e SMS

e Larga Distancia Internacional
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e Roaming
e Correo e Internet

e Celular Seguro

CREAR TICKET

Nombre del Gestor

Mario Miranda hd

Moviltalk
Otros

SMS

Larga Distancia Internacional
Roaming

Correo e Internet

Celular Seguro

Cada servicio tendra una descripcion de su funcionamiento.

3.15.17. Moviltalk

En esta opcién podemos solicitar la activacion del servicio Moviltalk.

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la
solicitud, en todas las opciones este campo permitira el ingreso de hasta 5000

caracteres.
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CREAR TICKET

Nombre del Gesior Cadigo Cuenta
Mario Miranda 18661151 v

Servicios Adicionales

Seleccione el tipo de servicio que desea contratar.

Detalle Transaccion * [Moviltalk v

Comunicacién ilimitada con una o varias personas, con solo apretar un botdn.
Cobertura a nivel nacional.

onocer mas sobre nuestros productos de moviltalk ingrese agui

u requerimiento *

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento.

Archivo Adjunto

Examinar...
5 de los productos y servicios contratados de acuerdo a 1a negociacién
cuenta.”

"Conozco los términos y ot
realizada con nuestro ej

[T He leido los términos y condiciones.

CANCELAR GUARDAR

Para mayor informacién del servicio puede ingresar en el link detallado:

onocer mas sobre nuestros productos de moviltalk ingrese agui

V5]
2
=
[§=]
A
[i¢]
(]
=)

De ser necesario se podra adjuntar un archivo dando clic en el botén Examinar

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento.

Archivo Adjunto
Examinar...

"Conozco los términos y condiciones de los productos v servicios contratados de acuerdo a la negociacion
realizada con nuestro ejecutivo de cuenta.”

(] He leido los términos y condiciones.

CAMCELAR GUARDAR
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Una vez que llenamos los campos con la informacion solicitada debemos aceptar los
términos y condiciones y luego hacer clic en ”"Guardar’” para enviar nuestro

requerimiento, nos aparecera el siguiente mensaje de confirmacion:

Confimacion de solicitud (6%9)

Se procesara su requerimiento de acuerdo a lo solicitado.

S5u ayuda activando el servicio Moviltalk en la
linea 0583300124

éEsta seqguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nimerode ticket y la

fecha en el cual sera resuelta la solicitud.

Generacion de ticket X

Estimado cliente su solicitud ha sido registrada
satisfactoriamente con el ticket #523, el cual sera

atendido hasta 19/09/2013 10:00:00

ACEPTAR

Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.18. Otros

Arévalo Castro, Cinthya Magaly - Ingenieria en Gestion Empresarial mencion Marketing y Ventas
145



Disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de Satisfaccién de clientes del segmento
empresarial en la atencion postventa en el area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador

En esta opcidon puede solicitar la activacion y desactivacion de servicios adicionales no
detallados.

CREAR TICKET

Mombre del Gestor Codigo Cuenta

Mario Miranda 18661151 v

Servicios Adicionales

ue desea contratar.
[Otros v
ar la activacion y desactivacion de servicios adicionales no detallados.
1e considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento.
Examinar...

nes de los productos y servicios contratados de acuerdo a la negociacion

cuenta.

[J He leido los términos y condiciones

CANCELAR GUARDAR

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la
solicitud, en todas las opciones este campo permitira el ingreso de hasta 5000
caracteres.

Describa su requerimiento °

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su
requerimiento.
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En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento.
Examinar.__

condiciones de los productos v servicios contratados de acuerdo a la negociacion

cutivo de cuenta.

CAMCELAR GUARDAR

Una vez que llenamos los campos con la informacion solicitada debemos aceptar los
términos y condiciones y luego hacer clic en “Guardar’ para enviar nuestro

requerimiento, nos aparecera el siguiente mensaje de confirmacion:

Confimacién de solicitud R

Se procesara su requerimiento de acuerdo a lo solicitado.

Su ayuda con la activacion del servicio de aplicacidn vertical 20
enlalinea 0998909338 con el resto de lineas de mi cuenta.

ZEsta seguro que desea continuar con esta transaccion?.

WVOLVER. ACEFTAR

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nimerode ticket y la

fecha en la cual sera resuelta la solicitud.
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Generacion de ticket X

Estimado cliente su solicitud ha sido registrada
satisfactoriamente con el ticket #523, el cual serd
atendido hasta 19/09/2013 10:00:00

ACEFTAR

Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.19. Otras Solicitudes

(}7 Ingreso de nuevas solicitudes

Al dar clic sobre este tipo de transaccion se desplegaran las siguientes opciones de
solicitudes:

e Cambio de Numero

e Cambio de Plan

e Cambio de Simcard

e Detalle de llamadas

e Recargas

e Reclamos

e Reclamos de Red

e Reclamos de notas de crédito

e Otras Solicitudes
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CREAR TICKET

Mombre del Gesior Codigo Cuenta

Cinthya Arevalo 18661151 ~

Otras Solicitudes

Detalle Transaccion * Seleccione
Detalle de LLamadas

Otras Solicitudes

Cambio de Numero

Cambio de Plan

Cambio de SimCard
Reclamos De Red

Reclamo de notas de credito.

3.15.20. Cambio de NUumero

En esta opcién puede solicitar el cambio de nimero en sus lineas celulares.

CREAR TICKET

Mombre del Gestor Cédigo Cuenta
Mario Miranda 18661191 W

Otras Solicitudes

Detalle Transaccion * |Cambio de Nimero v

Describa su requerimiento *

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento.

Archivo Adjunto
Examinar...

oo SR cvon

Arévalo Castro, Cinthya Magaly - Ingenieria en Gestién Empresarial menciéon Marketing y Ventas

149



Disefio de estrategias para mejorar la calificacion del indice de Satisfaccién de clientes del segmento
empresarial en la atencion postventa en el area de Servicios Operativos de Telefénica Ecuador

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la
solicitud, en todas las opciones este campo permitira el ingreso de hasta 5000

caracteres.

De ser necesario se podra adjuntar un archivo en formato excel dando clic en el boton

Examinar.

Examinar...

CANCELAR GUARDAR

Dar clic en el botén Guardar y aparecera una pantalla de confirmacion:

Confimacion de solicitud X

Se procesara su requerimiento de acuerde a lo solicitado.

Favor actualizar mi direccién de correo
electrénico.

¢Estd seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nUmerode ticket y la

fecha en la cual serd resuelta la solicitud.
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2

Generacion de ticket X
Estimado cliente su solicitud ha sido registrada

satisfactoriamente con el ticket #510, el cual serd
atendido hasta 12/09/2013 15:57:08

ACEPTAR

Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.21. Cambio de Plan

En esta opcién puede solicitar el cambio de plan para las lineas de la cuenta.

CREAR TICKET

Nombre del Gestor Cédigo Cuenta

Mario Miranda 18661151 v

Otras Solicitudes

Detalle Transaccion * [Cambio de Plan v

Describa su requerimiento *

re necesario puede ECj'.II'ltE" un archivo excel con su requerimiento.

Examinar...

CANCELAR GUARDAR.

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la
solicitud, en todas las opciones este campo permitira el ingreso de hasta 5000

caracteres.
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Describa su requerimiento

De ser necesario se podra adjuntar un archivo en formato excel dando clic en el boton

Examinar.

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento

Archivo Adjunto

Examinar...
CANCELAR GUARDAR.

Dar clic en el botén Guardar y aparecera una pantalla de confirmacion:

|

Confimacion de solicitud X

Se procesara su requerimiento de acuerdo a lo solicitado.

Favor actualizar mi direccién de correo
electrénico.

¢Estd seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

Al dar clic en aceptar aparecera el siguiente mensaje confirmando el nimerode ticket y la

fecha en la cual sera resuelta la solicitud.

Generacion de ticket )

1

Estimado cliente su sclicitud ha sido registrada
satisfactoriamente con el ticket #510, el cual sera
atendido hasta 12/09/2013 15:57:08

ACEPTAR
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Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.22. Cambio de Simcard

En esta opcién puede solicitar las reposiciones de simcards.

CREAR TICKET

Nombre del Gestor Cadigo Cuenta
Mario Miranda 18661151 ~
Otras Solicitudes
Detalle Transaccién * [Cambio de SimCard v|
Describa su requerimiento * Informacion de Entrega

Ciudad * -- Seleccione — v

Calle Principal *

Calle Secundaria *

Nidmero *

Nombre Edificio

Examinar...

Archivo Adjunto

CANCELAR GUARDAR

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada de la
solicitud, en todas las opciones este campo permitira el ingreso de hasta 5000

caracteres.
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Describa su requerimiento

En “Informacién de Entrega” se debe indicar la direccion de entrega de la simcard.

Informacion de Entrega
Ciudad * -- Seleccione — W

Calle Principal *

Calle Secundaria *

MNamero *

Mombre Edificio

Mombre Contacto *

Teléfono Contacto *

)

Secto

De ser necesario se podra adjuntar un archivo en formato excel dando clic en el botén
Examinar.

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su re
Archive Adjunto

Examinar...

CANCELAR GUARDAR

Al dar clic en el botdn Guardar y aparecera una pantalla de confirmacion:
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Confimacién de solicitud X3

Se procesara su requerimiento de acuerdo a lo solictado.

Favor actualizar mi direccién de correo
electronico.

¢Estd seguro que desea continuar con esta transaccion?.

VOLVER ACEPTAR

Una vez que se hace clic en “aceptar” aparecera un nuevo mensaje confirmando el

numero de ticket y la fecha en la cual sera resuelta la solicitud.

Generacion de ticket )

Estimado cliente su solicitud ha sido registrada
satisfactoriamente con el ticket #510, el cual serd
atendido hasta 12/09/2013 15:57:08

ACEPTAR

Después de dar clic en Aceptar nos direcciona a la pantalla principal

3.15.23. Reclamos

En esta opcion puede notificar si alguna de sus lineas esta presentando un

inconveniente con el servicio.
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CREAR TICKET

Mombre del Gestor Cadigo Cuenta
Mario Miranda 18661191 w

Otras Solicitudes

Detalle Transaccidn * |Reclamos v

Describa su requerimiento *

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archive excel con su requerimiento.

Archivo Adjunto
Examinar...

Si son reclamos relacionados a la factura, favor ingrese aqui.

CANCELAR GUARDAR

En el campo “Describa su requerimiento” se debe incluir una descripcion detallada del
inconveniente, en todas las opciones este campo permitird el ingreso de hasta 5000

caracteres.

Describa su requerimiento *

De ser necesario se podra adjuntar un archivo en formato excel dando clic en el botén

Examinar.

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento

Archivo Adjunto

Examinar...

CANCELAR GUARDAR
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Dar clic en el boton Guardar y aparecera una pantalla de confirmacion:

Confimacién de solicitud (6%9)

Se procesara su requerimiento de acuerdo a lo solicitado.

Estimados la linea 0983283489 no puede enviar mensajes, su ayuda
solucionando este inconveniente

éEsta seguro que desea continuar con esta transaccidn?.

VOLVER ACEFTAR

3.15.24. Estado De Mis Solicitudes

En esta seccidn podré validar las solicitudes ingresadas a través del portal.
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@ Estado de mis solicitudes

[ | [Seleccione v
i | L Jm

[3g | Todas mis

T || solicitudes

1234567889 *>

La informacion que constara en esta pantalla sera:

Numero de ticket asignado

e Tipo de transaccion solicitada

e Nombre del gestor que realizo la solicitud
e Fecha de ingreso del ticket

e Fecha estimada de solucion

e Fechade cierre

e Estado del ticket: El cual puede ser Procesado, En proceso y

cerrado sin proceso.

El buscador permitira realizar una busqueda puntual por ticket; filtrar los casos por

estado (Procesado, En proceso, Cerrado) o realizar una busqueda por rango de fechas:
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E Estado de mis solicitudes

| |

Si el ticket contiene un archivo adjunto entonces se mostrara el icono E:I al final, para

descargarlo solo debe hacer clic sobre él.

Para entrar a la informacién en detalle debe seleccionar el numero de ticket que se

necesita consultar en el lado izquierdo de la pantalla.

¢

Se visualizard la siguiente informacion:

e Numero de ticket asignado a nuestro requerimiento
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e Nombre del gestor quien ingreso el requerimiento

e Estado del ticket: El cual puede ser Procesado, En proceso y
cerrado sin proceso.

e Tipo de transaccion solicitada

e Descripcion: Descripcion ingresada por el gestor al momento de
generar el ticket.

e Fecha de Creacion del ticket

e Fecha estimada de solucion (de acuerdo a los acuerdos de nivel de
servicios)

e Fecha de Cierre del ticket ( cuando el ticket se encuentre procesado
0 cerrado sin proceso)

e Solucién: Comentario sobre el requerimiento que constard una vez

gue el caso haya sido atendido (Procesado o Cerrado sin proceso)

TICKET 349

Mombre del Gestor Codigo Cuenta

Fabricio TEST 18661151

Actualizacion de Datos

Seleccione el tipo de actualizacidn requerida.
Detalle Transaccion Actualizacion de usuarios W
Describa su requerimiento * S5u ayuda actualizando la info de

Jaime Cortes

En caso de que considere necesario puede adjuntar un archivo excel con su requerimiento

Ver Archivo Tabla de mantenimiento.docx

VOLVER
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Puede descargar la informacion del

registro historico de tickets en el icono
[x] ]| Todas mis
J solicitudes
V¢
[%] ]| Todas mis
J solicitudes

[
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