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Figura 6.  Mapa Estratégico Movistar 
Fuente: Documentación Movistar Ecuador 

Autor: María Cecilia Chávez 
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En el mapa estratégico se observa que la medición del ISC se ve influenciada por el 

proceso de la reducción de tiempo en la atención al cliente y del despliegue de cobertura o  

área geográfica en la que se dispone de un servicio.   

 

3.2.5 Medición del Índice de Satisfacción actual 

Movistar es parte del grupo Telefónica y dentro de los indicadores que se reportan 

de manera mensual al área regional está el ISC (Índice de Satisfacción del Cliente), el ISC se 

encuentra gestionado de manera independiente al Plan de Calidad ya implementado sin 

tener indicadores que incidan directamente en el mismo.  

El ISC de la compañía está compuesto por el ISC independiente de cada uno de los 

segmentos de mercado compuestos por los clientes de Movistar y cuya aportación depende 

del porcentaje de ingresos realizados en el año anterior, de esta manera la aportación al ISC 

global para el año 2014 es de la siguiente manera: 

 

 

Tabla 7. Composición del ISC Global 2014 
Fuente: Documentación Movistar Ecuador 

Autor: María Cecilia Chávez 

 

La medición del ISC se la realiza de manera mensual a todos los segmentos de manera 

telefónica a través de una llamada que dura alrededor de 10 minutos al Gestor de Cuenta, 

con excepción del segmento de Grandes Empresas que se lo realiza presencialmente. 

ISC Global 100% 

Prepago 46% 

Pospago 30% 

Negocios 12% 

Grandes Empresas 12% 

http://es.wikipedia.org/wiki/Geograf%C3%ADa
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de sus pagos, pero si tomamos el atributo de Precio y Recarga en conjunto se verifica que 

este atributo es de igual forma muy importante para el cliente. 

 

3.3.1.3 Negocios 

El análisis de los modelos establecidos a través de los resultados de los cuestionarios 

del Anexo 2. en el segmento Negocios es: 

Imagen: 29.6% 

Atención: 20.1% 

Precio: 13.9% 

Red: 6.3%  

 

 

 

Tabla 10.  Pesos del segmento Negocios 
Fuente: Modelo de Ecuaciones Estructurales  Movistar Ecuador 

Autor: María Cecilia Chávez 
 

Los atributos que tienen mayor peso, al igual que en el segmento Pospago, son los 

relacionados con la Factura y Atención.  Es decir, para este segmento la exactitud de sus 

pagos es lo más importante seguido de la atención. 

 

 Se puede concluir, del análisis de los modelos, que los segmentos de alto valor 

(Negocios y Pospago) priorizan la Atención y la exactitud de sus pagos independientemente 

Atributo Factura Atención Precio Redes Imagen 

Factor 0.827 0.554 0.384 0.174 0.816 

Peso 30% 20.1% 13.9% 6.3% 29.6% 
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de lo que paguen.  Lo contrario ocurre con el segmento de Prepago que lo más importante 

es el precio. 

 Cabe mencionar, que estos atributos son los que los modelos han priorizado del 

análisis del 1er. semestre del 2014, efectuado en Julio, de acuerdo a los resultados de las 

encuestas de satisfacción.  Cada cuestionario cuenta con más de 20 atributos que los 

modelos agrupan y enfocan de acuerdo a las respuestas de los clientes, es decir, varios 

atributos quedan por fuera debido a que no son prioritarios para los clientes.  El 

segmento de Grandes Empresas, no cuenta un análisis de modelo debido al tamaño de la 

muestra. 

 

3.3.2 Resultados de los Focus Groups 

Se realizaron 4 Focus Groups, que lo que la norma recomienda en los 4 segmentos de 

clientes de estudio para obtener otro input sobre los atributos que inciden en la satisfacción 

del servicio de telefonía móvil.  Los Focus Groups estuvieron compuestos de 20 personas 

para los segmentos de Individuos (Prepago y Pospago), de 15 y 10 representantes de 

Negocios y de Grandes Empresas respectivamente.  Para el segmento Prepago y Pospago fue 

una muestra aleatoria de la base de clientes, mientras que para Negocios y Grandes 

Empresas estuvieron presentes los Gestores de Cuenta. 

En el Anexo 3. se encuentran los resultados de los Focus Groups de todos los 

segmentos. 
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3.3.2.1 Resultados del segmento Prepago 

Para el segmento Prepago los resultados se clasificaron de la siguiente manera: 

 Los 4 grupos mencionaron que el atributo de “Precio” es el más importante 

 De igual manera los 4 grupos estuvieron de acuerdo que la Red es importante para 

ellos, pero mencionaron que la navegación de datos y los SMS es prioritaria para ellos 

sobre la voz. 

 Sobre los demás atributos las respuestas fueron dispersas, y entre los resultados se 

mencionan a los atributos de: Atención teléfonica y presencial, Oferta y la Página Web. 

 

3.3.2.2 Resultados del segmento Pospago 

Para el segmento Pospago los resultados se clasificaron de la siguiente manera: 

 Los 4 grupos mencionaron que el atributo de Oferta Comercial  es el más importante, 

en este atributo se considera también la renovación de sus planes. 

 De igual manera los 4 grupos estuvieron de acuerdo que la Atención es importante 

para ellos. 

 Los 4 grupos, de igual manera, coincidieron en que la Red es un atributo importante.  

Siendo la navegación de datos y la voz igual de importantes. 

 Sobre los demás atributos las respuestas fueron dispersas, y entre los resultados se 

mencionan a los atributos de: Factura, Terminales y Precio. 
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3.3.2.3 Resultados del segmento Negocios 

Para el segmento Negocios los resultados se clasificaron de la siguiente manera: 

 Los 4 grupos mencionaron que el atributo de Atención es el más importante.  Este 

segmento, al igual que el de Grandes Empresas, cuenta con un Ejecutivo de Cuenta 

personal. 

 De igual manera los 4 grupos estuvieron de acuerdo que la Oferta es importante para 

ellos, en este apartado se considera a la Renovación de planes. 

 Los 4 grupos coincidieron en que la Red es importante para ellos, tanto la voz como la 

navegación. 

 Sobre los demás atributos las respuestas fueron dispersas, y entre los resultados se 

mencionan a los atributos de: Atención vía web (Autogestión), Terminales y la Factura. 

 

3.3.2.4 Resultados del segmento Grandes Empresas 

Para el segmento de Grandes Empresas los resultados se clasificaron de la siguiente 

manera: 

 Los 4 grupos mencionaron que el atributo de Atención es el más importante.  Este 

segmento, al igual que el de Negocios, cuenta con un Ejecutivo de Cuenta personal. 

 De igual manera los 4 grupos estuvieron de acuerdo que la Oferta es importante para 

ellos, en este apartado se considera a la Renovación de planes. 
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 Los 4 grupos coincidieron en que la Red es importante para ellos, tanto la voz como la 

navegación. 

 Sobre los demás atributos las respuestas fueron dispersas, y entre los resultados se 

mencionan a los atributos de: Atención vía web (Autogestión), Terminales, Factura y 

los servicios de valor agregado (Roaming, Movitalk, Datos Fijos). 

 

3.3.3 Identificación de los atributos por segmento 

 Es importante tomar en cuenta los resultados de los Focus Groups y de los Modelos 

de Ecuaciones Estructurales para llegar a un conjunto de atributos prioritarios por segmento. 

De esta forma se ha definido los mismos de acuerdo a cada segmento: 

 

3.3.3.1. Atributos prioritarios Prepago 

- Precio 

- Recarga 

- Red Navegación y SMS 

- Atención 

- Oferta 

- Página Web 

 

 

 












































































































































































































