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Resumen

El presente proyecto de tesis “Priorizacion de indicadores de gestidn relacionados
al espacio de la satisfaccion al cliente de las empresas proveedoras de servicios de
telefonia mdvil. Caso: Empresa Movistar” busca el planteamiento, consecucién vy
construccion de una propuesta de un Plan de Calidad que busque la congruencia entre

los indicadores de percepcion y de gestion de una empresa de telefonia movil.

En primer lugar se abordardan las consideraciones preliminares como
antecedentes, justificacion de la investigaciéon y objetivos de la misma para tener una
vision global del proyecto planteado y se abordaran los conceptos tedricos necesarios

gue sustentaran la investigacion practica para la construcciéon de la propuesta final.

Se describird a la Organizacion y las necesidades con respecto al proyecto de
investigacion a través de los resultados obtenidos de los estudios de satisfaccidn reales
de los 4 segmentos de clientes de Movistar y ademas los resultados de los Focus Group
establecidos con el fin de brindar mayores lineamientos sobre las necesidades de los

clientes frente al servicio de la organizacion.

Finalmente se analizara la informacidn obtenida para levantar los elementos de
gestion de calidad y se realizard la construccién de la propuesta del Plan de Calidad para
la empresa. La nueva propuesta construida muestra una visiéon integral y transversal de
la organizacién que incluye tanto indicadores de percepcion como de gestidn,
permitiendo a la Empresa actuar de forma oportuna, eficaz y precisa sobre las dreas o
procesos que lo requieran con el fin de mejorar el indice de Satisfaccién al Cliente y

fidelizar a sus clientes.

El plan de calidad planteado en la presente tesis ha sido evaluado y aceptado por
el responsable del ISC en la organizacion como una propuesta de medicidon y control
global. Ademds ha sido presentado al Comité Ejecutivo, grupo de personas directivas
responsables de tomar las decisiones estratégicas de la Empresa, y se ha tomado la

iniciativa de aplicar el proyecto plasmado en la presente tesis para el afio 2015.
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Capitulo 1: Consideraciones Preliminares
1.1 Introduccion

El entorno competitivo en el que se mueven las empresas proveedoras de
servicios de telefonia mévil ha hecho que la estrategia empresarial en este sector se
direccione hacia la captacion de nuevos clientes y a la preservacién de los clientes

actuales con el fin de mejorar su ARPU (Average Revenue Per User).

Se busca formas de satisfacer mejor las necesidades de los clientes, reducir costos
e incrementar la productividad. El mejoramiento de la calidad se ha desarrollado como
un método para satisfacer estos objetivos y se ha convertido en una parte necesaria e
integral de actividades y procesos de las organizaciones para lograr su permanencia en el

mercado.

Por otro lado, conocer como los clientes perciben y valoran a una institucién es
indispensable para que una empresa mejore los aspectos mal calificados por los clientes
y asi mismo conozca las fortalezas que lo posicionan en el mercado, si ademas se logra
relacionar tanto la percepcion de los clientes con los indicadores reales de los procesos
la empresa se encontrard en una posicidn beneficiosa para tomar las mejores

decisiones de cdmo gestionar sus recursos.

1.2 Antecedentes

Las empresas proveedoras de servicios de telefonia movil en Ecuador, como ya se
menciond en el item 1.1, buscan formas de satisfacer las necesidades de sus clientes,
entender los requerimientos que tienen y sobretodo conocer la importancia de cada uno

de sus procesos en la percepcion que los clientes tienen de las empresas.
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La empresa Movistar, con presencia en el pais desde el aiio 2004, sera el caso de
estudio para este tema. La organizacidn realiza de manera anual su Plan de Calidad que
esta compuesto por indicadores de gestion de toda la empresa e incluye sus diferentes

areay procesos, es decir es transversal al negocio.

Adicionalmente, Movistar cuenta con un indicador regional llamado ISC (indice de
Satisfaccion del Cliente). El ISC se lo mide manera mensual y es analizado desde los
diferentes segmentos de la compaiiia, este indicador se encuentra gestionado de manera
independiente al Plan de Calidad ya implementado sin tener indicadores que incidan

directamente en el mismo.

1.3 Justificacion del Problema

La empresa Movistar, como se menciond en el item 1.2, cuenta con un proceso
de Plan de Calidad y un indicador regional que mide la satisfaccién de los clientes (ISC).
La propuesta de la tesis es construir un nuevo Plan en el que se incluyan tanto indicadores
duros (Plan de Calidad actual) como indicadores blandos (ISC, percepcién del cliente) y
gue ademas se encuentren relaciones entre ellos. De esta manera, la empresa contara
con una herramienta de gestidn y visualizacion que involucre a los indicadores principales
de la compaiiia pero que estan directamente relacionados con la satisfaccién del cliente
y asi la gestion serd integral y se dirigirdn los recursos hacia los procesos cuyos

indicadores de gestidon tengan una incidencia directa en la satisfaccion del cliente.
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1.4  Objetivos de la Investigacién
1.4.1 General
Identificar y priorizar los indicadores de gestién que contribuirian a mejorar el

ISC en una empresa de servicios de telefonia moévil

1.4.2 Especificos

° Analizar la situacién actual de la satisfaccion de los clientes en las empresas de
servicios de telefonia movil

° Investigar los conceptos tedricos relacionados al campo de la Satisfaccion al Cliente
y a los Indicadores de Gestién

° Describir a la empresa Movistar Ecuador y analizar sus necesidades puntuales en el
campo de Satisfaccion al Cliente

° Identificar los elementos relevantes para construccién del Plan de Calidad de la
Empresa Movistar

° Establecer una propuesta de mejora que conjugue los elementos identificados en

el Plan de Calidad con la Satisfaccion al Cliente
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Capitulo 2: Marco Teérico
2.1 Indicadores de Gestidn

Los indicadores informan el funcionamiento de la organizacidn, se utilizan como
un sistema tanto de gestion central como de comunicacién y formacién y deben estar
debidamente balanceados y equilibrados. “Los indicadores son elementos del sistema
de control de gestidn, que proporcionan informacidn significativa sobre aspectos claves

de la organizacién”(Marifio 2002, 29)

Los indicadores sirven como herramienta, a cada duefio de un proceso
determinado en la organizacién, para el mejoramiento continuo de la calidad de su

producto o servicio fruto de la toma de decisiones.

2.1.1 Caracteristicas de un indicador

Segun Marifio, los indicadores deben ser:

Definicion clara

Facil de entender y utilizar
Comparable

Verificable

No ser ambiguo

Sensible y oportuno a los cambios

Estadisticamente valido

2.1.2 Tipos de indicadores

Un indicador puede ser de proceso, cuando se quiere medir lo que estd

sucediendo con las actividades del mismo, o de resultados cuando el objetivo del
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indicador es medir las salidas del proceso en si. También se pueden clasificar los
indicadores en indicadores de eficacia o de eficiencia siendo los primeros los que miden
el logro de los resultados planteados, es decir si se cumplieron de manera correcta los
planteamientos del proceso, en cambio, los indicadores de eficacia se enfocan en el
motivo del proceso, por esta razon, en el establecimiento de un indicador de eficacia lo
principal es conocer y definir adecuadamente los requerimientos del cliente del proceso

para comparar la salida del proceso contra lo que espera el cliente.

2.1.3 Componentes de un indicador
Un indicador segun Mariio, posee los siguientes componentes:
° Nombre, es la identificacion y la diferenciacién de un indicador, debe ser concreto,
y definir claramente su objetivo y finalidad.
° Definicién, hace referencia a una cualidad del indicador, aqui se especifican de

manera exacta las variables que se relacionan en el calculo del indicador.

° Unidad de medida, es la manera como se expresa el valor determinado.
° Unidad operacional, es la férmula matematica que da como resultado un indice.
2.2 Calidad

Existen diferentes definiciones de calidad; el uso de cada una depende del area
en que sé este trabajando. En tiempos pasados se creia que la calidad era demasiada
costosa y por eso influia en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que
el buscar la calidad da lugar a una reduccion en los costos de las empresas y una mayor

ganancia.
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2.2.1 Concepto de Calidad

La calidad no tiene relacién directa con el olor, color o sabor. Segun Philip Crosby,
“la calidad es el cumplimiento de requisitos”(Crosby 1987, 24), es decir, calidad significa
conformidad con las necesidades que el cliente tienen, mientras una empresa mas se
acerque a ellas la calidad serd 6ptima. Para Philip Crosby no existe tal cosa que una
economia de la calidad; siempre es mds econédmico hacer el trabajo bien desde la primera
vez. Crosby apoya que la calidad es gratuita. Lo que cuesta dinero son todas aquellas
acciones que involucra no hacer los trabajos bien desde la primera vez.

Por otro lado, Taguchi, afirma que “la calidad es la menor pérdida posible para la
sociedad”(Taguchi 1989, 68), en contraste a Crosby que afirma que la calidad se limita a
cumplir con los requerimientos o parametros minimos. Taguchi orienta sus estudios en
busqueda de la mejora continua del proceso y servicio.

Finalmente, el significado de calidad para Feigenbaum “es la determinacién del
cliente; no se refiere a una determinacién de ingenieria, ni a una determinacién de
mercadotecnia o administrativa. Estd basada sobre la experiencia actual de los clientes
en relacidn con los productos o los servicios, comparada contra sus requerimientos, y
siempre representaran un objetivo de cambio para el mercado competitivo”
(Feigenbaum 1986, 123).Como conclusién en el tema de la calidad, es necesario recalcar
gue a pesar de que existen muchos y variados conceptos sobre lo que es calidad, los
diferentes autores coinciden en que el objetivo fundamental de la calidad se encuentra
en la satisfaccion del cliente. Por ese motivo, resulta de vital importancia que las personas
gue trabajan en una empresa u organizacidn, conozcan cudles son los beneficios de lograr
la satisfaccidon del cliente, cdmo definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, cobmo se

forman las expectativas en los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para
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gue de esa manera toda la organizacion trabaje en conjunto para lograr satisfacer al

cliente.

2.3 Servicio

Actualmente es frecuente escuchar que las empresas desean diferenciarse de sus
competidores a través del servicio extraordinario al cliente. El servicio debe ser entendido
como un conjunto de prestaciones y facilidades que el cliente espera recibir y también
aquellas que no espera. Una sola acciéon no asegura que una empresa mejore todas las

facetas del servicio.

2.3.1 Concepto de Servicio

El servicio es una accién realizada por una persona u organizacién para beneficio
de otra, en marketing esta otra persona seria el consumidor. El consumidor esta de
acuerdo en pagar un determinado precio por el servicio recibido. De esta forma, el
servicio podria definirse como el bien no material. El servicio se puede dividir en “cinco

diferentes dimensiones”(Parasuraman, Zeithamly Berry 1985, 12).

° Elementos tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacién, la presentacién del personal y hasta los equipos utilizados en
determinada compaiiia (de cdmputo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacién
favorable en este rubro invita al cliente para que realice su primera transaccion con
la empresa.

° Cumplimiento de promesa. Significa entregar correcta y oportunamente el servicio

acordado. Aunque ambos requisitos (entrega correcta y oportuna) pueden parecer
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diferentes, los clientes han mencionado que ambos tienen igual importancia, pues
provocan su confianza o desconfianza hacia la empresa. En opinién del cliente, la
confianza es lo mas importante en materia de servicio. El cumplimiento de promesa
es uno de los dos factores mds importantes que anima a un cliente a volver a
comprar en nuestra organizacion.

Actitud de servicio. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de
servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicion
quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la
manera mas conveniente. Este es el factor que mas critican los clientes, y es el
segundo mas importante en su evaluacion. Después del cumplimiento, las actitudes
influyen en el cliente para que vuelva a nuestra organizacion.

Competencia del personal. El cliente califica qué tan competente es el empleado
para atenderlo correctamente si es cortés, si conoce la empresa donde trabajay los
productos o servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas,
en fin, si es capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted
le pida orientacidon. Muchos clientes saben bien lo que quieren comprar, pero
aquellos que requieren de orientacién o de consejos y sugerencias pueden no
tomarlas en cuenta aunque sean acertadas si no perciben que quien los atiende es
lo suficientemente competente.

Empatia. Se refiere a que el cliente espera una atencidn especial y afectuosa por

parte del prestador del servicio. Los clientes evaluan 3 factores:

- Facilidad de contacto: es facil o no contactar al prestador del servicio.
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- Comunicacién: algo que buscan los clientes es un mayor nivel de
comunicacion de parte de la empresa que les vende, y ademas en un idioma
que ellos puedan entender claramente.

- Gustos y necesidades: el cliente desea ser tratado como si fuera Unico, que
se le brinde los servicios que necesita y en las condiciones mas adecuadas

para él.

2.4 Cliente
El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus
clientes, estos son los protagonistas principalesy el factor mas importante que interviene

en los ingresos monetarios de las organizaciones.

2.4.1 Definicidén de cliente

En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede a un producto o servicio
por medio de una transaccién financiera u otro medio de pago. Quien compra, es el
comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y

consumidor son la misma persona. (Enciclopedia Universal 2014)

Tom Peters, considera a los clientes como un activo. Es el activo mas importante
gue poseen las empresas. Este activo se aprecia con el tiempo, y no se refleja en los libros

de contabilidad.(Peters 1988, 24)

Peter Drucker, asevera que el propdsito de una compaiiia es crear clientes,
mediante las dos funciones basicas que debe desarrollar la empresa: “la mercadotecnia

y la innovacion” y estas funciones basicas son las responsables de generar ingresos para
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las empresas. La creacién de clientes implica administrar su ciclo de vida. (Drucker 2001,

86)

Philip Kotler, define a los clientes segin el mercado que integran estableciendo
tipos de mercados de clientes tales como: mercado de consumidores, mercados de
empresas, mercado de revendedores, mercado gubernamentales y mercados

internacionales, a medida que cada uno de ellos se va desarrollando.(Kotler 2010, 56)

En la actualidad no basta con ofertar productos y servicios para que los clientes
consuman, existe una saturacién en los mercados que obliga a las empresas de diferentes
sectores y tamafios sin excepcidon a buscar nuevas formas de captar nuevos clientes y
principalmente de retener a los actuales.

Por lo tanto, el principal objetivo de toda organizaciéon debe ser el conocer y
entender a sus clientes y de esta manera definir y ajustar un producto o servicio a sus

necesidades especificas.

2.5 Satisfaccidn del cliente
Las organizaciones deben conocer los beneficios de un cliente satisfechos y definir
la dicha satisfacciéon que ser vera reflejada en la un rendimiento econémico para la

compaiiia.

2.5.1 Definicion de satisfaccion del cliente
La satisfaccion al cliente un “estado de dnimo que crea agrado y complacencia por
la realizacidon completa de las necesidades y expectativas creadas. El estado de dnimo de

los clientes surge como producto de relacionar las necesidades y expectativas versus el
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valor y los rendimientos percibidos”(Kotler 2010, 62). Debemos entender la satisfaccion
al cliente es construida a lo largo del tiempo y cumpliendo las expectativas del cliente de

manera continua.

2.5.2 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Segun Rubén Rico un cliente satisfecho evoluciona dentro de los siguientes

aspectos:

° Retencidn: Clientes que deben repetir la compra con menor esfuerzo que el
necesitado en la compra anterior.

° Lealtad: Clientes que poseen altas preferencias por las soluciones de la empresa
en particular minimizando el esfuerzo de ventas.

° Fidelizacidn: Clientes donde la empresa se encuentra posicionada y los mismos
clientes se convierten en vendedores / difusores de los servicios de la empresa.

(Rico 1998, 134)

2.6 ¢Por qué evaluar la satisfaccion del cliente?

La satisfaccidn al cliente constituye un indicador clave para evaluar el desempeno
global de una organizacion y el analizarla ayuda a crear una cultura de mejora continua
de la gestion. Lo que se pretende al medir la satisfaccién de un cliente es valorar
objetivamente su percepcién sobre un conjunto de servicios o productos ofrecidos y
posteriormente utilizar esta informacién para mejorar el rendimiento en aquellas areas

que contribuyen a incrementar la satisfaccidn del cliente. Sélo se trata de un medio para
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conseguir algo, no es el fin en si mismo. La clave esta en utilizar la informacién obtenida
para mejorar el servicio.

Por muy bien que una empresa conozca a sus clientes, siempre hay que
preguntarles directamente. La experiencia no sustituye la voz del cliente. Por una parte
es una muestra de respeto y por otra parte las necesidades y expectativas de las personas
no permanecen invariables en el tiempo, se transforman evolucionan y lo hacen hacia
exigencias cada vez mas complejas.(Fundacién CETMO 2006)

Ademas del establecimiento de indicadores externos para escucha la voz del cliente, se
debe disefiar e implantar indicadores internos asociados a sus procesos. La medicion
sistematica de los dos grupos de indicadores permite analizar las relaciones causa-efecto
entre ambos, para poder alertar anticipadamente sobre aspectos de insatisfaccion y

sobre necesidades de mejora.(Fundacién CETMO 2006)

2.7 Métodos y técnicas de investigacion

Los manuales de calidad sugieren varios métodos alternativos, aunque también
pueden ser complementarios, unos son del tipo cualitativo y otros cuantitativos. Los
primeros son ideales para obtener una visidn cualitativa de las expectativas del cliente y
proporcionan mucha informacidon de pocos casos, lo que permite inducir las reglas
generales que utilizan los clientes para evaluar la calidad del servicio. Los cuantitativos
reunen poca informacion de muchos casos (cuestionarios estructurados) y generan datos
que pueden ser facilmente aplicados a la poblacién en general. El manual de la calidad

de la Fundacion CETMO sugiere los siguientes:
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2.7.1 Panel de usuarios (focus group), grupos de discusidon y entrevistas en
profundidad.

Consiste en seleccionar un grupo de usuarios estén familiarizados con el servicio
para obtener sus sugerencias y opiniones de manera periddica a partir de la percepcion
y experiencia del servicio de cada uno de ellos. La informacién puede ser obtenida a
través de cualquier canal. También es adecuado que participen responsables del servicio
en algunas fases del panel, tanto para obtener informacién de primera mano como para

aclarar dudas y proporcionar una imagen de compromiso con el cliente.

2.7.2 Investigaciones de mercado

Investigaciones reales sobre la totalidad de clientes potenciales con el fin de
evaluar aspectos del servicio, necesidades y expectativas, e identificar de este modo
oportunidades y amenazas. Son utiles como método de estudio generalizado, pero no

permiten obtener informacioén detallada ni concreta sobre los clientes.

2.7.3 Encuestas de satisfaccion de cliente (ESC)

Se basan en realizar encuestas de satisfaccion mediante cuestionarios cortos a
clientes seleccionados a partir de criterios estadisticos objetivos previamente definidos.
La dificultad estriba en obtener una representatividad de la muestra de forma que
permita obtener la fotografia de la percepcidn del servicio por parte de los clientes en un
momento determinado en el tiempo.

Las ESC han sido concebidas para evaluar el nivel de satisfaccién con el servicio

ofrecido y no se deben considerar como una medicién precisa. Hay que destacar que las

30



valoraciones del cliente pueden estar influenciadas por factores externos como los
aspectos del entorno que condicionan al encuestado.

Antes de disefiar un cuestionario de satisfaccion hay que determinar las
caracteristicas que el cliente valora para evitar medir caracteristicas no tiene en cuenta
a la hora de valorar si esta satisfecho. Es importante que las encuestas se realicen de
forma regular y periddica.

Otros métodos sugeridos por el Manual de apoyo para la gestiéon de la
implantacion de la calidad son
. Cliente oculto (Mystery shopping)

° Seguimiento de muestras de insatisfacciéon
° Analisis de indicadores operativos internos

° Medidas directas de prestacion

2.8 Medida de calidad esperada

El mejorar el servicio o incluir nuevos aspectos de calidad en el mismo, depende
del uso de métodos confiables para estimar la valoracion de la calidad por parte de los
clientes. Los métodos y técnicas mencionados en el apartado 2.7 son dptimos para
identificar las expectativas actuales de los clientes.

Por otro lado, las técnicas de anticipacion de las expectativas del cliente en un
futuro son distintas. EIl manual en mencidn sugiere que se debe observar la variacion
natural de las expectativas como de la realidad condicionada por la aparicién de un nuevo

servicio o variacion en las caracteristicas de una ya existente (Fundacién CETMO 2006).
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2.9 Cuantificar la calidad objetivo

La mayor parte de las organizaciones se plantea objetivos internos de calidad
especificos. El que una empresa haga visibles sus compromisos de calidad ayuda a que
los clientes tengan una percepcion positiva del servicio (Fundacion CETMO 2006). Las
organizaciones que poseen este tipo de compromisos adquieren implicitamente una
obligacidn con sus clientes al ofrecerles una determinada calidad en el servicio ya que
estos compromisos son percibidos por los clientes como parte de sus derechos.

Este tipo de comportamientos serian beneficiosos para un sector determinado en
el cual se podrian generalizar los parametros de calidad ofrecidos a los clientes, quienes

harian una posible comparacion entre las diferentes organizaciones del sector.

2.10 Medida de calidad producida

La medida de la calidad producida puede basarse en un conjunto de indicadores
independientes, con mayor o menor correlacién entre ellos, que comprendan la mayor
cantidad de aspectos de la organizacién posibles sin que esto sobrepase las limitaciones
funcionales, técnicas o econdmicas de la empresa. Todos los aspectos del servicio estan
sujetos a ser monitoreados si tienen los parametros necesarios para esto. Por lo tanto, el
mayor problema de una organizacién estd en “elegir bien qué indicadores vale la pena
conseguir, en funcidn de su costo de obtencidn, la fiabilidad del proceso de medida y la

utilidad del resultado final.”(Fundacién CETMO 2006)
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2.11 Medida de calidad percibida

La medida de la calidad percibida es necesaria porque permite conocer la opinién
de los usuarios sobre el servicio que estan recibiendo. Se realiza mediante encuestas y
el resultado final se conoce como indice de Satisfaccion del Cliente (ISC).

El objetivo de este tipo de indices es obtener una medida de la satisfaccion del
cliente. En la actualidad la mayoria de grandes empresas realizan este tipo de estudios
de satisfaccion, pero lo que varia entre estas es la metodologia utilizada para realizarlos.
Segun el manual CETMO, que es el Manual de calidad exigido por la Norma ISO
9001:2000, estas diferencias pueden clasificarse en los siguientes grupos:

° Procedimiento: desde entrevistas personales, telefénicas o por correo.
. Frecuencia: pueden ser anuales, trimestrales o mensuales.
. Escala: desde escalas de 0-1 (satisfechos / no satisfecho), hasta escalas del 0 al 10.

° Aspectos medidos: generalmente entre 11y 20.

2.11.1 Caracteristicas del sistema del ISC
Dentro de las caracteristicas que la metodologia de medida del indice de

satisfaccidn al cliente deberia cumplir tenemos:

° El sistema debe estar basado sélo en el cliente y no deben hacerse hipdtesis
arbitrarias.
° El proceso debe ser riguroso y detallado, para eliminar cualquier sesgo

° Todos los aspectos medidos deben ser facilmente expresables en valores
cuantitativos para permitir una facil comparacién entre ellos.
° En todas las fases del proceso deberian controlarse los errores o posibles

incoherencias.
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° Debe realizarse una correcta determinacion de los pesos de los distintos aspectos
estudiados. Esta es la caracteristica mas importante, ya que una buena
determinaciéon de estos pesos permitird posteriormente la integracion de todos
ellos y la obtencion de un buen indicadores global de la calidad percibida por el
cliente. También hay que ser capaz de renovar estos pesos en funcion de las

variaciones del mercado y de los cambios de tendencias.(Fundacién CETMO 2006)

2.12 Correlacion entre la calidad producida y la percibida

De manera paralela al establecimiento de indicadores de satisfaccién del cliente,
la organizacidon también que construye e implanta indicadores internos que estén
asociados a cada uno de sus procesos como ya se mencién en el apartado 2.10. El medir
de manera sistematica estos dos grupos de indicadores permite establecer correlaciones
entre ellos, lo cual es muy util para analizar relaciones causa-efecto entre estos, con la
finalidad fin de obtener informacidn adicional al momento de priorizar las inversiones de
la organizacion. Si la mejora de un proceso causa un fuerte impacto en sus
indicadores internos asociados y, a su vez, hay una alta correlacién con los indicadores
de la satisfaccién del cliente, se podra “cuantificar el impacto que tendra la mejora del
proceso en la satisfaccion”(Fundacion CETMO 2006)

Una vez identificada y entendida la manera cémo se relacionan los indicadores de
calidad de servicio que estdn en manos de la organizacion con las percepciones de los
clientes, la organizacién podra tomar decisiones de mejora de forma justificada y sin
cuestionamientos.  Es recomendable no buscar una satisfaccion global sino de manera
especifica, puesto que los problemas puntuales son mas faciles de detectar y por lo tanto,

las soluciones pueden ser mucho mas eficaces.
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El manual indica que el abordar las correlaciones de forma individualizada no es
sindnimo de exclusividad y complejidad. Esto significa que es “probable encontrar
semejanzas y paralelismos entre las correlaciones de distintas lineas, e incluso de
distintas organizaciones”.(Fundacion CETMO 2006) Si una organizacion se adapta a la
realidad de cada una de sus lineas puede afrontar las mejoras de una forma mas eficiente
y probablemente mds econdmica que si hace basandose en los datos promedio de todas

sus actividades.

2.13 El proyecto de medida de la satisfaccién al cliente

La medida de la calidad es un concepto mds amplio que el de la medida de la
satisfaccidn de los clientes externos, sin embargo lo deseable es establecer una relacién
entre estas medidas con la finalidad de orientar los procesos de produccion del servicio
hacia dicha satisfaccion. De manera general, “los diferentes enfoques para la medicidon
de la satisfaccion de los clientes pueden ser sintetizados en: objetivos, métodos y planes

de acciéon”.(Fundacién CETMO 2006)

2.13.1 Objetivos de la medicién

El método para la medida de la satisfaccion del cliente debe estar compuesto
tanto por la definicidn de los “objetivos que se pretenden alcanzar como por la voluntad
de emprender acciones correctoras”(Fundacién CETMO 2006). El primer requisito es que
esa medida se incluya dentro del plan de calidad de la organizacidn, con la finalidad de

gue se pueda traducir en mejoras.
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2.13.2 Método de la investigacién

El objetivo general de una organizacidn es conocer la valoracion de la satisfaccion
por segmentos de clientes. El primera paso sera, por tanto, la segmentacién de la
clientela.

Una vez seleccionados los segmentos de los clientes a investigar, se debe
seleccionar la muestra de clientes a encuestar. Esta deberia cumplir con las siguientes
condiciones:

° Ser suficientemente amplia para conseguir la fiabilidad necesaria

° Ser seleccionada por procedimientos aleatorios (Fundacién CETMO 2006)

Para que el proceso sea eficaz, es necesario realizar un trabajo previo a la
elaboraciéon del cuestionario que consiste en desagregar el servicio prestado en
“componentes elementales y en encontrar qué atributos o caracteristicas principales
caracterizan a cada componente y por ende al servicio completo” (Fundacién CETMO
2006), por lo tanto este andlisis sera especifico para cada tipo de servicio y cada segmento
del cliente. Adicionalmente se debe determinar los atributos susceptibles a ser percibidos
por el cliente, no tiene sentido realizar preguntas por aspectos que los clientes no son
capaces de percibir.

Finalmente, una técnica de decisidon relativamente simple consiste en construir
una matriz de decisidon para mejorar el servicio. En este caso, se tienen en cuenta la
valoracién de cada caracteristica y la importancia relativa que le dan los clientes. Los
atributos clave son aquellos a los que corresponden expectativas mas elevadas segun los
clientes. A partir de atributos del servicio identificados por los clientes se buscan los

indicadores internos y los pardmetros para evaluarlos para cada uno de los atributos del
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servicio. “Una vez obtenidos los indicadores externos e internos se trata de demostrar la
relacidn entre ellos aplicando técnicas experimentales y estadisticas” (Fundacion CETMO

2006).

2.14 Los modelos de ecuaciones estructurales y su aplicacién en el indice de satisfaccidn

del cliente

La elaboracién del indice Europeo de Satisfaccién del Cliente (ECSI) tiene su origen
en la necesidad de disponer de informacidn periddica, desglosada y comparable, relativa
a la calidad de los diferentes sectores econdmicos, desde la perspectiva de la satisfacciéon
del cliente en las empresas de servicios. El ECSI se construye a partir de un modelo de

ecuaciones estructurales que relaciona los componentes de la satisfaccion.

Las diferentes variables del modelo estructural subyacente en el ECSI, toman
como variable principal o resultado, la componente satisfaccién, y consideran ademas, la
imagen, las expectativas del cliente, la calidad percibida, el valor percibido y la

fidelizacion del cliente.

2.14.1 Nocidn de causalidad

Existen muchas variables que tienden a moverse conjuntamente pero Unicamente
la asociacién estadistica entre variables no es una condicidn suficiente para que exista
causalidad. “La condicidon suficiente y necesaria del principio de causalidad podria ser
expresada en estos términos: una variable A es causa de B si siempre que se da A

acontece B, y nunca acontece B si previamente no se ha dado A”(Bisquerra 1989, 481).
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Unicamente existe relacién causal en el sentido A = B, puesto que la causalidad es
asimétrica. Sin embargo, no es posible distinguir entre regularidades aisladas en la
ocurrencia de dos fendmenos y una relacion causal, entonces podemos decir que existe
causalidad cuando se encuentra una relacion entre dos variables y se ha podido descartar

que sea no causal.

2.14.2 Tipos de relaciones causales. Analisis de sendero

El concepto de andlisis causal hace referencia al conjunto de estrategias y técnicas
de elaboracion de modelos causales que expliquen los fendmenos, sus origenes se
encuentran en el path-analysis, literalmente traducido como analisis de senderos, cuyo
objetivo es el estudio de los efectos de unas variables consideradas como causas sobre
otras tomadas como efectos. “La variable que es efecto se denomina variable
dependiente, enddgena o explicada y las que originan o causan a la anterior, son las
variables independientes, exdgenas o explicativas”(Mangin 1999, 212). El analisis path es
una técnica similar a la regresiéon pero explicativa, que estudia los efectos directos e

indirectos en el conjunto de las variables observables.

2.14.3 Modelizacién con ecuaciones estructurales y variables

El estudio de las relaciones causales tiene su origen en la técnica del analisis
multivariante planteado para trabajar con datos experimentales, que “examina el efecto
de una variable explicativa sobre la explicada, y en qué medida la variacién observada de
ésta es debida a los cambios producidos en aquélla”(Mangin 1999, 215). El investigador,

basandose en su conocimiento tedrico, diseiia el modelo que intenta representar de
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forma sencilla la realidad subyacente en las variables latentes, especificando las
relaciones entre ellas. Para la estimacién y contrastaciéon de estos modelos, se han
desarrollado diferentes aplicaciones o programas, de los que destacan LISREL, EQS o

AMOS, siendo este ultimo el utilizado en la elaboraciéon del Modelo ECSI.

La modelizacién segun ecuaciones estructurales sigue una metodologia que pasa
por diferentes etapas: especificacion, identificacidon, estimaciéon de parametros,

evaluacidn del ajuste, reespecificacion del modelo e interpretacion de resultados.

2.14.3.1 Especificacion del modelo

En esta fase el investigador aplica sus conocimientos tedricos del fendmeno
estudiado al planteamiento de las ecuaciones matematicas relativas a los efectos
causales de las variables latentes y a las expresiones que las relacionan con los
indicadores o variables observables. La claridad del modelo viene determinada por el
grado de conocimiento tedrico que posea el investigador sobre el tema de estudio, si la
informacidén es poco exhaustiva o detallada, la asignacién de los parametros sera confusa
a priori, por lo que el investigador debe realizar diversos analisis exploratorios de los
datos hasta configurar el modelo, y efectuar el analisis confirmatorio del mismo.

Podemos plantear el modelo de ecuaciones estructurales de distintas formas,
complementarias entre si, mediante diagrama, matricialmente y proponiendo un sistema
de ecuaciones simultaneas. Los elementos que componen un modelo causal hipotético

son los siguientes (Mangin 1999, 232):
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Variables latentes: enddgenas ., exogenas £

Variables observadas: endogenas ¥, exdgenas X

Errores de medida: vanables observadas endogenas & variables observadas exogenas &.
Término de perturbacion: £, que incluye los efectos de las variables omitidas, los errores de
medida v la aleatoriedad del proceso especificado. La variacion en el término de perturbacion se
simboliza por gy la covariacion entre los términos de perturbacion 1-€simo y j-ésimo se denota
por

Coeficiente de regresion: A, que relaciona las variables latentes con los indicadores.

Coeficientes de regresion p ¢ que relacionan las vanables latentes entre si. v las variables
observadas entre si.

Figura 1. Modelo Causal
Fuente: Modelizacion con Ecuaciones Estructurales y Variables Latentes
Autor: L. Mangin

2.14.3.2 ldentificacion del modelo

Si el modelo tedrico creado es correcto, se procede a la identificacién del modelo,
en donde nos debemos asegurar que pueden ser estimados los parametros del modelo.
El modelo estd identificado si todos los pardmetros lo estan (Batista y Coenders 2000,

68), es decir, si existe una solucién Unica para cada uno de los pardametros estimados.

2.14.3.3 Evaluacion del modelo

La etapa de diagndstico de la bondad del ajuste se refiere a la exactitud de los
supuestos del modelo especificado para determinar si el modelo es correcto y sirve como
aproximacion al fendmeno real precisando asi su poder de prediccidon. “Si el modelo es
correcto y la muestra suficientemente grande, existe una transformacién del minimo de

la funcién de ajuste, llamada estadistico x 2 de bondad del ajuste, que sigue una
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distribucién chi-cuadrado con los mismos grados de libertad g que el modelo. La hipétesis
nula a contrastar es que el modelo es bueno, y cuanto mayor sea el valor obtenido del
estadistico x2 en comparacién con los grados de libertad, peor sera el ajuste”(Batista y

Coenders 2000, 75).

2.15 Satisfaccion del cliente vs. Rentabilidad.

Luego de conocer en qué consiste y el como determinar la satisfaccién del cliente,
surge una pregunta muy logica: ¢ Hasta qué punto una empresa debe invertir para lograr
la satisfaccion de sus clientes? Esta pregunta es muy usual, porque en muchas ocasiones
los responsables de mercadotecnia sugieren incrementar los niveles de satisfaccion de
los clientes disminuyendo precios o incrementando servicios. Ambas situaciones pueden
mejorar los indices de satisfaccidon, pero a costa de disminuir las utilidades de la empresa.

En todo caso, no se debe olvidar que el reto de todo mercaddlogo es el de generar
satisfacciéon en sus clientes, pero de manera rentable. Esto exige el encontrar un
equilibrio muy delicado entre seguir generando mas valor para lograr la satisfaccién del
cliente.

No cabe duda que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es uno
de los factores clave para alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una empresa
necesita determinar los niveles de satisfaccion de sus clientes realizando la siguiente

operacion:

Rendimiento percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente (Kotler y

Amstrong 2008, 145)
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- Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.

- Expectativas: Son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo.
En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el
nivel correcto de expectativas.

- Niveles de Satisfaccidon: Luego de realizada la compra o adquisicidon de un producto
o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de

satisfaccion: Satisfaccion, Neutro, Insatisfaccion.

Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucidn en los indices
de satisfacciéon del cliente no siempre significa una disminucién en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente, por lo que es de vital importancia monitorear regularmente las

expectativas de los clientes.

Para ejecutar esta férmula se necesita acudir a la fuente primaria de informacion
gue son los mismos clientes, para averiguar, mediante una investigacién de mercados: 1)
el resultado que obtuvieron al adquirir el producto o servicio y 2) las expectativas que
tenian antes de realizar la compra. Luego, se debe determinar el nivel de satisfaccion para
tomar decisiones que permitan corregir las deficiencias (cuando existe insatisfaccion en
los clientes), mejorar la oferta (cuando el cliente estd satisfecho) o mantenerla (cuando

el cliente esta complacido).

Dentro de todo este contexto, surge el reto para todos los mercadélogos de lograr

clientes complacidos mediante el incremento en la entrega de valor, pero de una forma
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gue sea rentable para la empresa, porque al final de cuentas, toda empresa justifica su

existencia al conseguir un determinado beneficio.

Finalmente, cabe recordar que si una empresa quiere lograr sus objetivos a corto,
mediano y largo plazo, debe establecer una cultura organizacional en la que el trabajo de

todos los integrantes esté enfocado en complacer al cliente.

2.16 Analisis Multicriterio para priorizacién de indicadores

Cuando se evaluan indicadores con objetivos de impacto diferentes una de las
opciones es construir un indice sumatorio ponderado que permita priorizar los
indicadores utilizando un conjunto de criterios complementarios, indice Multicriterio,
(CEPAL 2010). Para calcular el valor del indice Multicriterio (IM), en cada proyecto, se

utiliza la férmula siguiente:

M = Z “Df * 100

Donde,

- Cj = puntaje del criterio j
- pj=peso oimportancia del criterio j (van de 0 a 1, tal que Ypj=1)
- r=rango de medicidon de los criterios (limite superior de la escala menos

limite inferior)

La evaluacidon multicriterio estd disefiada para tomar en cuenta los varios criterios

gue entran en el proceso de priorizacion de indicadores y de decisién para
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implementarlo. Sintetiza en una nota uUnica todos los parametros considerados. Es

importante priorizar los indicadores por las siguientes razones:

* Hay recursos escasos

* Ayuda a discriminar, entre proyectos, sobre la prioridad en la asignacién de

recursos.

* Hace mas eficiente la asignacién de recursos.

* Apoya la toma de decisiones

A continuacion se definirdn las etapas de la evaluacién multicriterio que sera
aplicada en el capitulo 4. para la priorizacién de los indicadores de cada una de la

Vicepresidencias de la empresa Movistar.

2.16.1 Conformacion del grupo de eleccion de criterios y subcriterios

En esta etapa se conforma el grupo que sera responsable de la calificacion de
criterios y subcriterios para la eleccion de los indicadores finales que constituiran el plan
de calidad. Para el caso de estudio, cada una de las 10 Vicepresidencias designard un

representante que sera quién realice la calificaciéon (CEPAL 2010).

2.16.2 Definicién de criterios que conforman el indice

El grupo seleccionado en conjunto con el grupo de Calidad y Procesos de la
compaiiia definen los criterios que seran utilizados para la calificacién final de los
indicadores. Estos criterios son:
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- Satisfaccidn: Criterio que afectard a la satisfaccién al cliente directamente

- Técnico: Criterio que representa una mejora en los procesos actuales de la
empresa.

- Econdmico: Criterio que representa el grado de inversiéon que tendrd la
implementacion del indicador.

- Institucional: Criterio que representa el apoyo y capacidad de la organizacién

para implementarlo.

El IM quedaria representado de la siguiente manera:

IM =Z S.ps +}r.‘p! +Epe + fpn‘ *]00
¥

Donde:

- S =puntaje del criterio de satisfaccion

- T =puntaje del criterio técnico

- E = puntaje del criterio econdmico

- | = puntaje del criterio institucional

- ps, pt, pey pi=peso de cada uno de los criterios (con valores entre Oy 1,
tal que ps+pt+pe+pi =1).

- r=rango de la escala de puntajes de los criterios

2.16.3 Definir la importancia (pj) que tiene cada criterio en el indice

Se deberd utilizar una matriz de jerarquizaciéon de criterios, siguiendo el

procedimiento siguiente:
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Distribuir a cada miembro del equipo una matriz cuadrada con todos los
criterios listados, tanto en filas como en columnas.

Solicitar a cada uno de los participantes que determine si el criterio indicado
en la primera fila (social) es mas, o menos, importante que los demas,
asignando un punto en cada columna en que la respuesta es afirmativa.
Terminado el trabajo para el primer criterio, se deberd utilizar igual
procedimiento con los demas.

Sumar todas las matrices, poniendo en cada casillero los puntajes asignados
por cada integrante del equipo y calcular el subtotal de cada fila, sumando los
casilleros correspondientes.

Calcular el total de la tabla, que es la suma de todos los puntajes subtotales.
Resulta de la siguiente formula: Total tabla=n * [(x- 1) + (x- 2) + (x - 3)+ .....+
(x—x)]

Donde, n = numero de miembros que califican x = cantidad de criterios
Calcular el peso relativo, dividiendo el subtotal de cada fila por el total de la
matriz acumulada.

En un caso de estudio, se han considerado cuatro criterios de evaluacion:
social, técnico, econdmico e institucional. El equipo que trabaja en jerarquizar
dichos criterios estd integrado por diez personas, las cuales han opinado del
modo siguiente:

Respecto del criterio de Satisfaccion: Ocho personas consideran en un orden
superior al criterio de satisfaccidn respecto del criterio técnico, seis personas
lo consideran superior respecto del criterio econdmico y diez superior que el

criterio institucional.
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- Respecto del criterio técnico: Dos personas opina que es mds importante que
el criterio de Satisfaccidn, cinco personas lo consideran superior al econémico
y ocho personas lo consideran superior al criterio institucional;

- Respecto del criterio econdmico: Para cuatro personas éste es mas
importante que el criterio de satisfaccion, para cinco personas es mas
importante que el criterio técnico y para diez personas es mas importante que
el criterio institucional.

- Respecto del criterio institucional: Dos personas lo considerada mas

importante que el criterio técnico (CEPAL 2010).

A partir de estas opiniones se construye la matriz de jerarquizacién de criterios:

Satisfaccion | Técnico | Econdmico | Institucional | Total Peso

Satisfacciéon 8 6 10 24 0.40
Técnico 2 5 8 15 0.25
Econdmico 4 5 10 19 0.32
Institucional 0 2 0 2 0.03
60 1

Tabla 1. Matriz de jerarquizacion de criterio
Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Los pesos relativos (p) son la resultante de 24/60, 15/60, 19/60y 2/60.

Total tabla =10 * [(4-1) + (4-2) + (4-3) + (4-4)]

=10*(3+2+1+0) =10*6=60

2.16.4 Definir y ponderar cada una de las variables que integran cada criterio

Para cada uno de los criterios deben identificarse, definirse y ponderarse (peso)

las variables que le otorgan sentido analitico. Cada una de tales variables aporta un
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aspecto relevante y complementario, con distinto peso especifico. Asi, cada criterio (de
igual manera que el IM) esta compuesto por un indice ponderado de las variables que lo

integran (CEPAL 2010).

Las variables que se incluiran dentro de cada uno los criterios antes definidos

son:

- Satisfaccion:

o Diferencial con la competencia

o Afecta atodo el parque de clientes

o Quejas recurrentes
- Técnico

o Reduccién de Tiempo

o Reduccién de Recursos

o Cambio de plataformas
- Econdmico

o Requiere inversion de CAPEX

o Requiere inversion de OPEX

o Recuperacion de inversion en 1 afio
- Institucional

o Parte de MCI transversal

o Experiencia en ejecucion

o Capacidad para lograr las metas propuestas
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Para calcular el peso de cada variable en cada criterio se utiliza el mismo
procedimiento que para la definicién de la importancia de los criterios. Siguiendo con el
modelo, los pesos de cada variable, dentro de los criterios, utilizando la Matriz de

Jerarquizacion son:

Satisfaccion | Competencia Parque Quejas Total Peso
Competencia 8 6 14 0.5
Parque 2 5 0.2
Quejas 5 0.3
30 1
Tabla 2. Matriz de jerarquizacidn criterio Satisfaccidon
Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL
Autor: Maria Cecilia Chdvez
Técnico Tiempo Recursos Plataformas Total Peso
Tiempo 4 8 12 04
Recursos 6 12 0.4
Plataformas 4 6 0.2
30 1
Tabla 3. Matriz de jerarquizacion criterio Técnico
Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL
Autor: Maria Cecilia Chévez
Econdmico CAPEX OPEX Recuperaciéon| Total Peso
CAPEX 7 2 9 0.3
OPEX 4 7 0.2
Recuperacion 8 6 14 0.5
30 1
Tabla 4. Matriz de jerarquizacidn criterio Econémico
Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL
Autor: Maria Cecilia Chévez
Institucional MCI Experiencia Metas Total Peso
MCI 8 6 14 0.5
Experiencia 5 0.2
Metas 4 5 0.3
30 1

Tabla 5. Matriz de jerarquizacion criterio Institucional

Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL

Autor: Maria Cecilia Chdvez




2.16.5 Operacionalizar las variables a través de indicadores

Para la operacionalizacion de las variables se requiere que, antes de la
formulacién, se especifiquen los instrumentos de medicién, metas esperadas y
estdndares de comparacion. Para poder agrupar los distintos indicadores en variables,
éstas en criterios y luego conformar el IM, deben fijarse los rangos de medicién (0 - 100,

0-7,0-4,etc.) para todos por igual. La escala de calificacion a utilizarse sera:

Categoria Puntaje
Supera los estandares solicitados 100%
Cumple adecuadamente con los estandares 75%
Cumple los estandares con reparos menores 50%
Requiere modificaciones importantes 25%
No cumple con los estandares minimos 0%

Tabla 6. Escala de Calibracién
Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL
Autor: Maria Cecilia Chdvez

A cada variable se le asigna un puntaje del 0 a 100% en cada subcriterio de los 4
criterios establecidos. Para calcular el valor que tendra esta variable se la multiplica por

el peso del subcriterio y de criterio de acuerdo a la ponderacion realizada.

Por ejemplo,

Si una variable tiene la calificacion de 100% (supera los estandares solicitados)

en el subcriterio de competencia, la calificacion final seria:

100 (Calificacién) *0.5(Peso Competencia)*0.4(Peso Satisfaccién) = 20

De esta manera se seleccionardn los indicadores cuya puntuacién es mayor (CEPAL
2010).
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Capitulo 3: Descripcion de la Organizacién y necesidades
3.1 La Organizacién objeto de estudio

La organizacion sobre la cual se realizara el estudio para la presente tesis es
Telefénica Ecuador, OTECEL S.A.,, empresa privada que presta servicios de
telecomunicacién movil celular. Parte del Grupo Telefénica de Espafia y denominada con

nombre comercial “Movistar”.

3.1.1 Definicidon de la Organizacién

Movistar es una organizacion que presta servicios de calidad en la rama de las
Telecomunicaciones manteniendo relaciones estratégicas con sus proveedores vy
distribuidores, salvaguardando los intereses de la comunidad ecuatoriana respetando y

cumpliendo con el marco legal y regulatorio ecuatoriano.

3.1.2 Mision

Brindar a través de nuestros productos y servicios en el sector de las
telecomunicaciones la O6ptima satisfaccién a nuestros distribuidores y clientes.
Sustentados por una empresa econdmicamente prospera comprometida con el

desarrollo de su personal y de la sociedad donde se ubica.

3.1.3 Visién

Ser lider en comunicaciones maviles en el Ecuador, ofreciendo a los clientes un
servicio de excelencia y un amplio rango de productos, calidad e innovacion. Ademas de
apoyar a la comunidad en su desarrollo, privilegiar la busqueda de soluciones para sus
clientes, velar por los intereses de sus accionistas y generar un ambiente de trabajo que

propicie el desarrollo de sus empleados.

o1



3.1.4 Estructura organizacional actual

El organigrama local de Movistar esta constituido por un Presidente Ejecutivo y siete
vicepresidentes de diferentes areas.

Vicepresidencia de Mercadeo

Vicepresidencia de Tecnologia de Red

Vicepresidencia de Tecnologia de la informacién

Vicepresidencia de Empresas

Vicepresidencia de Operaciones y Servicio al Cliente
Vicepresidencia Comercial

mm Vicepresidencia de Desarrollo Humano y Organizacional
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Vicepresidencia Control de Gestidn y Finanzas

Vicepresidencia Legal

Vicepresidencia Regulatoria

Figura 2. Organigrama de Movistar
Fuente: Documentacion Movistar Ecuador
Autor: Maria Cecilia Chdvez

3.2 Mapa de procesos
El mapa de procesos de Movistar Ecuador esta compuesto por procesos de direccion,
operacion y soporte, todas las figuras que a continuacién se detallan son parte del

Sistema de Gestion Integrado de Movistar Ecuador.
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3.2.1 Procesos de Direcciéon

3.2.2 Procesos de Operacidn
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Figura 3. Procesos de direccién de Movistar Ecuador
Fuente: Documentacion Movistar Ecuador
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3.2.3 Procesos de Soporte de Operacién
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Figura 5. Procesos de soporte de operacién de Movistar Ecuador
Fuente: Documentacion Movistar Ecuador
Autor: Maria Cecilia Chdvez

3.2.4 Plan de Calidad actual

Movistar Ecuador cuenta con un proceso de Plan de Calidad que lo realiza todos
los afios e incluye los indicadores principales de las diferentes areas y procesos, es un
Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral, que es un modelo que se convierte en
una herramienta muy util para la gestidn estratégica.

El plan de calidad se basa en la definicidn de objetivos estratégicos, indicadores e
iniciativas estratégicas, estableciendo las relaciones causa efecto a través del mapa
estratégico en cuatro perspectivas base; financiera, clientes, procesos internos y

empleados, es decir traduce la estrategia en objetivos directamente relacionados y que
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seran medidos a través de indicadores, alineados a iniciativas. A continuacion se muestra

el mapa estratégico actual:
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Figura 6. Mapa Estratégico Movistar
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En el mapa estratégico se observa que la medicion del ISC se ve influenciada por el
proceso de la reduccion de tiempo en la atencidn al cliente y del despliegue de cobertura o

area geografica en la que se dispone de un servicio.

3.2.5 Medicién del indice de Satisfaccién actual

Movistar es parte del grupo Telefénica y dentro de los indicadores que se reportan
de manera mensual al drea regional esta el ISC (indice de Satisfaccién 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 compaiiia estd compuesto por el ISC independiente de cada uno de los
segmentos de mercado compuestos por los clientes de Movistar y cuya aportacion depende
del porcentaje de ingresos realizados en el afio anterior, de esta manera la aportacidn al ISC

global para el afio 2014 es de la siguiente manera:

ISC Global 100%
Prepago 46%
Pospago 30%
Negocios 12%

Grandes Empresas 12%

Tabla 7. Composicién del ISC Global 2014

Fuente: Documentacion Movistar Ecuador
Autor: Maria Cecilia Chdvez
La medicién del ISC se la realiza de manera mensual a todos los segmentos de manera
telefénica a través de una llamada que dura alrededor de 10 minutos al Gestor de Cuenta,

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


http://es.wikipedia.org/wiki/Geograf%C3%ADa

3.2.5.1 Muestras de medicién del ISC

La muestra minima mensual para los segmentos, Individuos Prepago y Pospago,
Negocios y Grandes Empresas es de 200 encuestas de acuerdo al modelo Regional de
Movistar y el error estadistico maximo a priori del 5% para un nivel de confianza del 95%
(1.960). Este resultado debe estar en la escala del 0-10 para entender numéricamente la
cota mayor y menor del valor mostrado, y debe estar calculado para el mismo periodo que

el ISC.

Al establecer el tamafio muestral de cada segmento se establece un tamafio muestral
universal, el intervalo de confianza serd de +0.35 puntos, para un nivel de significatividad del
95% (equivale a un error muestral del £5%). Adicionalmente no se debe encuestar al mismo
cliente en un lapso de 1 afio y éste debe tener minimo 1 mes de antigliedad como cliente

Movistar de acuerdo a las politicas regionales.

3.3 Necesidades de la organizacién
Movistar se encuentra presente en 22 paises a nivel global dividida de la siguiente
manera:
- 14 Latinoamérica
- 7 Europa
- 1 Estados Unidos
Los 14 paises de la region de Latinoamérica tienen mercados similares, en estos paises

se realizan de manera anual el analisis de los modelos multivariados, explicados mas
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adelante, para verificar los atributos que son prioritarios a los clientes. Sin embargo, Peru.

se encuentra mas avanzado en la investigacién debido a qué en el afio 2009 llegd a un ISC de

6.89 y a través de los modelos de Redes Bayesianas logrd incrementar su ISC, los estudios

se encuentran en el Anexo 1.

Perd empezod a trabajar en un modelo predictivo que conjugue tanto indicadores duros
(procesos) como de percepcion (indice de satisfaccién), con lo cudl logré incrementar el ISC
a 7.62 para el aiio 2011 y actualmente estan en 7,9.

Movistar Ecuador tomard como referencia la experiencia de Peru para aplicarla de
manera local para lo cual es necesario incorporar en el Plan de Calidad un modelo predictivo
de indicadores de procesos de la compafiia que tengan incidencia directa en el indice de
satisfaccion del cliente (ISC) que actualmente se encuentra gestionado de manera
independiente hacia todos los procesos de la organizacion.

Las variables involucradas en el proceso de correlacionar los indicadores de gestiéon y el
ISC son las siguientes:

° indice de Satisfaccion del Cliente (1SC)

Delimitacidn conceptual: EI ISC es el indicador que de las empresas de servicios de telefonia
movil que se medira de manera mensual a través de las encuestas de satisfaccion
realizadas a los diferentes segmentos de clientes.

. Indicadores de Gestidn

Delimitacién conceptual: Indicadores de medicidn de los procesos principales presentes en
la cadena de valor de las empresas de servicios de telefonia movil

° Focus Group
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Delimitacidn conceptual: Técnica que se utilizard para definir los indicadores prioritarios de

los clientes en cada segmento para su satisfaccién.

3.3.1 Resultados de los atributos del ISC

Mediante el analisis de métodos multivariados o ecuaciones estructurales, que explican
el ISC total a partir de los resultados de los atributos de cada pregunta del cuestionario
realizado a los clientes por segmento (Anexo 2.) se obtuvieron los siguientes resultados de
Factor (mientras mds cerca de 1 tiene mas peso para el cliente) de relacidn entre los atributos
y ademas el peso que cada uno de ellos tiene sobre el ISC global a partir de una data de
anadlisis de un afio. Adicionalmente se trabajara para el nuevo plan de calidad sobre los

atributos que se encuentren por debajo de la meta establecida por segmento.

3.3.1.1 Prepago
El analisis de los modelos establecidos a través de los resultados de los cuestionarios
del Anexo 2. en el segmento Prepago es:

Imagen: 28.2%

Recarga: 25.1%

Precio: 20.4%

Red: 14.3%Atencion Telefdnica: 11.9%

Atributo Recarga At. Telefonica Red Precio Imagen
Factor 0.679 0.323 0.386 0.552 0.763
Peso 25.1% 11.9% 14.3% 20.4% 28.2%

Tabla 8. Pesos del segmento Prepago
Fuente: Modelo de Ecuaciones Estructurales Movistar Ecuador
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Los atributos que tienen mayor peso son los relacionados con el Precio, ya que tanto

el atributo de Recarga como el de Precio suman un total de 45.5%. Es decir para el segmento

de Prepago, segln los modelos, los mds importante es el Precio, seguido de la Red Celular y

finalmente la Atencién. Al atributo de Imagen se lo considera de manera global, este afecta

a todos los Atributos y se ve afectado de la misma manera por todos ellos, se vera el mismo

comportamiento para todos los segmentos.

3.3.1.2 Pospago

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

del Anexo 2. en el segmento Pospago es:

Imagen: 25.6%
Atencion: 22.1%
Factura: 17.6%
Precio: 17.2%

Recarga: 9.4%

Red: 8.1%
Atributo Factura Atencion Recarga Precio Redes Imagen
Factor 0.524 0.656 0.279 0.512 0.242 0.761
Peso 17.6% 22.1% 9.4% 17.2% 8.1% 25.6%

Tabla 9. Pesos del segmento Pospago
Fuente: Modelo de Ecuaciones Estructurales Movistar Ecuador
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Los atributos que tienen mayor peso son los relacionados con la Atencion y la Factura.

Es decir, para el segmento de Pospago, la atencién es muy importante y también la exactitud
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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 analisis de los modelos establecidos a través de los resultados de los cuestionarios
del Anexo 2. en el segmento Negocios es:
Imagen: 29.6%
Atencidn: 20.1%

Precio: 13.9%

Red: 6.3%
Atributo Factura Atencion Precio Redes Imagen
Factor 0.827 0.554 0.384 0.174 0.816
Peso 30% 20.1% 13.9% 6.3% 29.6%

Tabla 10. Pesos del segmento Negocios
Fuente: Modelo de Ecuaciones Estructurales Movistar Ecuador
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Los atributos que tienen mayor peso, al igual que en el segmento Pospago, son los
relacionados con la Factura y Atencién. Es decir, para este segmento la exactitud de sus

pagos es lo mas importante seguido de la atencién.

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

(Negocios y Pospago) priorizan la Atencioén y la exactitud de sus pagos independientemente
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de lo que paguen. Lo contrario ocurre con el segmento de Prepago que lo mas importante
es el precio.

Cabe mencionar, que estos atributos son los que los modelos han priorizado del
analisis del 1er. semestre del 2014, efectuado en Julio, de acuerdo a los resultados de las
encuestas de satisfaccién. Cada cuestionario cuenta con mas 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 andlisis de modelo debido al tamaiio 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 satisfaccién
del servicio de telefonia mdvil. 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 mas importante

° De igual manera los 4 grupos estuvieron de acuerdo que la Red es importante para
ellos, pero mencionaron que la navegacion de datos y los SMS es prioritaria para ellos
sobre la voz.

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

mencionan a los atributos de: Atencién teléfonica y presencial, Oferta y la Pagina 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 mds importante,

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

° De igual manera los 4 grupos estuvieron de acuerdo que la Atencidn es importante
para ellos.
. Los 4 grupos, de igual manera, coincidieron en que la Red es un atributo importante.

Siendo la navegacién de datos y la voz igual de importantes.
° Sobre los demas 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 Atencién es el mdas 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 Renovacién de planes.

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

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

mencionan a los atributos de: Atencién via web (Autogestidn), 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 Atencién es el mas 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 Renovacidn de planes.
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° Los 4 grupos coincidieron en que la Red es importante para ellos, tanto la voz como la
navegacion.

° Sobre los demads atributos las respuestas fueron dispersas, y entre los resultados se
mencionan a los atributos de: Atencién via web (Autogestion), Terminales, Factura y

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

3.3.3 Identificacién 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 Navegacion y SMS

- Atencion

- Oferta

- Pagina Web
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3.3.3.2. Atributos prioritarios Pospago

- Atenciodn

- Oferta Comercial
- Red Voz y Datos
- Precio

- Recarga

- Factura

- Terminales

3.3.3.3. Atributos prioritarios Negocios
- Atencidn
- Factura
- Oferta
- Red Voz y Datos
- Precios
- Autogestién

- Terminales

3.3.3.4. Atributos prioritarios Grandes Empresas
- Atenciodn
- Oferta Comercial

- Red Voz y Datos
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- Autogestion
- Terminales
- Factura

- SVAs

Los resultados de los Modelos Predictivos son distintos a los de los Focus Group, es
decir son estudios complementarios que servirdn a la empresa para levantar los elementos
de gestidn y posteriormente definir el plan de calidad que se lo realizara en los capitulos 4 y

5 respectivamente.
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Capitulo 4: Levantamiento de elementos de gestion de calidad

En este capitulo se levantardn iniciativas, por cada una de las 10 Vicepresidencias de
Movistar, que se identifiquen podrian tener relacion directa o indirecta con la Satisfaccidn
del client, principalmente aquellas que afecten a los atributos identificados en el Capitulo 3
y de acuerdo al modelo multicriterio establecido en el capitulo 2. Adicionalmente se

asociaran 1 o mas indicadores de gestion a cada iniciativa

Ejemplo de priorizacion de iniciativas:

En el caso de la Vicepresidencia de DHO se han establecido 4 iniciativas, las cuales se

procederdn a calificar de acuerdo a los criterios y subcriterios planteados en el capitulo 2:

1. Mejorar los niveles de calificacion en las evaluaciones mensuales de Conocimientos a
Ventas y SVC (Servicio al cliente).
2. Mejorar los niveles de satisfaccidn del empleado interno en la encuesta del clima
laboral.
3. Formacién de capacitadores especializados para atencion de quejas de clientes
finales
4. Entrenamiento en técnicas de venta, negociacién y SVC a través de la Academia

Movistar a Distribuidores Autorizados (DA).
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Tomando en cuenta el modelo de calificacion multicriterio explicado en el capitulo 2
se procede a calificar cada una de las 4 iniciativas propuestas por la Vicepresidencia de

DHO a través de la matriz de calificacion:

Criterio Variable Puntaje P.SC P.C Total
Competencia 100 0.5 0.40 18.7

Satisfaccidn | Parque 100 0.2 0.40 9.3
Quejas 50 0.3 0.40 6.0

Tiempo 50 0.4 0.25 5.0

Técnico | Recursos 0 0.4 0.25 0.0
Plataformas 75 0.2 0.25 3.8

CAPEX 0 0.3 0.32 0.0

Econdmico | OPEX 100 0.2 0.32 7.5
Recuperacién 0 0.5 0.32 0.0

MCl 100 0.5 0.03 1.4
Institucional | Experiencia 75 0.2 0.03 0.5
Metas 75 0.3 0.03 0.7

TOTAL 52.8

Tabla 11. Matriz de calificacién Iniciativa 1 Vicepresidencia de DHO

Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL

Autor: Maria Cecilia Chdvez

Criterio Variable Puntaje P.SC P.C Total
Competencia 100 0.5 0.40 18.7

Satisfaccidn | Parque 25 0.2 0.40 2.3
Quejas 25 0.3 0.40 3.0

Tiempo 0 0.4 0.25 0.0

Técnico Recursos 0 0.4 0.25 0.0
Plataformas 100 0.2 0.25 5.0

CAPEX 0 0.3 0.32 0.0

Econdmico | OPEX 100 0.2 0.32 7.5
Recuperacién 0 0.5 0.32 0.0

MCI 25 0.5 0.03 0.4
Institucional | Experiencia 100 0.2 0.03 0.7
Metas 75 0.3 0.03 0.7

TOTAL 38.2

Tabla 12. Matriz de calificacién Iniciativa 2 Vicepresidencia de DHO

Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL

Autor: Maria Cecilia Chdvez

71



Criterio Variable Puntaje P.SC P.C Total
Competencia 100 0.5 0.40 18.7

Satisfaccidn | Parque 25 0.2 0.40 2.3
Quejas 100 0.3 0.40 12.0

Tiempo o| 04 0.25 0.0

Técnico | Recursos 0 0.4 0.25 0.0
Plataformas 100 0.2 0.25 5.0

CAPEX 0 0.3 0.32 0.0

Econémico | OPEX 100 0.2 0.32 7.5
Recuperacién 0 0.5 0.32 0.0

MCl 0 0.5 0.03 0.0
Institucional | Experiencia 25 0.2 0.03 0.2
Metas 50 0.3 0.03 0.5

TOTAL 46.1

Tabla 13. Matriz de calificacién Iniciativa 3 Vicepresidencia de DHO

Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL

Autor: Maria Cecilia Chdvez

Criterio Variable Puntaje P.SC P.C Total
Competencia 100 0.5 0.40 18.7

Satisfaccidn | Parque 100 0.2 0.40 9.3
Quejas 100 0.3 0.40 12.0

Tiempo 100 04 0.25 10.0

Técnico | Recursos 0 0.4 0.25 0.0
Plataformas 25 0.2 0.25 1.3

CAPEX 0 0.3 0.32 0.0

Econdmico | OPEX 100 0.2 0.32 7.5
Recuperacién 0 0.5 0.32 0.0

MCI 100 0.5 0.03 1.4
Institucional | Experiencia 25 0.2 0.03 0.2
Metas 50 0.3 0.03 0.5

TOTAL 60.7

Tabla 14. Matriz de calificacién Iniciativa 4 Vicepresidencia de DHO

Fuente: Curso Gerencia Social, CEPAL
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Se puede observar que la iniciativa 4 y 1 son las que tienen el mayor IM, 60.7 y 52.8

respectivamente, por lo tanto estas 2 iniciativas son aquellas que serdn parte de la
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Vicepresidencia de DHO y se aplicarda el mismo concepto para las 9 Vicepresidencias

restantes.

4.1 Identificacidn de iniciativas dentro de la organizacién

El Comité Directivo de la empresa Movistar dentro de sus MCls (Meta Crucialmente
Importantes) tiene como objetivo el alcanzar un ISC Global de 8.4 para lo cual ha dispuesto
gue cada una de las 10 Vicepresidencias de la organizacion establezca iniciativas asociadas
al indice de Satisfaccién al Cliente. Cada Vicepresidencia establecera 1 o varias iniciativas en
aquellos procesos que tengan relacion directa o indirecta con el cliente de acuerdo a la

investigacion realizada en el capitulo 3 o que considere tengan una oportunidad de mejora.

4.1.1 Iniciativas de la Vicepresidencia de Desarrollo Humano y Organizacional
La Vicepresidencia de DHO ha establecido 2 iniciativas en funcién de la formacién de
los Ejecutivos directos e indirectos involucrados en la Atencidn al Cliente.
1. Mejorar los niveles de calificacidon en las evaluaciones mensuales de Conocimientos
a Ventas y SVC (Servicio al cliente). De manera mensual se realizan evaluaciones de
conocimiento a todos los Ejecutivos de Atencién al Cliente de acuerdo al drea en la
gue trabajan, la calificacidon de las evaluaciones se encuentra directamente ligada al
pago variable mensual.
2. Entrenamiento en técnicas de venta, negociacién y SVC a través de la Academia
Movistar a Distribuidores Autorizados (DA). Movistar cuenta con una cadena de 92

DA a nivel nacional, los ejecutivos de los centros de atencion directa se certifican de
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manera virtual en un programa llamado Aula Movistar, el objetivo es implementar

esta certificacion en los Distribuidores Autorizados.

4.1.2 Iniciativas de la Vicepresidencia Regulatoria
La Vicepresidencia Regulatoria ha establecido 1 iniciativa en funcién la Imagen que
la Empresa Movistar trasmite a sus clientes y no clientes
1. Reducir el porcentaje de noticias negativas. Dentro de esta iniciativa se mediran todas
las noticias en las que a diario se menciona a la Empresa a través de los diferentes

medios de comunicacion: periddicos, television y radio.

4.1.3 Iniciativas de la Vicepresidencia de Mercadeo
La Vicepresidencia de Mercadeo ha establecido 4 iniciativas en funcién de los
atributos que se encuentran con una calificacién baja en los estudios de Satisfaccién al
Cliente.
1. Incrementar el uso de Recargas. Estainiciativa tiene por objetivo posicionar a la marca
Movistar como diferencial frente a su competencia a través de beneficios de Recargas.
2. Incrementar el uso de Promociones. Esta iniciativa tiene por objetivo posicionar a la
marca Movistar como diferencial frente a su competencia a través de beneficios
directos a través de sus promociones.
3. Comunicar a los clientes los atributos que tienen mejor resultado propio y frente a la
competencia. Esta iniciativa buscara cambiar la percepcion que tienen los clientes y

los no clientes sobre los productos y servicios de Movistar.
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4. Reducir Reclamos por Roaming. El Roaming es un SVA (Servicio de Valor Agregado)
gue tiene el inconveniente de la gestidon remota cuando el usuario final se encuentra
en otro pais. Este atributo tiene principal incidencia en el segmento de Grandes

Empresas.

4.1.4 Iniciativas de la Vicepresidencia de Operaciones y Servicio al Cliente
La Vicepresidencia de Operaciones y SVC ha establecido 4 iniciativas en funcién de
los atributos que se encuentran con una calificacidn baja en los estudios de Satisfaccién al
Cliente y sobre los procesos de incidencia directa en el cliente.
1. Mejora en la Calidad de la Atencién Presencial. Tanto esta iniciativa como la siguiente
buscan posicionar a Movistar como una empresa cuyo diferencial competitivo frente a
la competencia es la atencidn al cliente a través de todos sus canales de atencidn.

2. Mejora en la Calidad de la Atencidn Telefdénica. En la siguiente seccion del capitulo se
incluiran los indicadores que determinen la calidad.

3. Simplificar el proceso de venta y renovacién de equipos en el segmento de Empresas
y Negocios. Estainiciativa tiene por objetivo mejorar uno de los procesos actuales que
tiene una incidencia muy grande en los reclamos de estos segmentos.

4. Mejorar la calidad de reparacién de equipos. De igual manera, el segmento de Grandes
Empresas actualmente presenta insatisfacciéon en el servicio técnico, se buscard

mejorar los procesos.
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4.1.5 Iniciativas de la Vicepresidencia de Control de Gestidn y Finanzas
La Vicepresidencia de Control de Gestion y Finanzas ha establecido 3 iniciativas en
funcién de mejorar los tiempos en los procesos de atencidén al cliente.

1. Reduccién de Reclamos de Facturacion. Dentro de los segmentos de Pospago,
Negocios y Grandes Empresas existe insatisfaccion debido a cobros indebidos en su
facturacién por diferentes motivos, esta iniciativa mejorara la percepcion de los
clientes y reducird el reproceso.

2. Reduccion de Notas de Crédito por Negociacién. Esta iniciativa tiene como objetivo
reducir las devoluciones de dinero a los clientes debido a una mala negociacién inicial
en el proceso de venta que conduce a expectativas de los clientes diferentes a lo que
los productos y servicios de Movistar ofrecen.

3. Incrementar la aprobacién automatica de Crédito Venta. Actualmente la aprobacién
de crédito se la realiza de manera manual, esta iniciativa busca mejorar los tiempos de

aprobacién y por tanto de venta.

4.1.6 Iniciativas de la Vicepresidencia de Redes
1. La Vicepresidencia de Redes ha establecido 5 iniciativas, todas en funcién de mejorar
el servicio de la red celular. Mejora de la Calidad de Sonido. Esta iniciativa estd
relacionada con la experiencia que el cliente tiene cuando utiliza las llamadas
telefénicas de Movistar.
2. Reduccion de llamadas caidas, llamadas mudas e interrupciones. Esta iniciativa esta

asociada con la anterior, pero son diferentes indicadores de Gestion.
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3. Mejora de la Continuidad de la Conexidn. Esta iniciativa estd relacionada con la
Velocidad que el cliente experimenta al navegar con su equipo celular o Tablet.

4. Mejoramiento de Rapidez en Establecimiento de Conexion. Esta iniciativa esta
asociada con la anterior, pero son diferentes indicadores de Gestion.

5. Reduccidn de los incidentes de Red Fija. Los incidentes de la Red Fija son los cortes de

los dispositivos que afectan de manera general a la Red de Datos Empresarial.

4.1.7 Iniciativas de la Vicepresidencia Comercial
La Vicepresidencia Comercial ha establecido 1 iniciativa para mejorar los procesos
en los Distribuidores Autorizados de Movistar.
1. Mejorar la disponibilidad de equipos en DA Premium altas y renovaciones. Uno de los
principales motivos de insatisfaccidn en los DA es la diferencia de equipos que se tiene

en los mismos en comparacién con los centros de atencidn al cliente directos.

4.1.8 Iniciativas de la Vicepresidencia Tecnologia de la Informacion

La Vicepresidencia de Tecnologia de la Informacion ha establecido 6 iniciativas, 3 en
funciéon de mejorar los procesos la Mesa de Ayuda (soporte de primer nivel para resolver
todos los requerimientos internos de la empresa sobre los diferentes sistemas de la
organizacién), 2 sobre la funcionalidad de la Pagina Web y 1 sobre la disponibilidad de
sistemas.

1. Incrementar el porcentaje de resolucion de tickets con afectacion al cliente en el nivel

1 de Mesa de Ayuda. Esta iniciativa se centrard en resolver un porcentaje mayor de

77



4.1.9

requerimientos de los usuarios internos antes de escalar a niveles superiores, con esto
se logrard mejorar los tiempos de resolucién.

Incrementar el cumplimiento de Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) de atencion de
Tickets cuentas K (facturacién superior a $10.000 mensuales). Esta iniciativa tiene por
objetivo mejorar el nivel de servicio escalado de requerimientos relacionados con el
segmento de las Grandes Empresas.

Incrementar el cumplimiento de ANS para cuentas Pospago. Esta iniciativa busca lo
mismo que la iniciativa 2 pero relacionado al segmento de Pospago.

Incrementar el uso de la P4gina Web. Esta iniciativa busca que el uso del sitio Web de
Movistar se incremente.

Incrementar el uso de la Pagina Web de Negocios y Empresas. Existe una pagina Web
especifica para clientes que cuenten con un RUC,, esta iniciativa busca incrementar el
uso de este sitio que permite Autogestidn de ciertas transacciones para el cliente.
Reducir tiempo de indisponibilidad SCL. El sistema de SCL es el CRM de Movistar,

cualquier inconveniente con el mismo tiene una afectacién directa a los clientes.

Iniciativas de la Vicepresidencia Empresas

La Vicepresidencia de Empresas ha establecido 3 iniciativas, relacionadas con la

atencién del Ejecutivo de Cuenta, Oferta y tiempos de instalacion de la Red Fija

respectivamente.

1.

2.

Mantener la frecuencia de contacto con los clientes.

Reduccion de recepcién de ofertas de la competencia para igualar a la de Movistar.
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3. Reduccion de Tiempos de Instalacion y Mejora de Calidad. En la siguiente seccion del

capitulo se incluiran los indicadores que determinen la calidad.

4.1.10 Iniciativas de la Vicepresidencia Legal
La Vicepresidencia Legal ha establecido 1 iniciativa relacionada directamente con el
atributo de Imagen al incrementar el porcentaje de casos cerrados en la defensoria del
pueblo dentro del tiempo establecido.
1. Incrementar el cumplimiento de tiempos de cierre de casos en la defensoria del

pueblo.

4.2 Levantamiento de indicadores de gestién
Una vez que se han identificado todas las iniciativas que la organizacidon implementard
para contribuir con la mejora de indice de Satisfaccion al cliente es necesario construir los

indicadores con los cuales se mediran estas iniciativas.

4.2.1 Indicadores de gestidn de Iniciativas dentro de la Organizacién
Iniciativa 1: Mejorar los niveles de calificacion en las evaluaciones mensuales de

Conocimientos a Ventas y SVC.
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Indicador 1: Calificacion Ejecutivo

Nombre

Calificacion Ejecutivo

Definicidon

Calificacion que obtienen los Ejecutivos de SVC en sus
pruebas de conocimiento

Forma de Calculo

# de preguntas totales - menos # de errores

Responsable

Jefe de Capacitacidn

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Finalidad

Garantizar que los Ejecutivos de SVC tengan un
conocimiento alto sobre sus procesos

Fuente de la informacién

Calificaciones registradas en el Portal icampus

Meta

92%

Tabla 15. Indicador Calificacion Ejecutivo

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 2: Entrenamiento en técnicas de venta, negociacion y SVC a través de la Academia

Movistar a Distribuidores Autorizados.

Indicador 1: Certificacion nuevos ejecutivos de nuevos DAs y nuevos ejecutivos de DAS

existentes.
Certificacién nuevos ejecutivos de nuevos DAs y nuevos
Nombre . . .
ejecutivos de DAS existentes.
s Cantidad de Ejecutivos Certificados de Nuevos
Definicion

Distribuidores

Forma de Calculo

#de Ejecutivos del Nuevo Distribuidor que se certifican en la
Academia Movistar vs. El niUmero total de ejecutivos de DAS
nuevos

Responsable

Jefe de Capacitacién

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Garantizar que los nuevos Ejecutivos de Distribuidores

Finalidad . S .,

tengan un conocimiento inicial basico de atencién
Fuente Reporte portal Icampus (Academia Movistar)
Meta 70%

Tabla 16. Indicador Certificacién nuevos ejecutivos de nuevos DA y nuevos ejecutivos existentes

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 3: Reducir el porcentaje de noticias negativas.

Indicador 1: % Noticias Negativas

Nombre

% de Noticias Negativas

Definicidon

Cantidad de Noticias Negativas de Movistar en medios de
comunicacion vs. Noticias totales de Movistar

Forma de Calculo

Noticias negativas / Nimero total de noticias

Responsable

Jefe de Comunicacion Externa

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Cuidar de la buena imagen de Movistar
Fuente Archivo Compartido Interno

Meta 6%

Tabla 17. % de Noticias Negativas

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 4: Incrementar el uso de Recargas

Indicador 1: % de Uso mensual de Recargas

Nombre

% de Uso mensual de Recargas

Definicidn

Porcentaje de uso del servicio de Recargas

Forma de Calculo

# de clientes que recargan / # total de clientes

Responsable

Jefe Segmento Individual

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mejorar la percepcién de beneficios de Movistar
Fuente Reporte Inteligencia de Mercado

Meta 60%

Tabla 18. % de Uso mensual Recargas

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: %Conocimiento de Recargas

Nombre

Conocimiento de Recargas

Definicidon

Porcentaje de conocimiento de Recargas

Forma de Calculo

# de clientes que conocen las Recargas / # total de clientes

Responsable

Jefe Segmento Individual

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Validar el conocimiento de los clientes sobre las Recargas
Fuente Reporte Inteligencia de Mercado

Meta 80%

Tabla 19. % de conocimiento de Recargas

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 5: Incrementar el uso de Promociones

Indicador 1: % de Uso mensual de Promociones

Nombre

% de Uso mensual de Promociones

Definicidon

Porcentaje de uso de Promociones lanzadas

Forma de Calculo

# de clientes que utilizan Promociones / # total de clientes

Responsable

Jefe Segmento Individual

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mejorar la percepcién de beneficios de Movistar
Fuente Reporte Inteligencia de Mercado

Meta 60%

Tabla 20. % de Uso mensual de Promociones

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: %Conocimiento de Promociones

Nombre

Conocimiento de Promociones

Definicidn

Porcentaje de conocimiento de Promociones

Forma de Calculo

# de clientes conocen las Promociones / # total de clientes

Responsable

Jefe Segmento Individual

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Validar la eficacia de promociones lanzadas
Fuente Reporte Inteligencia de Mercado

Meta 80%

Tabla 21. % de conocimiento de Promociones

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 6: Comunicar a los clientes los atributos que tienen mejor resultado propio y frente

a la competencia

Indicador 1: % percepcion de desempefio e innovacion

Nombre

% percepcion de desempeiio e innovacion

Definicidn

% clientes que reconocen a Movistar como Innovadora

Forma de Calculo

# identifican a Movistar como Innovadora / Total de Clientes

Responsable

Gerente de Branding

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mejorar la Imagen de Movistar (Innovacion)
Fuente Estudio de mercado

Meta 53%

Tabla 22. % de percepcidn de desempefio e innovacion

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 7: Reducir Reclamos por Roaming.

Indicador 1: % Reclamos por roaming

Nombre

% Reclamos por roaming

Definicidn

% de reclamaciones realizadas por clientes por Roaming

Forma de Calculo

Reclamos de roaming / Parque Roaming

Responsable

Jefe de LDl y Roaming

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir la cantidad de reclamos por el servicio de Roaming
Fuente Reportes SCL (CRM)

Meta 1.9%

Tabla 23. % Reclamos por roaming

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: Numero de Notas de Crédito por Roaming

Nombre

Numero de Notas de Crédito por Roaming

Definicidon

Numero de notas de crédito realizadas a clientes por
inconvenientes con el servicio de Roaming

Forma de Calculo

Cantidad de N/C mensuales por Roaming

Responsable

Jefe de Pruebas de SVC

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mejorar la percepcidn del servicio de Roaming
Fuente Reportes SCL (CRM)

Meta 100

Tabla 24. Numero de Notas de Crédito por roaming

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 8: Mejora en la Calidad de la Atencidn Presencial.

Indicador 1: Nivel de Servicio minimo CAV DA

Nombre

Nivel de Servicio minimo CAV DA

Definicidn

Porcentaje de casos atendidos fuera del tiempo establecido
en los Centros de Atencion y Ventas de los DA

Forma de Calculo

Nudmero casos fuera tiempo establecido / # casos totales

Responsable

Gerente Canal Presencial

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Cumplir los tiempos de entrega establecidos con el cliente

Finalidad en los CAV DA
Fuente Reporte de Atencion DA
Meta 3.48%

Tabla 25. Nivel de Servicio minimo CAV DA

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Indicador 2: Tasa de solucién en los CAV propios

Nombre

Tasa de solucidn en los CAV propios

Definicidon

Porcentaje de casos solucionados en los Centros de
Atencion y Ventas propios

Forma de Calculo

Numero de casos solucionados / NUmero casos totales

Responsable

Gerente Canal Presencial

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mantener en CAV propios la tasa de solucién
Fuente Reporte de Atencién CAV

Meta 97%

Tabla 26. Tasa de solucién en un promedio anual en los CAV propios

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 3: Tasa de solucién en los CAV DA

Nombre

Tasa de solucion en los CAV DA

Definicidn

Porcentaje de casos solucionados en los Centros de
Atencidn y Ventas en Distribuidores Autorizados

Forma de Calculo

Numero de casos solucionados / NUmero casos totales

Responsable

Gerente Canal Presencial

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mantener en CAV DA la tasa de solucion
Fuente Reporte de Atencién DA

Meta 97.2%

Tabla 27. Tasa de solucidn en un promedio anual en los CAV DA

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 9: Mejora en la Calidad de la Atencién Telefénica

Indicador 1: % de Not Ready Global

Nombre

% de Not Ready Global

Definicidon

Porcentaje de tiempo total de Not Ready (No Listos) de los

operadores del Call Center

Forma de Calculo

Tiempo de Not Ready / tiempo total atencidn

Responsable

Gerente Canal Telefénico y Virtual

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir el tiempo de no atencidn a los clientes
Fuente Reporte de Call Center

Meta 6.42%

Tabla 28. % de Not Ready Global

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Indicador 2: % FCR (First Call Resolution)

Nombre

% FCR

Definicidon

Porcentaje de casos resueltos en el primer contacto del

cliente

Forma de Calculo

Contactos resueltos en primer contacto/total contactos

Responsable

Gerente Canal Telefénico y Virtual

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Garantizar la solucién al cliente en el primer contacto
Fuente Reporte de Call Center

Meta 78%

Iniciativa 10: Simplificar el proceso de venta y

Negocios y Empresas

Tabla 29. % FCR

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 1: Reprocesos renovacion Equipos

renovacion de equipos en el segmento

Nombre

Reprocesos renovaciéon Equipos

Definicidon

Realizar un proceso mads de una vez por una solicitud
previamente ingresada del segmento Negocios y Empresas

Forma de Calculo

Reprocesos renovacion equipos / total entregas realizadas

Responsable

Gerente de Servicios Operativos

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir los tiempos de entrega a los clientes
Fuente Reportes SCL (CRM)

Meta 4%

Tabla 30. % Reprocesos renovacion Equipos
Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: Casos Negados

Nombre

Casos Negados

Definicidn

Casos Negados de renovacioén a clientes del segmento

Negocios

Forma de Calculo

# casos negados / total de casos

Responsable

Gerente de Servicios Operativos
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Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Mejorar la percepcién del cliente sobre el proceso de

Finalidad .
Renovacién

Fuente Reportes SCL (CRM)

Meta 8%

Tabla 31. Casos Negados
Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 11: Mejorar la calidad de reparacién de equipos en el segmento Empresas

Indicador 1: % Reingreso de terminales

Nombre

% Reingreso de terminales

Definicidon

Porcentaje de casos reingresados en Servicio Técnico

Forma de Calculo

Ndmero de casos reingresados / Nimero casos totales

Responsable

Gerente Canal Presencial

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Evitar reingresos en Servicio Técnico
Fuente Reporte de Servicio Técnico

Meta 0.7%

Tabla 32. % Reingreso de terminales

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: % Casos de reparacion fuera del tiempo establecido en el proceso

Nombre

% Casos de reparacidon fuera del tiempo establecido en el
proceso

Definicidn

Porcentaje de casos de Servicio Técnico fuera de los tiempos
establecidos

Forma de Calculo

Ndmero de casos fuera del tiempo establecido / Nimero
casos totales

Responsable

Gerente Canal Presencial

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Cumplir los tiempos de entrega establecidos con el cliente
Fuente Reporte de Servicio Técnico

Meta 4%

Tabla 33. % Casos de reparacion fuera del tiempo establecido en el proceso

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 12. Reduccion de Reclamos de Facturacion.

Indicador 1.: % de Reclamos por Facturacion

Nombre % de Reclamos de Facturacién

e Porcentaje de reclamos de clientes debido a errores
Definicidn

encontrados en su Factura

Forma de Calculo # de Reclamos por Facturacion / # Reclamos totales
Responsable Gerente de Facturacién y Cobros
Frecuencia de levantamientoy | Levantamiento: Mensual
reportaje Reportaje: Mensual
Finalidad Evitar reclamos de clientes por Facturacion
Fuente Reporte de Reclamos
Meta 5%

Tabla 34. % Reclamos de Facturacion
Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 13: Reduccion de Notas de Crédito por Negociacion

Indicador 1: Numero de Notas de Crédito por Negociacién

Nombre Numero de Notas de Crédito por Negociacién
Numero de Notas de Crédito por errores de Negociacién en
Definicion la venta de un producto o servicio en el segmento de
Negocios y Empresas
Forma de Calculo Numero de Notas de Crédito
Responsable Gerente de Facturacién y Cobros
Frecuencia de levantamientoy | Levantamiento: Mensual
reportaje Reportaje: Mensual
S Evitar procesos manuales en devolucién de dinero a los
Finalidad .
clientes
Fuente Reporte de Notas de Crédito
Meta 70

Tabla 35. % Numero de Notas de Crédito por Negociacion

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: Valor % de NC por negociacion sobre facturacion

Nombre Valor % de NC por negociacion sobre facturacion
L Porcentaje del valor de las notas de crédito en la totalidad
Definicidn .,
de facturacién
Forma de Calculo Valor de totalidad de NC / Facturacién total
Responsable Gerente de Facturacién y Cobros

Frecuencia de levantamientoy | Levantamiento: Mensual
reportaje Reportaje: Mensual




Reducir el valor de las NC en relacién a la facturacion global

Finalidad del segmento de Empresas
Fuente Reporte de Notas de Crédito y Reporte de Facturacion
Meta 3,6%

Tabla 36. Valor % de NC por negociacién sobre facturacién

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 3: Relacion % de N/C por Negociacion vs. Total de N/C

Nombre

Valor % de NC por negociacidon sobre facturacién de

Definicidn

Porcentaje de notas de crédito en la totalidad de facturas

Forma de Calculo

Valor de totalidad de NC / Facturacion total

Responsable

Gerente de Facturacién y Cobros

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Reducir el porcentaje de NC en relacidn a las facturas

Finalidad

totales
Fuente Reporte de Notas de Crédito y Reporte de Facturacion
Meta 27%

Tabla 37. Relacidén % de N/C por Negociacion vs. Total de N/C

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 14: Incrementar la aprobacion automatica de Crédito Venta.

Indicador 1: % de Aprobaciones Automaticas

Nombre

% FCR

Definicidon

% de Aprobaciones Automaticas

Forma de Calculo

NuUmero de aprobaciones automaticas / Total de
aprobaciones

Responsable

Gerente Canal Telefénico y Virtual

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Reducir los tiempos de aprobacion de crédito en el proceso

Finalidad

natl de venta
Fuente Reporte Aprobaciones de Crédito
Meta 70%

Tabla 38. % de Aprobaciones Automaticas

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 15: Mejora de la Calidad de Sonido

Indicador 1: %RXQual. Este indicador mide la calidad de sefal recibida por el usuario

Nombre

%RXQual

Definicidn

Trafico con mala calidad cursado por la Red Celular

Forma de Calculo

Trafico mala calidad / Trafico total cursado en la Red

Responsable

Experto en Optimizacidn de Voz

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Reducir la cantidad de trafico de mala calidad cursado por la

Finalidad Red Celular
Fuente Estadisticas de Red
Meta 10%

Tabla 39. %RXQual

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: %FER (Frame Erasure Rate) Es la tasa de pérdida de paquetes de datos.

Nombre

%FER

Definicidon

Trafico con interferencia cursado por la Red Celular

Forma de Calculo

Tréfico con interferencia / Trafico total cursado en la Red

Responsable

Experto en Optimizacién de Voz

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Reducir la cantidad de trafico con interferencia cursado por

Finali
inalidad la Red Celular
Fuente Estadisticas de Red
Meta 5.5%

Tabla 40. %FER

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 16: Reduccidn de llamadas caidas, llamadas mudas e interrupciones

Indicador 1: %Drop Call. Indicador de tasa de llamadas caidas de voz.

Nombre

%Drop Call

Definicidon

Llamadas caidas en la Red Celular

Forma de Calculo

Total lamadas caidas/ Total lamadas realizadas

Responsable

Experto en Optimizacion de Radio Frecuencia

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Reducir la cantidad de llamadas caidas cursadas por la Red

Finalidad Celular
Fuente Estadisticas de Red
Meta 1.2%

Tabla 41. %Drop Call

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Indicador 2: Call Restablishment exitoso. Indicador que mide el restablecimiento automatico

de la llamada cuando estd ha tenido un Drop Call.

Nombre Call Restablishment exitoso
Numero de intentos éxitos de Llamadas Reestablecidas en la
Definicion Red celular (llamadas caidas que se reestablecen

automaticamente)

Forma de Calculo

Numero de Intentos exitosos de Call Restablishment

Responsable

Experto en Optimizacidn de Radio Frecuencia

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Incrementar la cantidad de reestablecimiento de llamadas

Finalidad cursadas por la Red Celular
Fuente Estadisticas de Red
Meta 11000

Tabla 42. Call Restablishment exitoso

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 17: Mejora de la Continuidad de la Conexion

Indicador 1: Nimero de desconexiones anormales

Nombre

Numero de desconexiones anormales

Definicidon

Numero de de desconexiones de datos con errores
desconocidos

Forma de Calculo

Numero de desconexiones anormales

Responsable

Experto en Optimizacion de Datos Moviles

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Eliminar las desconexiones desconocidas de Datos Mdéviles
Fuente Estadisticas de Red

Meta 0

Tabla 43. Numero de desconexiones anormales

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: %Drop Call Datos. Indicador de tasa de llamadas caidas de datos.

Nombre

%Drop Call Datos

Definicidn

Llamadas caidas en la Red Celular

Forma de Calculo

Total conexiones caidas/ Total conexiones establecidas

Responsable

Experto en Optimizacidon de Datos Mdviles

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Finalidad

Reducir la cantidad de conexiones caidas de datos cursadas
por la Red Celular

90



Fuente

Estadisticas de Red

Meta

8.3%

Tabla 44. %Drop Call

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 18: Mejoramiento de Rapidez en Establecimiento de Conexion

Indicador 1: Tiempo de latencia de la red celular. Indicador que mide el estado de no

respuesta de la red celular.

Nombre

Tiempo de latencia de la red celular

Definicidn

Tiempo de la red celular en estado de latencia

Forma de Calculo

Trafico en latencia / Total de trafico de datos

Responsable

Experto en Optimizacidon de Datos Mdviles

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Reducir el tiempo de latencia del trafico de datos cursado

Finalidad

inafida por la Red Celular
Fuente Estadisticas de Red
Meta 2 seg

Tabla 45. % Tiempo de latencia de la red celular

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: Velocidad de navegacién

Nombre

Velocidad de navegacion

Definicidon

Velocidad de navegacion de datos moéviles promedio en la
red celular

Forma de Calculo

Suma de velocidad de navegacién / Cantidad de usuarios
gue navegaron en la red celular

Responsable

Experto en Optimizacion de Datos Moviles

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Incrementar la velocidad de navegacion promedio
Fuente Estadisticas de Red

Meta 400 Kb

Tabla 46. Velocidad de navegacion

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 19: Reduccidn de los incidentes de Red Fija.

Indicador 1: Solucién de Incidentes no mayores a 3 horas

Nombre

Solucién de Incidentes no mayores a 3 horas

Definicidn

Porcentaje de incidentes de la Red Fija solucionados en
menos de 3 horas

Forma de Calculo

Numero de incidentes solucionado en 3 horas / Total de
incidentes

Responsable

Jefe OyM Transporte y Datos Fijos Jefe OyM Transporte y
Datos Fijos

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir los tiempos de solucién en incidentes de Red Fija
Fuente Remedy

Meta 75%

Tabla 47. Solucidn de Incidentes no mayores a 3 horas

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: % de Enlaces afectados

Nombre

% de Enlaces afectados

Definicidon

Porcentaje de enlaces de la red fija con incidencias

Forma de Calculo

Enlaces afectados / Enlaces totales

Responsable

Jefe OyM Transporte y Datos Fijos

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir la cantidad de enlaces afectados de la red fija
Fuente Remedy

Meta 14%

Tabla 48. % de Enlaces afectados

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 3: Promedio de indisponibilidad por enlace

Nombre

Promedio de indisponibilidad por enlace

Definicidn

Promedio de indisponibilidad por enlace

Forma de Calculo

Tiempo total de indisponibilidad de enlaces / Cantidad de
enlaces

Responsable

Jefe OyM Transporte y Datos Fijos

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir el tiempo de indisponibilidad por enlace
Fuente Remedy

Meta 32,78 min

Tabla 49. Promedio de indisponibilidad por enlace

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 20: Mejorar la disponibilidad de equipos en DA Premium altas y renovaciones.

Indicador 1: % de Modelos Disponibles DA

Nombre

% de Modelos Disponibles DA

Definicidn

Porcentaje de Modelos de equipos disponibles en los
Distribuidores Autorizados

Forma de Calculo

Numero de modelos disponibles / NUmero de modelos total

Responsable

Jefe de Logistica

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Incrementar la velocidad de navegacion promedio
Fuente Reporte de DA

Meta 80%

Tabla 50. % de Modelos Disponibles DA

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 21: Incrementar el porcentaje de resolucion de tickets con afectacion al cliente en

el nivel 1 de Mesa de Ayuda

Indicador 1: % Incidentes con afectacion al cliente resueltos en el primer nivel

Nombre

% Incidentes con afectacidn al cliente resueltos en el primer
nivel

Definicidon

Porcentaje de tickets con afectacidn al clientes resueltos en
el primer nivel de contacto sin escalamientos

Forma de Calculo

Numero de tickets con afectacion al cliente resueltos primer
nivel / Nimero total de tickets con afectacion al cliente

Responsable

Gerente Produccion TI

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Incrementar el tiempo de solucién de tickets con afectacion

Finalidad )

al cliente
Fuente Remedy
Meta 87%

Tabla 51. % Incidentes con afectacidn al cliente resueltos en el primer nivel

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 22: Incrementar el cumplimiento de ANS de atencidon de Tickets cuentas K

Indicador 1: % cumplimiento de ANS para cuentas K medido como promedio mensual

Nombre

% cumplimiento de ANS para cuentas K medido como

promedio mensual

Definicidn

Porcentaje de tickets con afectacion a Empresas resueltos
dentro del acuerdo de nivel de servicio establecido
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Forma de Calculo

Numero de tickets de Empresas atendidos dentro del ANS /
Numero de total de tickets de Empresas

Responsable

Gerente Produccion Tl

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Incrementar el tiempo de solucién de tickets de Empresas
Fuente Remedy

Meta 92%

Tabla 52. % cumplimiento de ANS para cuentas K medido como promedio mensual

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 23: Incrementar el cumplimiento de ANS para cuentas Pospago.

Indicador 1: % cumplimiento de ANS para clientes del segmento Pospago medido como

promedio mensual

Nombre

% cumplimiento de ANS para clientes del segmento Pospago
medido como promedio mensual

Definicidn

Porcentaje de tickets con afectacion al segmento Pospago
resueltos dentro del acuerdo de nivel de servicio establecido

Forma de Calculo

Numero de tickets del segmento Pospago atendidos dentro
del ANS / Numero de total de tickets del segmento Pospago

Responsable

Gerente Produccion Tl

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Incrementar el tiempo de solucién de tickets del segmento

Finalidad

Pospago
Fuente Remedy
Meta 89%

Tabla 53. % cumplimiento de ANS para clientes Pospago medido como promedio mensual

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 24: Incrementar el uso de la Pagina Web.

Indicador 1: Niumero de visitas a la pagina Web

Nombre

Numero de visitas a la pagina Web

Definicidn

Es la cantidad de registros de ingreso a la pagina Web de
Movistar

Forma de Calculo

Numero de registros de ingresos a la pagina Web para el afio
2014

Responsable

Gerente Servicio On Line
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Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Incrementar el uso de la Pagina Web
Fuente Servidor Movistar

Meta 10MM

Tabla 54. Numero de Visitas a la Web

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 25: Incrementar el uso de la Pagina Web de Negocios y Empresas.

Indicador 1: % de clientes de Negocios y Empresas que utilizan la Web

Nombre

% de clientes de Negocios y Empresas que utilizan la Web

Definicidn

Porcentaje de clientes de Negocios y Empresas que utilizan
la Web especifica

Forma de Calculo

Numero de clientes de Negocios y Empresas que utilizan la
Web / Numero total de clientes de Negocios y Empresas

Responsable

Gerente Servicio On Line

Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Incrementar el uso de la Pagina Web de Negocios y

Finalidad

Empresas
Fuente Servidor Movistar
Meta 30%

Tabla 55. % de clientes de Negocios y Empresas que utilizan la Web

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 26: Reducir tiempo de indisponibilidad SCL.

Indicador 1: Minutos de Indisponibilidad medido como Promedio Ponderado mensual

acumulado.
Minutos de Indisponibilidad medido como Promedio
Nombre
Ponderado mensual acumulado
s Tiempo de indisponibilidad del sistema SCL ( CRM de
Definicion

Movistar )

Forma de Calculo

Promedio del Tiempo de duracién de los incidentes de SCL
por mes ponderado por % de clientes afectados y nimero
de elementos tecnolégicos afectados

Responsable

Gerente Produccion Tl

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual
Finalidad Reducir el tiempo de indisponibilidad de SCL
Fuente Remedy
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‘ Meta

| 5.95 min

Tabla 56. Minutos de Indisponibilidad medido como Promedio Ponderado mensual acumulado

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 27: Mantener la frecuencia de contacto con los clientes.

Indicador 1: Numero de visitas promedio por cliente

Nombre

Numero de visitas promedio por cliente

Definicidon

Numero de visitas realizadas a cada cliente por Ejecutivo
Comercial

Forma de Calculo

Promedio de visitas a cada cliente por Ejecutivo

Responsable

Gerente Empresas y Negocios

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mantener la frecuencia de contacto con los clientes
Fuente Gala

Meta 4

Tabla 57.

Numero de visitas promedio por cliente
Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Inicitiva 28: Reduccion de recepcion de ofertas de la competencia para igualar a la de

Movistar.

Indicador 1: Cantidad de ofertas recibidas de la Competencia

Nombre

Ofertas recibidas de la Competencia

Definicidon

Numero de ofertas recibidas por cliente por Ejecutivo que
solicitan se iguale con la Competencia

Forma de Calculo

Promedio de ofertas recibidas por cliente por Ejecutivo

Responsable

Gerente de Empresas y Negocios

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Mantener una oferta competitiva
Fuente Gala

Meta 0.5

Tabla 5

8. Ofertas recibidas de la Competencia
Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Iniciativa 29: Reduccion de Tiempos de Instalacion y Mejora de Calidad

Indicador 1: Tiempo de instalacién

Nombre

Tiempo de instalacion

Definicidn

Tiempo de instalacion de servicios de Red Fija a los clientes
trascurrido desde la solicitud de instalacion

Forma de Calculo

Fecha de Finalizacion - Fecha de Inicio

Responsable

Jefe de Posventa

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir los tiempos de instalacidn de servicios de Red Fija
Fuente Reporte Instalaciones

Meta 40 horas laborables

Tabla 59. Tiempo de instalaciéon

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Indicador 2: % de Errores en el proceso Instalacion

Nombre

% de Errores en el proceso Instalacion

Definicidn

Porcentaje de errores en el proceso de instalacién de
servicios de Red Fija a los clientes

Forma de Calculo

Ndmero de Errores en el proceso Instalacidén / nimero total
de instalaciones

Responsable

Jefe de Posventa

Frecuencia de levantamiento y

Levantamiento: Mensual

reportaje Reportaje: Mensual

Finalidad Reducir los errores en la instalacion de servicios de Red Fija
Fuente Reporte Instalaciones

Meta 6%

Tabla 60.

% de Errores en el proceso Instalacién
Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez

Iniciativa 30: Incrementar el cumplimiento de tiempos de cierre de casos en la defensoria del

pueblo.

Indicador 1: Dias de Cierre

Nombre

Dias de Cierre

Definicidn

Dias que toman el cierre de los casos en la Defensoria del
Pueblo

Forma de Calculo

Diferencia entre los dias de entrega de servicio acordado y la
fecha de firma de acta de acuerdo

Responsable

Jefe Legal
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Frecuencia de levantamiento y
reportaje

Levantamiento: Mensual
Reportaje: Mensual

Reducir los tiempos de cierre de los casos en la Defensoria

Finalidad del Pueblo
Fuente Reporte casos Defensoria del Pueblo
Meta 30

Tabla 61. Dias de Cierre

Fuente: Gerencia de Procesos, H. Marifio
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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Capitulo 5: Propuesta del Plan de Calidad

En este capitulo se realizara la propuesta del Plan de Calidad basada en las iniciativas
levantadas en el capitulo 4, estas iniciativas tendrdn a su vez indicadores de gestién e

indicadores de percepcion (atributos del ISC).

5.1 Construccién del Plan de Calidad en funcién de los indicadores de gestion y atributos
del indice de satisfaccion relacionados.

El Plan de Calidad estard compuesto por todas las iniciativas levantadas de las 10
Vicepresidencias, cada iniciativa tendrd una ponderacién que se ha definido de acuerdo a los
Atributos identificados en el Capitulo 3. como prioritarios para cada uno de los segmentos
de la Compaiiia. A su vez los indicadores de gestion y percepciéon que estaran asociados a
cada una de las iniciativas estaran definidos por los responsables de las mismas en conjunto
con el asesor de Calidad, de esta manera se obtendra la suma total del 100% para cada
Vicepresidencia. El cumplimiento de la Empresa estard compuesto por el promedio del
cumplimiento de cada Vicepresidencia.

Adicionalmente cada indicador deberd contar una meta y un cumplimiento minimo
aceptable. La meta estard dada en funcién de la proyeccién de mejora y de la necesidad de
la organizacion, el cumplimiento minimo es el valor minimo que el indicador tendra para no
ser considerado como incumplimiento.

Existen iniciativas que tienen relacion directa con la mejora del ISC, estas tienen
indicadores compuestos de percepcion y de gestién. Las iniciativas que tienen relacion

indirecta con el ISC Unicamente tendran indicadores de gestion.
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5.1.1 Levantamiento de Vicepresidencia de Desarrollo Humano y Organizacional

La Vicepresidencia de DHO tiene a su cargo 2 iniciativas indirectas y cada una de ellas

tiene 1 indicador de seguimiento.

F| INICTA PONDERACIO [NDICADOR 0 ACEF
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA DHO 100%
Mejorar los niveles de calificacidn en las
Prepago / | evaluadones mensuales de Conocimientos a ' P,
1 508 Califi Ejetuti 20% 92.0%
Pospago Ventas y SVC , (Personal Indirecto) ¢ Fineacion Setutve
Entrenamiento en técnicas de venta, Certificacion nuevos ejecutivos
Prepago / negociacion y SVC a través de la Academia de nuevos DAs y nuevos
2 508 20% 70.0%
Pospago Mavistar a Distribuidores Autorizados ¢ ejecutivos de DAS existentes,

5.1.2 Levantamiento de Vicepresidencia Regulatoria

Tabla 62. Plan de Calidad Vicepresidencia DHO
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar

Autor: Maria Cecilia Chdvez

La Vicepresidencia Regulatoria tiene a su cargo 1 iniciativa directa y esta sera medida

mediante 2 indicadores de seguimiento.

F [NICLA PONDERACIO [NDICADOR T ACEF
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA 100%
REGULATORIO
50%: ISC Imagen 7.80 B8.00
i1 Todos Redudr el % de noticias negativas
50% %o Moticias Negativas B.0%a 6.0%

Tabla 63. Plan de Calidad Vicepresidencia Regulatoria
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar

Autor: Maria Cecilia Chdvez
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5.1.3 Levantamiento de Vicepresidencia Mercadeo

La

iniciativas estan compuestas por indicadores de percepcién y de gestion.

Vicepresidencia de Mercadeo tiene a su cargo 4 iniciativas directas, estas

ENTO [NICIA DERACIO [MDICADOR THMO ACEFP
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA
100%
MERCADED
15% Atributo ISC: Recarga 8.1 8.3
1 Prepago / Incrementar el uso de Recargas 10% % de Uso mensual de S0% 60%
Pospago Recargas
10% Conocimiento Programa de 70% B0%
Recargas
15% Atributo ISC: Precio 8.2 8.4
2 Prepago / Incrementar el uso de Promociones 10%G % de l.l?o mensual de A0 50%
Pospago Promociones
10% Conocmflento de 70% 80%
Promociones
Comunicar a los dientes los atributos que 17%, ISC Oferta B3 B.73
Prepago | i . )
3 tienen mejor resultado propio y frente & la
Pospago competenda % percepcion de
' 3% w . . 51.0% 53.0%
desempeiio v innovacién
4% ISC: Roaming 71.26 7.B6
Megodios [ ) ) -
4 Empresas Reducir Reclamos Por Roaming 3% % Reclamos por roaming 1.96% 1.90%
9% #de I‘!otasde[redrto por 120 100
Roaming

5.1.4 Levantamiento de Vicepresidencia Operaciones y Servicio al Cliente

Tabla 64. Plan de Calidad Vicepresidencia de Mercadeo
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar

Autor: Maria Cecilia Chdvez

La Vicepresidencia de Operaciones y Servicio al Cliente tiene a su cargo 4 iniciativas

directas, estas iniciativas estan compuestas por indicadores de percepcién y de gestién.
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ENTO [NICIA A PONDERACIO [NDICADOR MIMO ACEP
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA
OPERACIONES Y SERVICIO AL 100%
CLIENTE
b / 15% ISC Atencion Telefénica 7.68 7.88
repago . ) . .
1 Pospago Mejora en la Calidad de la Atencidn Telefdnica Then % de Not Ready Global €A oAz
10% % de FCR 77.00% 78.00%
15% ISC Atencién Presencial 7.67 7.87
Nivel de Servicio minimo
3% . A 3.590%40 3.48%
i Cav sDa's
Prepago [ ) ) > } Mantener en CAVs propios
2 Mejora en la Calidad de la Atencidn Presendal
Pospago ] 8% la tasa de solucién en un 96.86% 97.00%
promedio anual de 96.9%
Mantener en CAVs en DAs
8% la tasa de solucidn en un 97.16% 97.20%
promedio anual de 97.2%
o ]SC_{;ompra ¥ Renowvacion 7.33 7.9
Megocios [ | Simplificar el procesos de venta y renovacion Faciidad ¥
3 E d 4 ) a0 Reprocesos renovacion 6%
o
mpresas e equipos Equipos 4.0%
4% Casos Negados 12% B.0%
a9, IsC Sc'ttporte Técnico B 7.4 7.69
) . i . Eficacia de la reparacion
Megocios [ Mejorar |a calidad de reparacion en el 5
4 3% % Reingreso de 0.82% 0.70%
Empresas segmento Empresas o Terminales
3% % Casos fuera de tiempo 3% 4%

Tabla 65. Plan de Calidad Vicepresidencia de Operaciones y Servicio al Cliente
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez

5.1.5 Levantamiento de Vicepresidencia de Control de Gestion y Finanzas

La Vicepresidencia de CdG y Finanzas tiene a su cargo 3 iniciativas, 2 directas y 1 indirecta.

N°  SEGMENTO | . MINIMO ACEPT.
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA 100%
FINANZAS Y CDG
Pospago [ 23% ISC Factura Claridad 8.4 B.7
1 | Megodios | Reducdén de Redamos de Facturaddn
Empresas 15% % Reclamos de Facturacion 3% 2%
23% ISC Factura Exactitud 83 B8.65
Pospago | 8% # N/C por Negociacion B7 70
2 | Megodos / | Reducdsn de Notas de Crédito por Negodacdidn Valor % d? NC por
Em 8% negociacion sobre 4.5% 3.6%
presas >
facturacion
Relacién % de N/C por
8% . 34% 27%
° Negociacion vs. Total de NfC
Incrementar la aprobacidn automatica de % de Aprobaciones
3, Todos rédito vent 15% Automdticas 3% 70%

Tabla 66. Plan de Calidad Vicepresidencia de Control de Gestion y Finanzas
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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5.1.6 Levantamiento de Vicepresidencia de Tecnologia de Red

La Vicepresidencia de Tecnologia de Red tiene a su cargo 5 iniciativas directas, estas

iniciativas estan compuestas por indicadores de percepcién y de gestion.

N° | SEGMENTO : MINIMO ACEPT.
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA 100%
TECNOLOGIA DE RED
12% IsC Calidad de Sonido B8.01 8.12
1 Todos Mejora de la Calidad de Sonida
5% RXQual Downlink 11.0% 10.0%
5% % FER 5.0% 5.5%
12% ISC Cortes e interrupciones 7.51 7.61
2 Todos Reducddn de Ilan?adas u:.a|.clasr llamadas mudas e can brop Call L avan 1St
interrupciones
5% Call Restablishment exitoso 8500 11000
ISC Internet Mawil
12% estabilidad 7.14 7.24
3 Todos Mejoramiento de la Continuidad de la Conexidn 53y # Desconexiones 0 0
anormales
5% Drop Call datos 7.50% B.30%
i . . . 12% 15C: Internet Velocidad 7.00 7.10
4 Todos Mejoramiento de Rapidez en Establecimiento de
o Conexién 5% Latencia 3.80 2.00
5% Velocidad 375.00 400.00
5% ISC Cortes e interrupciones 7.51 7.61
29, Solucion de Incidentes no 50% 75.0%
5 i Empresas Reduccién de los incidentes de Red Fija mayeres a tres horas
2% % de enlaces afectados 16.0% 14.0%
Promedio de
2% 51.00 32.78
¢ indisponibilidad por enlace

Tabla 67. Plan de Calidad Vicepresidencia de Tecnologia de Red
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez

5.1.7 Levantamiento de Vicepresidencia Comercial

La Vicepresidencia Comercial tiene a su cargo 1 iniciativa directa que cuenta con 1

indicador de gestion y 1 indicador de percepcién.

8 ENTO [NICTA PONDERACTO IND DOR MINIMO ACEF
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA 100%
COMERCIAL
15C Compra y Renovacion
1 Prepago / Mejorar la disponibilidad de equipos en DAS 0% Disponibilidad variedad e DED
Pospago Premium altas y renovaciones 509 gohge Modelos Disponibles 76.00% 80.00%

Tabla 68. Plan de Calidad Vicepresidencia Comercial

Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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5.1.8 Levantamiento de Vicepresidencia de Tecnologia de Informacion

La Vicepresidencia de Tecnologia de Informacién tiene a su cargo 6 iniciativas

indirectas, todas ellas con 1 indicador de gestién.

ENTO [NICTA PONDERACTO [ND DOR [NIMO ACEF
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA 100%
EMPRESAS
Incrementar el porcentaje de resolucidn de Porcentaje de Incidentes
1 Todos tickets con afectacion al diente en el nivel 1 de 20% con afectacion al cliente B6.00% B7.00%
Mesa de Ayuda resueltos en el primer nivel
Porcentaje de
Megocios [  iIncrementar el cumplimiento de ANS de atenddn cumplimiento de ANS para
2 15% 91.00% 92.00%
Empresas de Tickets cuentas K : cuentas K medido como
- cumplimiento de ANS para
3 Pospago Incrementar el cumplimiento de ANS para 159, Cuentas pago medido SE.00% 89.00%
cuentas Postpago I -
como promedio mensual
acumulado
4 Prepago / Incrementar el uso de la pagina Web 15% Nl'm!em de visitas a la 9.5MM 10MM
Pospago pagina Web
; P -
5 Megocios f Increnjenbr el uso de |z p&gina Web de 159 % de clientes que utilizan la 25% 30%
Empresas... MNeqgodos v Empresas Web
Minutos de Indisponibilidad
& Todos Reducir iempo de indisponibilidad SCL 20% medido como Promedio 5.50 5.95
Ponderado mensual
acumulado

Tabla 69. Plan de Calidad Vicepresidencia de Tecnologia de Informacion

Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez

5.1.9 Levantamiento de Vicepresidencia de Empresas

La Vicepresidencia de Empresas tiene a su cargo 3 iniciativas directas que cuenta con

indicadores de percepcién y de gestion.

N° | SEGMENTO
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA
100%
EMPRESAS
. 25% I5C Ejecutive Comercial 7.8 8
1 Negodios / Mantener frecuenda de contacto con lo dientes i -
Empresas Hilmero de visitas
15% ~ 3.5 4
promedio por cliente
5 Megodos / i Reduccion de recepcion de ofertas recibidas de 25% 1sC Oferta e red
Empresas la Competenda 153, Ofertas reclbldas dela 0.4 05
Competencia
10% IsC Instalacion 7.54 7.84
Reduccion de Tiempos de Instalacion y Mejora 5% Tiempo de instalacion 56% 70.0%
3 i Empresas -
de Calidad 5o % de Errores en el 8% 6%
° proceso Instalacion

Tabla 70. Plan de Calidad Vicepresidencia de Empresas

Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez
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5.1.10 Levantamiento de Vicepresidencia Legal
La Vicepresidencia Legal tiene a su cargo 1 iniciativa directa que cuenta 2 indicadores

de gestidon y percepcion.

 PONDERACTON: INDICADOR : MINIMO ACEPT.
DESEMPERO VICEPRESIDENCIA LEGAL 100%

Incrementar el cumplimiento de tiempos de derre SO 1I5C Imagen 7.8 B
1 Todos de casos en |a defensoria del pueblo.

50%G Dias de Cierre 35 30

Tabla 71. Plan de Calidad Vicepresidencia Legal
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chévez
5.2 Plan de Calidad de la Empresa
Como se menciond en el apartado 5.1, el plan de calidad de la Empresa, Movistar,
estard compuesto por el resultado de todas las Vicepresidencias.
El Plan de Calidad estard compuesto por:
- La calificacion de 10 Vicepresidencias
- 30 Iniciativas
- 66 Indicadores

o 21 Indicadores de Percepcién

o 45 Indicadores de Gestion

5.2.1 Definicion de roles

Es necesario determinar los roles de los responsables del plan de calidad de la

Empresa para su seguimiento.
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5.2.1.1. Responsable del Plan de Calidad Empresa

El responsable global es el Vicepresidente de Operaciones y Servicio al Cliente debido
a que tanto el drea de Calidad y Procesos, a cargo de las iniciativas de gestién, como el drea
de Informacién Estratégica, a cargo del ISC, se encuentran dentro esta Vicepresidencia. Serd
quién reporte el cumplimiento del Plan de Calidad tanto al Presidente de la Organizacién

como al area Regional.

5.2.1.2. Responsable del Plan de Calidad de Vicepresidencia

El responsable del cumplimiento de cada Vicepresidencia sera el Vicepresidente de
la misma, este responsable velard por el cumplimiento de su Vicepresidencia ya que tiene
una vision global de todas las Gerencias y los procesos involucrados. Seran quienes reporten

este cumplimento al Vicepresidente de Operaciones y Servicio al Cliente.

5.2.1.3. Responsable de Iniciativas

Dentro del Plan de Calidad estan establecidas 30 iniciativas repartidas entre las 10
Vicepresidencias, cada iniciativa tiene un responsable que serd quién reporte a cada
Vicepresidente el status de su iniciativa. Adicionalmente, debera registrar los cumplimientos
de la misma y realizar seguimiento a los planes de accidn establecidos en caso de no cumplir

la meta.
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5.2.1.4. Responsable de Calidad y Procesos

Como se menciond en el apartado 5.2.1.1, la Vicepresidencia de Operaciones y
Servicio al Cliente cuenta con un area de Calidad y Procesos que velan por el cumplimiento
de las normas de calidad de la Empresas, también son responsables de las certificaciones ISO
de la Empresa. Cada iniciativa tendrd un responsable de esta area qué sera quién valide la
metodologia utilizada para el cumplimiento de la misma, también el levantamiento y registro

de los indicadores.

5.2.1.5. Equipo de Trabajo

Cada responsable de las iniciativas conformara un equipo de trabajo de acuerdo a las
necesidades establecidas para cumplir con la misma. Este equipo de trabajo puede estar
conformado por colaboradores de la Vicepresidencia a la que pertenece la iniciativa como
colaboradores que pertenezcan a otras Vicepresidencias.

Este equipo de trabajo tendra reuniones recurrentes establecidas por el responsable
de la iniciativa, en la cual se revisarad el estatus de la misma, acciones levantadas vy

seguimiento de las acciones.

5.2.2 Medicion del Plan de Calidad

En este apartado se establecera la manera de medir el Plan de Calidad de la Empresa,

asi como también los rangos de cumplimiento.
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5.2.2.1 Rangos de cumplimiento
El cumplimiento del Plan de Calidad sera tanto para la Empresa como para cada
Vicepresidencia, de esta manera se podran establecer planes de accidon sobre el area
responsable y asi sobre la o las iniciativas que se encuentren fuera del cumplimiento
establecido.
Los rangos establecidos son los siguientes:
- Cumplimiento (verde) > 95%
- Advertencia (amarillo) 2 90% > 95%

- No cumplimiento (rojo) < 90%

5.2.2.2 Cumplimiento Plan de Calidad
A continuacién se muestra un ejemplo de medicién del Plan de Calidad mensual, en
la Tabla 72. se puede observar el cumplimiento total de la Empresa en funcién de la

calificacion de cada una de sus Vicepresidencias.
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PLAN DE CALIDAD ENE v

DESEMPENO TOTAL g

098%
EME FEB MAR ABR IAY JUN uL AGD
L PROCESO ENEIIE

DHO 01 DESARROLLO HUMANO Y ORGANIZACIONAL ENE 109%
REG (2 REGULATORIO ENE 102%
MER 03 MERCADED ENE 75%
SVC 04 OPERACIONES Y SERVICIO CLIENTE ENE 91%
CGF 05 CONTROL DE GESTION Y FINANZAS ENE 120%
TEC 06 TECNOLOGIADE RED ENE 95%
COM 07 COMERCIAL ENE 72%
TIC 08 TECNOLOGIA DE INFORMACION ENE 111%
EMP 09 EMPRESAS ENE 103%
LEG  J0LEGAL ENE 103%

TOTAL

Tabla 72. Cumplimiento mensual Empresa
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez

La calificacién de la Empresa del mes de Enero seria de 98%, es decir estaria en
Cumplimiento, sin embargo las Vicepresidencias de Mercadeo y Comercial no estan
cumpliendo con los rangos establecidos al tener calificaciones de 75% y 72%
respectivamente.

El siguiente paso sera validar el cumplimiento de cada Vicepresidencia en funcién de
cada una de sus iniciativas. En la Tabla 73. se observa que la calificacién de 75% de la
Vicepresidencia de Mercadeo se debe a 1 iniciativa cuyos 3 indicadores estan con bajo

cumplimiento.
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"MINIMO ACEPT. MEVA " Rcal | Cumplimicnto|
DESEMPENO VICEPRESIDENCIA
100% 75%
MERCADEQ
15% Atributo ISC: Recarga B.1 B3 B.1 15%
1 Prepago / Incrementar el uso de Recargas 10% % de Uso mensual de 50% 60% ; 50% 8%
Pospago Recargas
10% Conocimiento Programa de 70% B0% | 52% 754,
Recargas
15% Atributo ISC: Precio 8.2 84 7.2 13%
2 Prepago / Incrementar el uso de Promodiones 10% % de U?O mensual de 40% 50% ; 12% 2%
Pospago Promociones
10% Conocimiento de 70% 80% | 16% 2%
Promociones
Comunicar & los dientes los atributos que 12%: 15C Oferta 83 873 83 11%
Prepago [ i - )
3 Pospago tienen mejor resultado propio y frente a la
competencia. 8% % percepdidnde 51.0% 53.0% ; 45.0% 7%
desempeiio y innovacidn
4% ISC: Roaming 7.26 7.86 7.2 4%
4 r;iﬁ;g::: Redudr Redamos Por Roaming 3% % Reclamos por roaming 1.96% 1.90%: 1.90% 3%
384 # de Notas de Crédito por 120 100 100 1%

Tabla 73. Cumplimiento mensual Vicepresidencia Mercadeo
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez

En la Tabla 74. se observa que la calificacién de 72% de la Vicepresidencia Comercial

se debe a 1 iniciativa y debido a que uno de sus indicadores esta con bajo cumplimiento.

MIEHO ACEPE. SHEE Real  Cumplimiento

DESEMPENO VICEPRESIDENCIA 100% 72%
COMERCIAL

, i Prepago ! Mejorar la disponibilidad de equipos en DAS 50% ad 727 784 1 B
Pospago Premium altas y renovacdiones 50% % de Modelos Disponibles 76.00% 80.00% 43% 27%

DAS

Tabla 74. Cumplimiento mensual Vicepresidencia Comercial
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez
Una vez identificadas las iniciativas que se encuentran con incumplimiento dentro de
cada Vicepresidencia, se deben a su vez identificar las causas de incumplimiento y los planes
de accidn que se registraran para su seguimiento. Se tomara como ejemplo a la iniciativa de

Mejorar la disponibilidad de equipos en DAs Premium altas y renovaciones con su indicador

de % de Modelos Disponibles DAs de la Vicepresidencia Comercial que actualmente se
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encuentra con un cumplimiento del 27% sobre el 50% de su ponderacion como se puede
observar en la Tabla 74.

EnlaTabla 75. se observa la ficha de cumplimiento y seguimiento de la iniciativa antes
mencionada. Dentro de esta ficha se llevara el cumplimiento mensual del indicador y su
tendencia en relacién al mes anterior. Adicionalmente se visualizara de manera gréfica la
evolucidn del mismo teniendo como comparacion la meta a final de afio. Es importante
ademas registrar el problema identificado, su causa, plan de accidn, responsable y plazo de

cumplimiento.

| METAMES |CALTFICACION, Proyeccién
56%

| MEDICION

META DIC.2013 MIN/MAX ACEPT

50% . % de Modelos Disponibles DAS 80.00% 76.00% ENE 2014-01-31 3% 76.33%
79.00% FEB 76.67%
80.00%
- MAR 77.00%
ABR 77.33%
MAY 77.67%
JUN 78.00%
JuL 78.33%
AGO 78.67%
SEP 79.00%
ocT 79.33%
OV 79.67%
ene. feb. mar. abr. may. jun. jul ago. sep. od. nov. dic DIC 80.00%
Fecha Probk Causa Accion Resp bl Plazo Verificacion eficacia
Abastecmiento efidente en
. . . funcidn de la rotacién del Jefe de .
12-feb-14 Endeudamiento de los DA Manejo de compra de equipos mercado. X abr-14 Abierto
Despachos semanales de Terminales
equipo:
12-feb-14 Modelo de consignacion Problema con el flujo de Das Modificacion e modelo de Com'\te de ago-14 Abierto
compra de equipos crédito

Tabla 75. Cumplimiento indicador % de Modelos Disponibles DA
Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar
Autor: Maria Cecilia Chdvez

La medicidon del Plan de Calidad se la realizard de manera mensual y el proceso de
validacién de cumplimiento por cada Vicepresidencia es responsabilidad de cada
Vicepresidente que lo deberd realizar de manera mensual y asi sucesivamente con cada

iniciativa asignada y sus respectivos indicadores.
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5.3 Comparativo de medicion

El modelo actual que esta siendo utilizado por Movistar cuenta con dos aristas de
medicion, una del ISC y otra del BSC compuesto por indicadores de gestion de los procesos
de la compania, cada una de ellas estd siendo medida de manera independiente y sin relacién
entre si. Adicionalmente el BSC esta compuesto de mas de 100 indicadores por lo que el
control a niveles directivos se vuelve practicamente imposible.

Con el nuevo modelo propuesto de medicion del Plan de Calidad, se tiene una visién
macro del cumplimiento de todos los indicadores de gestién y del indice de satisfaccién al
cliente (ISC), y en una sola visualizacién se puede obtener el resultado mensual de la
companfia. Adicionalmente si se quiere entrar al detalle de una Vicepresidencia especifica,
de una iniciativa o de un indicador, se puede contar con la con la informaciéon de manera
integrada cuando este analisis sea requerido.

El responsable del ISC en Movistar, Vicepresidente de Operaciones y SVC, considera que
el modelo propuesto de medicidn es integral y transversal a toda la Empresa. Se lo ha

presentado al Comité Ejecutivo y serd implementado para el afio 2015.

5.4 Propuesta de Implementacidon del Plan de Calidad

La implementacion del Plan de Calidad estara dividida en las siguientes actividades:

a. Presentacion de Plan a Comité Directivo: Presentacion por parte del Vicepresidente
de Operaciones y Servicio al Cliente al Comité Ejecutivo, conformado por el

Presidente Ejecutivo y los 10 Vicepresidentes de las diferentes drea de Movistar
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Aprobacién de Plan de Calidad por parte del Comité Ejecutivo: Se analizara el
impacto de la Implementacién del Plan de Calidad desde la perspectiva de cada uno
de los Vicepresidentes y la afectacién a sus diferentes areas.

Asignacion de Presupuesto para la Implementacion: Una vez aprobada la
Implementacién del Plan de Calidad, el Vicepresidente de Control de Gestidn y
Finanzas gestionara la aprobacion del Presupuesto para la ejecucién del Plan con la
casa Matriz ubicada en Espafa.

Designacion de responsables de cada Vicepresidencia: El responsable de rendir
cuentas de cumplimiento por cada Vicepresidencia puede ser el mismo
Vicepresidente u otro colaborador en caso de que asi se decida con la respectiva
justificacion.

Designacion de responsable de cada Iniciativa: El responsable debe rendir cuentas
de cumplimiento por cada iniciativa, este responsable sera designado por el
responsable de cada Vicepresidencia.

Conformacién del equipo de cada iniciativa: Equipo ejecutor de cada una de las 30
iniciativas levantadas, serd conformado por el responsable de cada iniciativa.
Establecimiento de plan de seguimiento, control y correccién para cada iniciativa,
vicepresidencia y Plan de Calidad General: El responsable de cada iniciativa serd
quien lidere los procedimientos necesarios para el cumplimiento de su iniciativa y
presentacion de resultados frente a la Vicepresidencia y de ser necesario al Comité

Ejecutivo.
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A continuacion en la Tabla 76. se muestran los responsables, recursos asignados y

tiempos de implementacion para cada una de las tareas antes descritas.

Tareas Responsable Recursos Asignados | Fecha Propuesta

Vicepresidente de

a Operaciones y Servicio al 1 15/04/2015
Cliente

b Comité Ejecutivo 10 17/04/2015

c V|ce|:.)lre5|de:nte Control de 1 22/04/2015
Gestidn y Finanzas

d Comité Ejecutivo 10 27/05/2015
R I

e |Responsable de cada 30 15/05/2015
Vicepresidencia

¢ |Responsable de cada *12 08/05/2015
Iniciativa

g Re.s.po.nsable de cada 30 15/06/2015
Iniciativa

* La asignacién de recursos para el equipo de trabajo dependera de cada iniciativa, se

Tabla 76. Tablero de Implementacién Plan de Calidad

Fuente: Modelo Plan de Calidad, Movistar

Autor: Maria Cecilia Chdvez

propone como ejemplo 12 personas por cada una de estas.
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Capitulo 6: Conclusiones y Recomendaciones
6.1 Conclusiones
- Se encuentra establecido un modelo propuesto para la construccién del Plan de
Calidad de empresa de telefonia mévil que conjuga tanto indicadores de gestién como
de percepcidn. Se concluye que el modelo es transversal a la organizacién y contribuye

a mejorar el indice de Satisfaccién al Cliente.

- El modelo propuesto del Plan de Calidad pudo ser establecido a través de
levantamiento de la situacién actual de los clientes de empresas de servicios de
telefonia mdvil y a través de la investigacidon de los conceptos tedricos relacionados al

campo de la Satisfaccion al Cliente y a los indicadores de Gestion.

- Se indagd dentro de la empresa Movistar Ecuador para levantar las necesidades
especificas en el campo de Satisfaccion al Cliente en cada uno de sus segmentos de
clientes y se concluyé que para los segmentos de alto valor (Pospago, Negocios y
Grandes Empresas) es importante la Atencién mientras que para el segmento de

Prepago es prioritario el Precio.

- Se identificaron los elementos relevantes para construccion del Plan de Calidad de la
Empresa y se levantaron 30 iniciativas repartidas entre las 10 Vicepresidencias de la

Organizacion.

- El contar con un Plan de Calidad de una empresa de telecomunicaciones que incluya

los indicadores de percepcién como los indicadores de gestién permite tener una
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vision global de los productos y servicios y que los clientes estan recibiendo. De esta
manera la Empresa actuard de forma oportuna y eficaz con mayor precision sobre las

areas o procesos que requieran un ajuste.

Las areas de Servicios al Cliente, Técnica y de Mercadeo son las que tienen mayor
cantidad de iniciativas, entre las 3 tienen 13 de las 30 iniciativas, es decir casi el 50%.
Tienen el mayor peso de cumplimiento del plan de calidad debido a que son las areas
gue tienen incidencia directa con el cliente y por tanto sus iniciativas son las de mayor

peso para el cliente final.

El que todas las Vicepresidencias tengan asociadas iniciativas de cumplimiento del Plan
de Calidad de la Empresa, involucra a todas las areas e incentiva a trabajar como un
todo con un fin comun. Adicionalmente cada darea se siente parte del cumplimiento

de la compaiiia.

El buen manejo de la imagen corporativa, atencidn al cliente, mercadeo y cadena de
valor para adelantarse a las necesidades de los clientes dan como resultados una
manera eficiente de hacer empresa. Siempre debe primar la calidad y el servicio para

mantener satisfechos a los clientes.

Con la aplicacién del presente Plan de Calidad, se presente focalizar la inversién a
aquellas areas y procesos que tienen mayor incidencia en la percepcion de calidad y

buen servicio para el cliente. Asi como también construir una ventaja competitiva
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6.2

frente a otras operadoras en el mercado y diferenciarse a través de un buen servicio al

cliente.

Recomendaciones
El proceso de levantamiento de informacién relevante para el cliente se lo debe
realizar cada afio puesto que las necesidades de los clientes pueden variar o tener un
peso diferente en su preferencia. También afio con afio se van mejorando los
procesos, por lo que a medida que pase el tiempo se irdn afinando todos los procesos

importantes para el cliente de una empresa de telecomunicaciones.

El Plan de Calidad se lo mide de manera mensual, se recomienda el analizar si los
indicadores de gestion mueven los indicadores de precepcidon de manera trismestral.
De esta manera se asegurara que los indicadores de gestidn que se encuentran en el
plan de calidad son los que realmente son importantes para los clientes y por lo tanto
mejoran los indicadores de percepcidn. Si por el contrario el indicador de gestién se
encuentra en cumplimiento y el de percepcidon en no cumplimiento, es necesario

encontrar otro indicador de gestion que sea el que es importante para el cliente.

Es indispensable construir el Plan de Calidad en funcidn de todas las Vicepresidencias

y a su vez con iniciativas en cada una de ellas, de esta manera se obtendra un

compromiso global de toda la compaiiia.
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El cumplimiento de cada Vicepresidencia debe estar lo mas desagregado posible, de
esta manera se podrdn identificar las iniciativas y los indicadores que se encuentren

con bajo cumplimiento y gestionarlos a través de planes de accién establecidos.

Cada iniciativa del Plan de Calidad siempre debe contar con indicadores para que se
pueda evaluar su cumplimiento. Todos los indicadores deben cumplir con las

caracteristicas de ser medibles en el tiempo.
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Velefonica

Redes Bayesian

Aplicacion con el software
Bayesia Lab

S e M N
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Telefonica Moviles Peni

Direccion de Calidad, procesos y lealtad
Jefatura de planificacion y mejores practicas.
28.11.2013

En el 2009 necesitabamos cambiar

Teniamos que...

/l‘ Romper la estabilidad del ISC e iniciar una tendencia de mejora: Dehiamos

buscar una mejora sostenida del ISC y hacerlo de forma diferente.

- Buscar iniciativas con impacto: Hasta entonces el plan se disefiaba con las
iniciativas propuestas por las dreas, sin saber su impacto en el ISC

Focalizarnos en los indicadores que realmente impactan: Existian gran cantidad
de métricas a las que se asignaban metas y no se conocia su impacto en el ISC

Mejorar el proceso de asignacién de metas y alinear a todos con el ISC: Se

_@‘; asignaban metas en base a resultados histdricos en negociaciones arduas e
ineficientes

Telefonica - Peru

4 Jelefonica
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Desplegando gradualmente nuestro modelo de mejora continua,
empezando por la calidad basica

] .
Plan i Hacer Revisar Actuar
Clientes |1\ !
empaticos 1
con :a _E g i * Comités de I
empresay la . | "
defienden de E c L Medicion »|dent'|ﬁcac'“jn ! plan de calidad calidad
detractores £ O Identificacion de NPS Pi— Pais
@ 1 = . r
E. E quegeneran | *Satisfaccidn: cemanales
@ i

p Criti :

o Wovzsr:uque rocesos Criticos liderados por
nsights por su *Lealtad ICEO |
repeticion . -

L erean Consl_rulr_
experiencias Comités de Actualizacion

1
I
relaciones i :
LT Ll emocionales i Emocionanies Calidad de portafolio
de verdad Detractores 1 *Imagen Regional i i
recomendando - | Difusién de logros ! X
nuestros P&S P P — Comie v ' DP:::_l’:i‘:i:es
omité Voz
-~ Sostenibilidad de acciones de mejora ya logradas o WR . 7
Clientes i aliados de'[(c:::]nte
satisfechos colidad "W M;dilcsig" |
con sus . . e e ; : . I
expectativas JEEUEE U] Implicita ! N,I(:j::r;r Evolucién de |
del servicio y [l EA o) Explicita: e Aseguramiento KPlIs clave !
s sienten (2= » Estudios ( ) de P&S lanzados |
valorados por Cuantitativo Gap !
la empresa. p al mercado . Competencia !

Equipos de mejora cross -funcionales

Telefénica - Pert 5 Jelefonica

lluminati
Definicion y objetivos

Definicion .
Es una metodologia de solucion creativa para una
empresa de la complejidad y envergadura de
Telefénica, basada en herramientas y técnicas

estadisticas que fueron aplicadas después de

profusas investigaciones a referencias D
bibliogréﬁcas. sz relevantes para el chente

“llluminati”, termino latin que significa “lluminado”, -]
pues dio luz en la busqueda de la mejora de la e — e
sati Sfaccié n. Ecuaciones Estructurales Biedes Bayesianas

Objetivos

O Identificar y relacionar variables operativas
(KPIs) con variables perceptuales.

ot it ] — 6.6+ 204+ WP,y 4 D30 KBy B

Pradiccién el modala:  Fserns T35 RS

LI

e

1 Cuantificar el impacto de un KPI en el ISC, el
cual permite desplegar el modelo de mejora
continua en la organizacion.

Telefonica - Pera 5
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llluminati
Herramientas estadisticas

Teoria de Respuesta al Item

!
1

(TRI) CONOCER LA VALIDEZ Y FIABILIDAD DE UN INSTRUMENTO

]
f

?::::Lsa:e cs:;a;tees“:: CONOCER LA CAPACIDAD DE UN ATRIBUTO PARA
[PYRCA] - PENALIZAR Y/O RECOMPENSAR LA SATISFACCION

e

i

Analisis de desempeiio y
rango de impacto (IRPA) PRIORIZAR ATRIBUTOS

Analisis de impacto ALERTAR Y MANTENER UNA SOSTENIBILIDAD DE ALGUNOS
asimétrico (IAA) ATRIBUTOS

Regresion lineal con rezago BUSCAR UN MODELO VALIDO QUE RELACIONE KPIs Y
en el tiempo SATISFACCION DEL PROCESO

Ecuaciones Estructurales CONFIRMAR Y VALIDAR UN MODELO CAUSAL

. SIMULAR VARIACIONES EN LA SATISFACCION DE UN
Redes Bayesianas PROCESO Y DETERMINAR SU EFECTO EN EL ISC

Paso 2: Priorizacion de CTQs
por proceso
Se eligen los CTQs de
Penalty Reward Contrast Analysis [PRCA)

mayor impacto en la ~Impact Range Performance Analysis (IRPA)
satisfaccion de cada ¥impact-Asymmetry analysis {1a)

[lluminati

Breve explicacion de los
pasos

Paso 1: Identificacion y
Medicidn de CTQs — Paso 3: Seidentifican los KPIs a
r By priarizar

A través de estudios

cualitativos se definen los
atributos prioritarios para el
cliente (CTQs) y se miden
periodicamente (trackings >

Asociacion de CTQs
priorizados con
indicadores operativos
(KPIs)

Paso 6: Desarrollo de Planes Paso 4. Cuantificacion del impacto
de Mejora de los KPIs en satisfaccion del proceso

| Identificacién del impacto ]
de cada KPI en cada

Plan de Calidad proceso de la encuesta
> | regional »
Paso 5: Proyeccion del EEEITET ¥ Modelos estadisticos
ISC acorde a las metas SXpErte indapendientes
‘ (vet)rezagadasa
; través del tiempo
Identificacion de las metas Softwarz R
de cada KPl y su impacto
enel ISC
> —
Telefonica - Perud 8 W
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PASO 1 Identificacion y Medicién de CTQs

Estudio de Soporte Técnico Moévil...

CTQs identificados en estudios cualitativos
(Focus Grupos)

Solucion del caso

Tiempo de solucion

Compromiso del personal

Capacidad o nivel de conocimiento

Claridad de la informacién

Amabilidad y cordialidad

Tiempo de espera

13333 33

atendid en su gestidn de servicio técnico

<

Medicion via encuesta telefonica de los atributos
que responden a cada CTQ (Trackings)

La solucidn brindada a su gesticn. 6.48
El iempo que pasd hasta que finalmente se resolvic su 5.65
gestion. "
Elinterés y compromiso mostrado por la persona que o 7.55

La capacidad o nivel de conocimiento de la persona 7.31
que |e alendio en semvicio EEcnico "

La claridad de la informacion brindada por la persona 7.26
que lo atendid. "

La amabilidad y cordialidad mostrado por la persona 8.23
quelo alendid. "

El iempo de espera desde que fue transferido hasta 5.05
que un asesor de Sopaorte tEcnico contestd su llamada -

Telefénica - Pera

PASO 2: Priorizaciéon de CTQs por proceso
{

Prioridad Alta

o La solucion brindada a su gestion.

o El tiempo que pasd hasta que
finalmente se resolvid su gestion.

Prioridad Media

o El interés y compromiso mostrado por
la persona que lo atendid en el servicio
técnico

e La capacidad o nivel de conocimiento
de la persona gue le atendid en el
servicio técnico

La claridad de la informacidn brindada
por la persona que lo atendio.

El tiempo de espera desde que fue
transferido hasta que un asesor de
servicio técnico contestd su llamada

Prioridad Baja

La amabilidad y cordialidad mostrada
e por la persona que lo atendio.

Jelefinica
|

Penalty Reward Contrast Impact Range-Performance
Analysis (PRCA) Analysis (IRPA).
I E do CTQ an «l IS8T ' - AREA POR AN TRMER AREL CEFORTALEIAS

o EDE © © .
° sl o ® ; N .
@ e oo .
o B oo - o
@ == S D ‘: =]
o El o ® : ’“ —
o M @ @ - fpartanc reitiva e o st focido

Impact-Asymmetry Analysis (IAA).

[

Impacto Bajo Impacte Medio

fndice de Impacto de Asimetria
Pan

<=

Impacte Alto

® -
k-4
L]
°
@
® Insatisfactares
‘ Imipantancla relativa sobire lo satisfacoldn ’

Drdery e influgnsia-RIOCH

Telefénica - Perd

10
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PASO 3: Se identifican los KPIs a priorizar

Atributos prioritarios identificados KPIs de Soporte Técnico

en el paso 2 asociados

.. . \ ' | FCR Soporte
La solucion brindada a su ke ek
gestion FCR |
Solucién del caso ~ ‘ F—T—:R| Sffzpf.lr'te
elefonico

Tiempo Medio de
Reparacion
e v

El tiempo que paso hasta
que finalmente se resolvio
su gestion )
Cumplimiento del
Plazo de Reparacion

Tiempo de solucion

S

(] atributo priorizade [ CTQ asociado @ Satisfaccion del atributo en el tracking

Telefonica - Perua

1 Teefinica
<

PASO 4: Cuantificacion del impacto de los KPIs en satisfaccion del proceso

Tomemos el FCR como ejemplo al ser el KPI de mayor impacto...

Impacto en FCR presencial en el
proceso de Soporte Técnico

Rezago de
1 mes

Rezago de 5 meses: el impacto en el ISC
sera al quinto mes de la mejora del KPI

Impacto en la
satisfaccion del proceso

ISP_STM,; = 0.496159 + 8.0812 + FCR_SSTT_PRES;_,

.

+2.392162 + FCR_SSTT_CALLt"_E‘_-I

o
Prediccion del modelo: CME=0.149
7.4
-~ Impacto en FCR
7 TN 7.3 telefonico en el
— - - W\ proceso de
42 W\ L 7.2 Soporte Técnico
W
57N .}':\\.I L 7.1
. S . '-}‘.
00 o _ y / \\.\ 70
~ A
-.04 ~
-.08 . .
Error ISP Actual ISP Pronostico

Telefénica - Peru

12

Velefonica
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PASO 5: Proyeccidn del ISC acorde a las metas

Ecuaciones Estructurales

Se encuentran las relacion
entre:

Procesos > ISC Postpago

—

Modelo de Redes Bayesianas

1.5e estipula una meta de ISC
de 8.00 en Postpago

2.5oporteTécnico debe mejorar
en 0.68 puntos

Proceied

<

Regresidn

Para alcanzar los 0.68 puntos de mejora
se calcula:

1.Las metas finales de cada KPlde S5TT
2.El Impacto final en el ISC de Postpago

Metas a Juicio Experto: (Soporte Técnico)
FCR Presencial = 75%
FCR Call center =49 %

|

Metas Requeridas (Soporte Técnico)
FCR Presencial = 80%
FCR Call center =60%

|

Impacto de cada KPls en el ISC

FCR Presencial ->
FCR Call center >

Telefonica - Pera

13

Paso 6: Desarrollo de Planes de Mejora

Proyectos 2012

Bl plan de Comunicacion

[==] Mejora de Resolutividad en Call Center

B calidad Basica de voz

p—

<

p.

.| Mejora de Resolutividad en la Atencién Presencial
: 0.04 0.03 0.02 0.02 8.00
0.08 . — —
0.10
0.13 _
|
ISC Dic11 Imagen FCR Call Center Tasa de Precio FCR Soporte FCR Atencion  FCR Soporte Meta 2012
llamadas técnico presencial técnico
interrumpidas presencial telefonico ‘
Linea Base Dic11 7.95 47.9% 1.3% 7.67 66.7% 75.2% 49.3% 7.58
Meta 8.47 70.0% 1% 7.85 72% 80% 60.0% 8.00
M deb . . .
5 €n que debe Dic Jun Nov Dic Nov Sept Jul Dic
llegar a meta
Telefénica - Peru W
14
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llluminati
Logros obtenidos

¥ Identificacién de los indicadores que mueven el ISC y cuales son sus metas
¥ Pocos proyectos a gestionar, enfocandose en los clave , permitiendo poner

recursos en lo gue importa.

los no atiles / «nice to have» para la mejora del 1SC

utilidad.
¥ Se dio credibilidad y contundencia estadistica al plan de Calidad

Telefonica - Perta

Inicio dels Plan de Colidsd 2010 Plan de Calldod 2011 Plan de Calidad 2012
transfarmacion D 00 WM
Pl gipipege gy
cheuinc 15C e | |
«l b Menlcasts -
' qu
Oemrotos o somclmntae v nel AV ey aay T
Noswos || apgroodn b matas & 757 A S
Froduckcs | 1 f
)
724 ' Pan 2012
'
5.
2 Calidad
Fio- Mol | ! mﬁu
“Cominde |
s Calidod | e
mrw-':
[T ERLL LA LR
016 014014
073 0N ~
.94 >

¥ Unico set de indicadores a gestionar desde el comité de calidad, dejando de lado a

v’ Establecimiento de metas rapidamente, superando asi las negociaciones largas
¥ Incremento del peso del ISC en el SRV al dotar a las metas de credibilidad y

¥ Calidad ahora es parte fundamental de la mejora al sefialar donde hay que apuntar
en el disefio de los proyectos de mejora, su lanzamiento y seguimiento

¥ Liberacion de recursos en los diferentes equipos, dejando de hacer lo no clave. Ejemplo:
Apagado de ISO’s que no tenian un impacto positivo en ISC, traslado de HH hacia la obtencion
de KPIs que contribuyen con el ISC y al mining necesario para los proyectos de mejora

Talefoni
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ANEXO 2. Cuestionarios de ISC Movistar Ecuador 2014

CUESTIONARIO PREPOS 2014 ECU
Buenos dias/tardes me llamo trabajo para , un instituto de investigacion de mercados.

Estamos realizando un estudio para conocer el nivel de satisfaccién con el servicio de las empresas de telefonia
celular. ¢ Podria dedicarnos 10 minutos? Muchas gracias por su colaboracién.

FO1A. ¢Es usted el usuario habitual de este teléfono celular?

1 | Si,soyyo Pasar a FO1C
2 | No, es otra persona Hacer FO1B
99 | Ns/Nc FIN DE ENTREVISTA

FO1B. Por favor, ¢podria hablar con el usuario habitual?

1 | Si, le comunico Continuar

2 | No est4 en este momento Organizar cita y DESPEDIDA

3 No FIN DE ENTREVISTA

99 | Ns/Nc FIN DE ENTREVISTA
FO1C. ¢ Me puede indicar por favor su edad? (Anotar) (Si es menor de 14/16/18 (segln pais) FIN
ENTREVISTA)
FO1D. ¢ Este teléfono es para su uso personal o lo paga su empresa o0 negocio?

1 | Personal Continuar

2 | Empresa FIN DE ENTREVISTA

(Si lainformacion facilitada por el cliente no coincide con la registrada en el listado finalizar la llamada)
F02. ¢;Estoy llamando a un teléfono...

1 Movistar

2

98 | Otros

99 | Ns/Nc FIN DE ENTREVISTA

(Si lainformacion facilitada por el cliente no coincide con la registrada en el listado finalizar la llamada)
FO03. ;Qué modalidad tiene?

1 | Contrato/ Pospago

2 | Tarjeta/ Prepago

3 | Mixta/ Cuenta Controlada / Ahorro .
de renta o contrato y tarjeta prepago)

99 | Ns/Nc FIN DE ENTREVISTA

FO4A. ¢ Me puede indicar por favor cuél es su ciudad habitual de residencia...? (Anotar)

FO4B. Region 6 Area territorial. (NO PREGUNTAR registrar segun la ciudad de residencia FO4A)
Quito

Guayaquil

Otros Sierra

Otros Costa

Oriente/ Galapag!

abh wWwN P

Explicacién Escala y orden cuestionario

Nos vamos a centrar en el servicio de Movistar (0 empresa citada en F02).
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Le vamos a pedir que valore su grado de satisfaccién con diferentes aspectos del servicio. Para ello usaremos
una escala de 1 a 10, donde 1 significa que esta totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho, utilizando
el resto de valoraciones para situaciones intermedias.

(Si el entrevistado se desvia y quiere centrarse en un problema concreto, centrar y decir que hablaremos de

averias, reclamaciones,... mas adelante)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Tota(lament Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy TotaLment
Indiferente
Insatisfecho Satisfecho

Si es necesario, detallar mas la escala:

OFEO01. En los ultimos seis meses, ¢contratd o intentd contratar algln servicio de como por ejemplo un
nuevo plan, o un nuevo servicio de valor agregado o servicio de Internet, o alguna promocién?

1 |Si

2 No

99 | Ns/Nc
OFEO2A.

Continuar
Pasar a OFESGSC
Pasar a OFESGSC

¢ Qué producto o servicio contraté o intentdé contratar? (Si es mas de uno, anotar el mas

importante para el cliente en terminos de uso o coste) (no leer opciones)

1 | Nuevo plan

2 | Correo Movil en el celular
3 | Navegacion en el celular

4 | Internet M6vil Modem USB
5 | Moviltalk

98 | Otros. ¢ Cual?

OFEOQ2B. ¢ Qué canal utilizé para contratar o intentar contratar?(leer las opciones)

1 | Tienda
2 | Call Center
3 | Ejecutivo/ Fuerza de venta

4

98

99

Pagina Web Movistar
Otro. ¢ Cual?
Ns/Nc

(Sélo si OFE01=1) OFEO08. ¢ Finalmente contratd el producto por el que se informé?

1 |Si
2 | No
99 | Ns/Nc (no citar)

Pasar a OFEO02
Hacer OFEO8A
Pasar a OFEO02

(Si OFE08=2) OFEO08A. ¢Por qué motivo no lo contrat6? (no leer) (Respuesta Unica, anotar el motivo

rincipal)

1 Mala atencion comercial

2 Precio

3 Técnicamente no era posible la instalacién

4 No quisieron vendérselo. Solvencia. Riesgos
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Otros. ¢ Cual?

Respecto al proceso de informacion y venta, valore de 1 a 10 su satisfaccién con ...

OFEOQ2. La claridad de la oferta 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
(SOLO sl OFEOSzl)QFEOS. La concordancia entre !o ofrecido por el 1 2 3456 7 8 9 10099
asesor comercial y lo finalmente entregado por Movistar

OFEQS. La adaptaC|o.n de los productos y servicios que ofrece 1 2 3456 7 8 9 10099
Movistar a sus necesidades

(Solo si OFE01=1) ® Insatisfecho Satisfecho ©
OFESG. Por favor, valo're de 1 a 10 su satisfaccion general con la 1 2 3456 7 8 9 10099
oferta comercial de Movistar

(Solo si OFE01=2 0 99) ® Insatisfecho Satisfecho ©
OFESGSC. A pesar de no haber contratado recientemente un

servicio de Movistar, cual es su opinién con la oferta comercialde 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

Movistar

COMO1. En los ultimos seis meses, ¢ha cambiado o adquirido un nuevo teléfono?

1 Si Continuar
2 No Pasar a COMSGSC
99 | Ns/Nc Pasar a COMSGSC

COMO1B. En concreto, ¢, Realizé una renovacion con su mismo numero/ linea o comproé el teléfono con

un nuevo numero/ linea?

1 | Compra Nueva linea (Adquisicion)
2 | Renovacién

99 | Ns/Nc

COMO1C. ;Esta gestion fue efectuada con...?
1 | Movistar

2 | Distribuidor autorizado

3 | Canales ajenos/no autorizados
99 | Ns/Nc

Respecto a la compra/ renovacién (segun respuesta en COMO01B) del teléfono, cudl es su grado de satisfaccién

de 1a10con...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

COMO02. La variedad de marcas y modelos de teléfonos que

- ; 1 2 3 456 7 8 9 1099
comercializa Movistar
COMO03. La dlsp(_)plbllldad del te_lefono deseado en el momento de la 1 2 34586 7 8 9 10099
compra/ renovacion (Stock en tienda o web)
CQMO4. La facilidad de realizar la compra/cambio del nuevo 1 2 34586 7 8 9 10099
teléfono
COMOS. El precio del equipo 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

. . 10 | 99

COMO90. Las promociones de teléfonos 1 2 3 456 7 8 9

® Insatisfecho

Satisfecho ©
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COMSG. Finalmente, valore de 1 a 10 su satisfaccién general con

el proceso

de cambio o adquisicién de un nuevo teléfono de Movistar 1234567829 108

® Insatisfecho Satisfecho ©

COMSGSC. A pesar de no haber cambiado o adquirido un nuevo

teléfono, ¢,

de teléfonoes de Movistar?

Cual es su opinion con el proceso de cambio o adquisicion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

Respecto al funcionamiento de la red, cudl es su grado de satisfaccion de 1 a 10 con...
® Insatisfecho Satisfecho ©
REDO1A. El nivel de cobertura en zonas urbanas 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
REDO1B. El nivel de cobertura en zona rural 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
REDO2. Las llamadas sin cortes o interrupciones 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
REDO03. La calidad del sonido durante la llamada 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
® Insatisfecho Satisfecho ©
REDSG. El funcionamiento de la red de Movistar en general 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

IMCELOOA.¢ Tiene contratado y ha utilizado en los dltimos 6 meses el servicio de Internet Mévil de Movistar(o

empresa citada en F02) para navegar desde su celular?
1 |Si Continuar
2 | No Pasar al siguiente bloque
99 | Ns/Nc Pasar al siguiente bloque
IMCELOOB. ¢,Posee usted un celular con posibilidad de navegar por internet y descargar aplicaciones?
1 | Si, dispongo de un Smartphone.
2 | No, no dispongo de un Smartphone.
99 | Ns/Nc
IMCELOOC. ¢ Coémo se conecta habitualmente a internet desde su celular?
1 | Através de la red de Movistar Continuar
2 | Através de Wi-Fi Pasar al siguiente bloque
99 | Ns/Nc Pasar al siguiente bloque
IMCELOOD. ¢Con qué frecuencia usa el servicio Internet moévil de Movistar en su celular?
1 | Todos los dias
2 | 263 veces alasemana
3 | 1vezalasemana
4 | Alguna vez al mes
5 | Menos de una vez al mes
99 | Ns/Nc
IMCELOOE. ¢En qué lugares utiliza habitualmente el servicio de internet movil? (Nos referimos a

aquellos sitios en los que se conecta a través de la conexién movil, no redes Wifi.)

1
2
3

98

Ambientes cerrados (oficina, hogar, aeropuertos
Ambientes abiertos (parques, calle, ...)
Lugares con movimiento (autobuses, metro, tren, automovil, ...)

Otros.
Cual? (IMCELOOB_OT)
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IMCELOOF.De los siguientes servicios, ¢Cuales son los que utiliza con mas frecuencia desde su

celular? (Mdltiple — Hasta 3 posibilidades)
Correo electrénico
Banco

Mensajeria instantanea (Whatsapp, Line, ...)
Llamadas de voz (Viber, Line, ...)
Videollamadas (Facetime, Skype, Line, ...)
Descarga de contenidos

Noticias/periédicos

Busqueda de informacion

Otros.
;Cual?

OO N0 R WNEF

©
(o6

Redes Sociales (Facebook, Twitter, Foursquare, Instagram, ...)

(IMCELOOC_OT)

IMCEL. Respecto al servicio de Internet Mévil para navegar desde el celular, utilizando la escala de 1 a 10, como

valora Ud...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

IMCELOL. La cobertura geografica de la sefal, es decir,

la

posibilidad de conectarse a internet desde cualquier lugar 123456789 1088
IMCELO2. La estabilidad en la conexion (conexion sin cortes 1 2 3456 789 1099
cuando se navega)

IMCELO3. La velocidad de navegacion 1 2 3 45 6 7 8 9 10099
IMCELSG. Entonces, globalmente, cual es su satisfacciéon con el

funcionamiento del servicio de Internet MOvil de Movistar (0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

empresa citada en F02), a través de su teléfono celular

Con respecto a los productos y servicios que ofrece Movistar: Planes de Voz, Internet en el movil,
Internet en el computador, roaming, sms, recargas, movitalk, contenidos, llamame, recargame,
transferencia de saldo/ tiempo, por favor valore de 1 a 10, su satisfaccién con:

® Insatisfecho

Satisfecho ©

PROD90. Facilidad de activacion o contratacion del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD9L1. Facilidad de uso del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99
PROD92. El cumplimiento de sus expectativas con el servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD93. Funcionamiento correcto del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD94. Satisfaccion general de los productos y servicios 1 2 3 45 6 7 8 9 10099

PUNOL1. ;Conoce el Programa de Puntos de Movistar?

1 |Si
2 No
3 | Ns/Nc

Continuar

Pasa a Bloque siguiente
Pasa a Bloque siguiente

® Insatisfecho

Satisfecho ©
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PUNSG. Por favor, valore de 1 a 10 su satisfaccién con el Programa
de Puntos de Movistar

1 2 3 45 6 7 8 9 10

99

STEO1. ¢Ha necesitado recurrir al Servicio Técnico de Movistar en los Ultimos 6 meses? (Centrar en dafios,
problemas de funcionamiento de equipos, servicio técnico de terminales, reparacién de equipos, envio al taller de

equipos dafiados o con problemas)

1 |Si Continuar

2 No Pasa a STESGSC

99 | Ns/Nc Pasa a STESGSC
STEO1A.¢ Hizo uso de la garantia del equipo?

1 |Si

2 No

99 | Ns/Nc

(ACTUALIZAR CON LAS MARCAS/MODELOS QUE EL PAIS CONSIDERE RELEVATE)
STEOQ1AB. ¢ Cual es el modelo de su equipo/teminal ?

1 | Iphone

2 | Nokia

3 | Blakberry
99 | Otros

Valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con ...

STEO6. La facilidad de contacto con el Centro Técnico para

) . 1 2 3 4 5 7 8 9 10 99
comunicar la averia
STEOQ7. La capacidad del operador para tratar su averia 1 2 3 45 7 8 9 10 99
STEO_5. L,a eficacia de la reparacion, es decir, la averia se 1 2 3 4 5 7 8 9 1099
soluciond correctamente y no volvio a tener ese problema
STEO2. La rapidez en la resolucion de la averia, es decir, el tiempo
gue transcurrié desde que se la comunicé a Movistar hasta que 1 2 3 4 5 7 8 9 10 99
pudo volver a utilizar el servicio
(S6lo si STE01=1)
STESG.Por favor, valore de 1 a 10 su satisfaccion global conel 1 2 3 4 5 7 8 9 10 99
proceso de resolucion de averias de Movistar

®Insatisfecho Satisfecho©

(Solo si STE01=2/99)
STESGSC. A pesar de no haber tenido una averiareciente, sctales 1 2 3 4 5 7 8 9 10 99

su opinién sobre el proceso de resolucién de averias de Movistar?

ATCO1. ;En los ultimos seis meses ha llamado Ud. al Call Center de Movistar?

1 Si Continuar
2 No Pasa a ATCSGSC
99 | Ns/Nc Pasa a ATCSGSC

Respecto al Centro de Atencion al Cliente, valore de 1 a 10...
® Insatisfecho

Satisfecho ©
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ATCO2. La sencillez del menu del sistema automatico _ 1 _ 2 _ 3 _ 4 _ 5 _ 6 _ 7 _ 8 _ 9 _ 10 99

ATCO5 ¢ Lleg6 a ser atendido por un operador?

1 Si Continuar
2 No Pasar a ATC04
99 | Ns/Nc Pasar a ATC04

Valore de 1 a 10...
® Insatisfecho Satisfecho ©

1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

(Solo si ATC05=1)

ATCO6. El tiempo de espera para ser atendido por el operador
ATCO04. La eficacia en la resolucion, es decir, su solicitud se
solucion6 adecuadamente

1 2 3 45 6 7 8 9 1099

(S6lo si ATC01=1)
ATCSG. Por favor, valore de 1 a 10 su satisfaccionconelCentrode 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Atencion al Cliente de Movistar

® Insatisfecho Satisfecho ©

(S6lo si ATC01=2/99)
ATCSGSC. A pesar de no haber contactado recientemente, ¢cual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
es su opinion sobre la atencion telefénica al cliente de Movistar?

ATPOL. En los ultimos seis meses, ¢ha estado en alguna tienda o Centro de Atencion de Movistar?

1 Si, en un Punto de Venta Pasar a ATP02

2 | Si, en un Centro de Atencién Pasar a ATP02

3 | Si, pero no sabe si era Punto de Venta o Centro de Atencion Pasar a ATP02

4 | Si, en ambas Continuar

5 No Hacer ATPSGSC
99 | Ns/Nc Hacer ATPSGSC

Valore por favor de 1 a 10 su satisfaccién con...

® Insatisfecho Satisfecho ©
ATPO2. El tiempo de espera para ser atendido 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99
ATPO5. La eficacia en la resolucion, es decir, su solicitud se soluciond 1 2 345686 78 9 10 99
adecuadamente

(S6lo si ATP01=1/2/3/4)
ATPSG. Por favor, valore de 1 a 10 su satisfaccion conlastiendas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
0 sucursales de Movistar

® Insatisfecho Satisfecho ©

(So6lo si ATP01=5/99)
ATPSGSC. A pesar de no haber acudido recientemente aunatienda 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

o0 sucursal de Movistar, ¢ cudl es su opinidn sobre las mismas?

WEBDOL1. En los Gltimos seis meses, ¢ha visitado Vd. la pagina Web de Movistar?
1 |Si Continuar
2 | No Pasar al siguiente bloque
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Ns/Nc

WEBO1B. ¢ Realizé alguna gestion?

1 |Si
2 No
99 | Ns/Nc

WEBOLC. ¢ Fue atendido por un operador on-line?

1 |Si
2 No
99 | Ns/Nc

Valore por favor, de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con...

Pasar al siguiente bloque

® Insatisfecho

Satisfecho ©

WEBO2. La variedad de los contenidos de la Web de Movistar 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
WEBO3. La utilidad de la informacion que aparece en la web de 1 2 34586 7 8 9 10099
Movistar
WEBO04. La facilidad para encontrar la informacién que busca 1 2 3 45 6 7 8 9 10099
(Solq,3| WEBOlel)WEB(_)S. La solucidon del _motlvo, inquietud o 1 2 3456 789 1099
gestion por el cual accedio a la Web de Movistar
(Solo si WEBO1C=1)WEBO6. La cgpamdad del operador on-line 1 2 3456 789 1099
para resolver/responder sus solicitudes
WE.BO7. La atencién recibida en redes sociales 1 2 34586 7 8 9 10099
(twitter,facebook...)

® Insatisfecho Satisfecho ©
WEBSG. Valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con la pagina 1 2 3456 789 1099

web de Movistar

FACO01. ;Harevisado la factura de Movistar en los Ultimos 6 meses?

FACO1B.; A través de qué medio consulta su factura?
2 | Correo electrénico

3 | Portal Web de Movistar

98 | Otros

99 | Ns/Nc

Valore por favor, de 1 a 10 su nivel de satisfaccién con...

1 Si Continuar
2 No
99 | Ns/Nc

Pasar al bloque siguiente
Pasar al bloque siguiente

® Insatisfecho

Satisfecho ©

FACO2. La claridad de la factura (es decir, la facilidad para

1 2 3 45 6 7 8 9 1099
entender la factura)
FACO3. La exactltqd de las cantidades en la factura (no hay 1 2 3 4586 7 8 9 1099
errores en las cantidades facturadas)
FACO4. La anticipacion con que le llega la factura por correo 1 2 3 4586 7 8 9 1099

electrénico antes de que venza el plazo de pago
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FACSG. Por favor, valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccién con la
factura de Movistar

1 2 3 45 6 7 8 9

10

RECO00. ¢Harealizado unarecarga de saldo en su teléfono de Movistar en los Ultimos 6 meses? (TODOS)

1 |Si Continuar
2 | No Pasar al bloque siguiente
99 | Ns/Nc Pasar al bloque siguiente

Respecto a la recarga de su saldo, Por favor valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con...
® Insatisfecho

Satisfecho ©

RECOL1. La variedad de medios para realizar una recarga 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
RECO02. La utilidad del aviso sobre la necesidad de recargar 1 2 3 5 6 7 8 9 10 99
RECO04. La variedad de los montos de recarga 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
RECO90. El plazo de vigencia de la recarga 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
REC91. Las promociones de recargas que ofrece MOVISTAR (tipo 1 2 3456 789 1099
2x1, 3x1 u otras)

RECSG. Valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccién con el servicio 1 2 3456 789 1099

de recargas de saldo de Movistar

Evalte de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con...
® Insatisfecho

Satisfecho ©

PREO1. La relacion precio/ calidad del servicio, es decir, el precio
gue paga por el servicio que recibe

1 2 3 45 6 7 8 9

10

PREO2. Los precios de Movistar en comparacion con la
competencia

1 2 3 456 7 89

10

Le voy a leer una serie de afirmaciones sobre la imagen de Movistar, para cada una de ellas valore su grado
de acuerdo/desacuerdo en una escala de 1 a 10, donde 1 significa que esté totalmente en desacuerdo y 10
totalmente de acuerdo (considerando el resto de valoraciones para situaciones intermedias). Digame si...
Satisfecho ©

® Insatisfecho

IMGO1. Movistar es una empresa cercana a sus clientes 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
IMGO2. qustgr es una empresa innovadora en 1 2 3456 78 9 1099
telecomunicaciones

IMGO3. Movistar es una empresa que tiene una buena reputacién 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
IMG93. Movistar es una empresa en la que confio 1 2 3 45 6 7 8 9 10099

® Insatisfecho

Satisfecho ©

SGO1. ¢ Cual es su nivel de satisfaccién general con Movistar?

Considere una escala de 1 a 10 donde 1 es totalmente 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

SGO02. En general, ¢como considera Vd. que Movistar en la

actualidad cumple con sus expectativas? Considere unaescalade 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

1a10, enla que 1 significa que no cumple para nada con sus

137



expectativas y 10 significa que cumple totalmente con sus
expectativas

SGO03. Imagine una empresa de telecomunicaciones que resulta
perfecta en todos los aspectos. ¢ Como consideraria que se
encuentra Movistar respecto a esta compafiia? Considere una 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
escala de 1 a 10, donde 1 significa muy lejos y 10 significa muy
cerca

Si recomedaria
® No recomends ©

FIOl1. ¢Con qué probabilidad recomendaria Vd. los servicios de
Movistar a un familiar, amigo o colega? Donde 1 significa que
sequro _gue no recomendaria y 10 significa que sequro_que Si
recomendaria

1 2 3 45 6 7 8 9 1099

(MISMA PREGUNTA CON DISTINTO ENUNCIADO, SEGUN CONTRATO/PREPAGO)
® No continuariz Si continuaria ©

(S6lo Contrato F03=1 o F03=3)

F102. ¢ Con qué probabilidad continuard utilizando los servicios
de Movistar en el préximo afio o cuando expire su contrato? 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Donde 1 significa que seguro que no continuaria y 10 significa
gue seguro que si continuaria

(S6lo Prepago F03=2)

FI02. ¢, Con qué probabilidad continuara utilizando los servicios
de Movistar en el préximo afio? Donde 1 significa que seguro
gue no continuariay 10 significa que seguro que si continuaria

1 2 3 45 6 7 8 9 1099

(MISMAS PREGUNTA CON DISTINTO ENUNCIADO, SEGUN CONTRATO/PREPAGO)
® Cambiaria Permaneceria @

(S6lo Contrato F03=1 o F03=3) (SI FI02 >5)

FI02A. Si UD. pudiera conseguir con otra compafiia que no fuera
Movistar un ahorro del 5% en su Factura mensual, ;cambiariaaotra 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
empresa o permaneceria con Movistar? Donde 1 significa que seguro
gue cambiaria y 10 significa que seguro que permaneceria

(S6lo Contrato F03=1 0 F03=3) (S| FI02 <=5)

FIO2B. Si Ud. Pudiera conseguir en la factura mensual de
Movistar un ahorro de un 10% ¢cambiaria a otraempresao 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
permaneceria con Movistar? Donde 1 significa que seguro que
cambiariay 10 significa que seguro que permaneceria

® Cambiaria Permaneceria ©

(Solo Prepago F03=2) (SI FI02 > 5)

FI02A. Si UD. pudiera conseguir con otra compafiia que no fuera
Movistar un ahorro mensual del 5%, ¢cambiariaaotraempresa 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
0 permaneceria con Movistar? Donde 1 significa que seguro
gue cambiaria y 10 significa que seguro que permaneceria

(S6lo Prepago F03=2) (Sl FI02 <=5)

FIO2B. Si Ud. Pudiera conseguir un ahorro mensual de un 10%
con Movistar ¢cambiaria a otra empresa o permaneceriacon 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Movistar? Donde 1 significa que seguro que cambiaria y 10
significa que seguro que permaneceria

(MISMA PREGUNTA CON DISTINTO ENUNCIADO, SEGUN SGO01)
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(SI SG01 < 5) SUO1. Usted ha valorado con (respuesta SGO01) puntos su Satisfaccién Global con Movistar,
¢Jpuede indicarme sus principales motivos de insatisfaccion?

(SI SGO01 > 5) SUO1. ¢Desea realizar alguna sugerencia que sirva para mejorar los servicios que ofrece
Movistar? (anotar)

Para terminar...
CLO1. Sexo del entrevistado (no preguntar, s6lo anotar)

1. Hombre
2. Mujer
99. Ns/Nc

CLO2. ¢, Cudl es su nivel de estudios?

1. Sin estudios

2. Estudios primarios o Primer Grado completo
3. Secundario

4. Licenciado/Diplomado completo

5. Post-grado/Doctorado completo

6. Otros.
99.No responde

CLO03. Finalmente, ¢ Podria por favor indicarme cual es aproximadamente su consumo mensual en
telefonia celular con Movistar (0 Empresa Competencia)?

CLO03B. Operador registrar rango de consumo:
Menos de 10$
Entre 11$ y 30$
Entre 31$ y 59%
Mas de 60%
99. No responde

Esta investigacién tiene como objetivo generar acciones de mejora en los procesos. Sus respuestas son
totalmente confidenciales y s6lo son usadas para fines estadisticos. ¢Nos autoriza vd. a transmitir estas
informaciones al cliente que nos las ha solicitado?

1. Si

2. No

AGRADECIMIENTO Y DESPEDIDA

139



CUESTIONARIO NEGOCIOS 2014 ECU
Buenos dias/tardes me llamo trabajo para , un instituto de investigacién de mercados.

Estamos realizando un estudio para conocer el nivel de satisfaccién con el servicio de las empresas de telefonia
celular. ¢ Podria dedicarnos 10 minutos? Muchas gracias por su colaboracién.

FO1A. ¢ Es usted la persona que toma la decision de la contratacion de celulares para la empresa?

1 | Si, soyyo Pasar a FO1C
2  No, es otra persona Hacer FO1B
99 Ns/Nc FIN DE ENTREVISTA
FO1B. Por favor, ;podria hablar con quien tome la decision de la contratacion de celulares?
Si, le comunico Continuar
. Organizar ci
2 No esta en este momento DESPEDID/
FIN DE
3 No ENTREVIST
FIN DE
99 Ns/Ne ENTREVIST

FO1C. ¢Qué puesto ocupa Vd. en su empresa?

(o)

1  Duefio/Propietario
2 | Gerente general
3 | Administrador
4 | Jefe de Sistemas
5 | Otro: (Anot
FO2A. ¢Qué operadores de telefonia mavil tienen contratados en su empresa / negocio? (Posible respuesta
multiple)
"1 Movistar
2 Claro
'3 Alegro
99 Ns/Nc FIN DE ENTREVISTA

(Sl ha respondido mas de un operador)
FO02B. ¢Qué operador de los que me ha mencionado considera que es el principal proveedor de servicios
celulares en su negocio? (Respuesta Unica)

"1 Movistar

2 Claro
'3 Alegro
‘ 99 Ns/Nc FIN DE ENTREVISTA

(Actualizar con las regiones del pais o agrupaciones, ej. Capital/Resto 6 Capital/Norte/Sur/Este, etc)
F03. ¢En que region (6 estado) se encuentra ubicada su empresa? (si tiene mas de una sede preguntar
por la principal)

1 Quito

2 Guayaquil

3 Otros Sierra

4 Otros Costa

5 Oriente/ Galapag

Explicacién Escala y orden cuestionario
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Nos vamos a centrar en el servicio de Movistar (0 empresa citada en FO2B).

Le vamos a pedir que valore su grado de satisfaccién con diferentes aspectos del servicio. Para ello usaremos
una escala de 1 a 10, donde 1 significa que esta totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho, utilizando
el resto de valoraciones para situaciones intermedias.

(Si el entrevistado se desvia y quiere centrarse en un problema concreto, centrar y decir que hablaremos de

averias, reclamaciones,... mas adelante)

Si es necesario, detallar mas la escala:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Totalement Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy Totalement
Indiferente
Insatisfecho Satisfecho

OFEO1. En los ultimos seis meses, ¢contraté o intentd contratar algin servicio de Movistar (planes de
precios, tarifas planas, servicios de internet mévil, etc..)?

1 Si
2 No
99 | Ns/Nc

(ACTUALIZAR CON LOS PRINCIPALES PRODUCTOS DEL PAiS)
¢ Qué producto o servicio contraté o intentdé contratar? (Si es mas de uno, anotar el mas

OFEOQ2A.
importante para el cliente en terminos de uso o coste) (no leer opciones)
1 | Nuevo Plan 5
2 | Correo movill navegacion Celular | 6
3 | Navegacion Celular 98
4 | Internet Movil médem USB 99

(ACTUALIZAR CON LOS PRINCIPALES CANALES DE ATENCION DEL PAIS)

OFEOQ02B. ¢Qué canal utilizé ?(leer las opciones)

1 | Tiendas 4
2 | Call Center 98
3 | Ejecutivo Fuerza de venta 99

(Sélo si OFE01=1) OFEO0S8. ¢ Finalmente contrat6 el producto por el que se informé?

1 |Si
2 | No
99 | Ns/Nc (no citar)

Continuar

Pasar a OFESGSC
Pasar a OFESGSC

MovilTalk/ VPN
Geolocalizacién
Otros. ¢,Cual?

Ns/Nc

Correo electrénico

Otro. ¢ Cual?
Ns/Nc

Pasar a OFEO2
Hacer OFEO8SA
Pasar a OFEO02

(Si OFE08=2) OFEO8A. ¢ Por qué motivo no lo contraté? (no leer) (Respuesta Unica, anotar el motivo

rincipal)

1 Mala atencion comercial

2 Precio

3 Técnicamente no era posible la instalacion

4 No quisieron vendérselo. Solvencia. Riesgos
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Otros. ¢ Cual?

Respecto al proceso de informacion y venta, valore de 1 a 10 su satisfaccién con ...

OFEO2. La claridad de la oferta 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
(SOLO sl OFEOS;l) OF.E05. La concordancia entre Iq ofrecido por 1 2 3456 7 8 9 10099
el asesor comercial y lo finalmente entregado por Movistar

OFEpS. La adaptaC|o.n de los productos y servicios que ofrece 1 2 3456 7 8 9 10099
Movistar a sus necesidades

(Solo si OFE01=1) ® Insatisfecho Satisfecho ©
OFESG. Por favor, valo're de 1 a 10 su satisfaccion general con la 1 2 3456 7 8 9 10099
oferta comercial de Movistar

(So6lo si OFE01=2 0 99) ® Insatisfecho Satisfecho ©
OFESGSC. A pesar de no haber contratado recientemente un

servicio de Movistar, cual es su opinién con la oferta comercialde 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

Movistar

(SOLO PARA SUBSEGMENTOS CON ESTE SERVICIO (TOP/CARTERIZADOS)

ASCO01. ¢ Tiene su negocio asignado un Ejecutivo de cuenta de Postventa de Movistar?

1 Si Continuar
2 No
99 Ns/Nc
ASCO01A. ¢(Enlos Gltimos seis meses han tenido contacto con el Ejecutivo de cuenta de Postventa?
1 1 Si
2 No
99 Ns/Nc

Pasar al blogue siguiente
Pasar al blogue siguiente

Continuar

Pasar a ASCSGSC
Pasar a ASCSGSC

ASCO01B. ¢Cual es lafrecuenciacon la que el Ejecutivo de cuenta Postventa contacta con su empresa?

LOCAL INCLUIDA

Todos los meses

Cada tres meses

Al menos una vez al afo

Cuando lo necesita

Con menor frecuencia que una vez al afio
Nunca/ No le conoce

Pasar a Bloque Siguiente

Continuar
Continuar
Continuar
Continuar
Continuar

Respecto a su Ejecutivo de cuenta de Postventa de Movistar, valore de 1 a 10...
® Insatisfecho

Satisfecho ©

ASCO02. La facilidad para localizar al Ejecutivo cuando necesita

. 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
contactar con él
ASCO03. La frecuencia con la que el Ejecutivo contacta con su 1 2 3456 789 1099
empresa
ASC90. La eficacia en la resolucion, es decir, su solicitud se
solucion6 adecuadamente LOCAL INCLUIDA 12345617283 109
ASCO04. La rapidez en la resolucion de sus solicitudes 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
ASCO05. El asesoramiento recibido sobre las necesidades de 1 2 3456 78 9 10 99

telecomunicaciones méviles de su empresa

® Insatisfecho

Satisfecho ©
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ASCSG. Por favor, valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccién general
con su Ejecutivo de cuenta Postventa asignado

1 2 3 45 6 7 8 9

10

99

® Insatisfecho

Satisfecho ©

(S6lo si ASCO1A=2/99)

ASCSGSC. A pesar de no haber contactado recientemente,scua 1 2 3 4 5 6 7 8 9

opinién sobre el Ejecutivo de cuenta Postventa de Movistar?

10

99

COMO1. En los ultimos seis meses, ¢ha cambiado o adquirido su empresa nuevos terminales?

COMO1B. En concreto, ¢se realizé unarenovacion o una adquisicién de dispositivos?

1 | Nueva compra (Adquisicién)
2 | Renovacion
99 | Ns/Nc

1 Si Continuar
2 No Pasar a COMSGSC
99 | Ns/Nc Pasar a COMSGSC

Respecto a la compra / renovacion (segun respuesta COMO01B) de los terminales, cudl es su grado de

satisfacciéon de 1 a 10 con...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

COMO2. La variedad de marcas y modelos de terminales que

- X 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
comercializa Movistar
COMO03. La dlsp_qnlbllldad del tgrmmal deseado en el momento de la 1 2 3456 789 1099
compra/renovacion (stock en tienda/web/...)
COMO4.La facilidad de realizar la compra/cambio del nuevoterminal 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
COMOS5. El precio del equipo 1 2 3 45 6 7 8 9 10099

® Insatisfecho

Satisfecho ©

COMSG. Finalmente, valore de 1 a 10 su satisfaccion general con

el proceso de cambio o adquisicion de un nuevo terminal de Movistar 123456789 1088
® Insatisfecho Satisfecho ©

COMSGSC. A pesar de no haber cambiado o adquirido un nuevo

terminal, ¢ Cudl es su opinién con el proceso de cambio o adquisicion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

de terminales de Movistar?

Respecto al funcionamiento de la red, cual es su grado de satisfaccion de 1 a 10 con...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

REDO1A. El nivel de cobertura en zonas urbanas 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
REDO1B. El nivel de cobertura en zona rural 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
REDQ2. Las llamadas sin cortes e interrupciones 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
REDO3. La calidad del sonido durante la comunicacion 1 2 3 45 6 7 8 9 10099
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® Insatisfecho Satisfecho ©

REDSG. El funcionamiento de la red Movistar en general 1 2 3 45 6 7 8 9 10‘ 99

IMCELOOA.¢ Tiene contratado y ha utilizado en los ultimos 6 meses el servicio de Internet Mévil de Movistar(o
empresa citada en FO2)para navegar desde su celular?

1 |Si Continuar
2 | No Pasar al siguiente bloque
99 | Ns/Nc Pasar al siguiente bloque

IMCELOOB. ¢,Posee usted un celular con posibilidad de navegar por internet y descargar aplicaciones?
1 | Si, dispongo de un Smartphone.

2 | No, no dispongo de un Smartphone.

99 | Ns/Nc

IMCELOOC. ¢ Coémo se conecta habitualmente a internet desde su celular?

1 | Através de la red de Movistar Continuar
2 | Através de Wi-Fi Pasar al siguiente bloque
99 | Ns/Nc Pasar al siguiente bloque

IMCELOOD. ¢Con qué frecuencia usa el servicio Internet mévil de Movistar en su celular?
1 | Todos los dias

2 | 26 3veces alasemana

3 | 1vez alasemana

4 | Alguna vez al mes

5 | Menos de una vez al mes

99 | Ns/Nc

IMCELOOE. ¢En qué lugares utiliza habitualmente el servicio de internet movil? (Nos referimos a
aquellos sitios en los que se conecta a través de la conexién movil, no redes Wifi.)

1 | Ambientes cerrados (oficina, hogar, aeropuertos

2 | Ambientes abiertos (parques, calle, ...)

3 | Lugares con movimiento (autobuses, metro, tren, automovil, ...)

%8 Sct:rgzio (IMCELOOB_OT)

IMCELOOF.De los siguientes servicios ¢,cuales son los que utiliza con mas frecuencia? (Mdltiple — Hasta
3 posibilidades)

Correo electronico

Banco

Redes Sociales (Facebook, Twitter, Foursquare, Instagram, ...)

Mensajeria instantanea (Whatsapp, Line, ...)

Llamadas de voz (Viber, Line, ...)

Videollamadas (Facetime, Skype, Line, ...)

Descarga de contenidos

Noticias/periddicos

Busqueda de informacion

Otros.
;Cual?
Ns/Nc

OO NOO A WNEF

©
[e¢]

(IMCELOOC_OT)

(o]
©
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IMCEL. Respecto al servicio de Internet Mévil para navegar desde el celular, utilizando la escala de 1 a 10, cémo
valora Ud...
® Insatisfecho Satisfecho ©

IMCELOL. La cobertura geografica de la sefal, es decir, la

posibilidad de conectarse a internet desde cualquier lugar 1234567829 108

IMCELO2. La estabilidad en la conexion (conexion sin cortes

1 2 3 456 7 8 9 1099
cuando se navega)

IMCELO03. La velocidad de navegacion 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

® Insatisfecho Satisfecho ©

IMCELSG. Entonces, globalmente, cuél es su satisfaccion con el
funcionamiento del servicio de Internet Movil de Movistar (o 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
empresa citada en F02), a través de su teléfono celular

A continuacién, le voy a mencionar una serie de servicios que ofrece Movistar. Para cada uno de ellos indiqueme,
por favor, silos ha utilizado en los Ultimos 6 meses y valore de 1 a 10, su satisfaccion con el funcionamiento de los
que ha utilizado:

SVAO1A. ¢ Utilize SVAOQ1B. Valoracién
Si 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
Servicio de roaming
No
SVA90A. ¢ Utilize SVA90B. Valoracién
Si 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
Moviltalk / VPN Claro
No

Con respecto a los productos y servicios que ofrece Movistar: Planes de Voz, Internet en el movil,
Internet en el computador, roaming, sms, recargas, movitalk, contenidos, llamame, recargame,
transferencia de saldo/ tiempo, por favor valore de 1 a 10, su satisfaccién con:

® Insatisfecho Satisfecho ©
PROD90. Facilidad de activacion o contratacion del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD9L1. Facilidad de uso del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD92. El cumplimiento de sus expectativas con el servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 10099
PROD93. Funcionamiento correcto del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD94. Satisfaccion general de los productos y servicios 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

(APLICAR EN LOS PAISES EN LOS QUE MOVISTAR OFREZCA SOPORTE TECNICO)
STEOL. ¢ Se ha puesto en contacto su empresa con Movistar por algin problema técnico en los ultimos
6 meses? (Centrar en su Ultimo contacto)

1 Si Continuar
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2 No Pasar a STESGSC
99 Ns/Nc Pasar a STESGSC

STEO1A.¢ Hicieron uso de la garantia delos equipos?

1 Si Continuar
2 No Pasa a STESGSC
99 | Ns/Nc Pasa a STESGSC

Teniendo en cuenta su ultimo contacto, valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccién con ...

STEO6. La facilidad de contacto con el Centro Técnico para

) . 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
comunicar la averia
STEOQ7. La capacidad del operador para tratar su averia 1 2 3 5 6 7 8 9 10 99
STEOS. La eficacia de la reparacién, es decir, la averia se 1 2 345686 7 8 9 10099

solucion6 correctamente y no volvié a tener ese problema

STEO2. La rapidez en la resolucion de la averia, es decir, el tiempo
gue transcurrié desde que se la comunicé a Movistar hasta que 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
pudo volver a utilizar el servicio

® Insatisfecho Satisfecho ©

(Solo si STE01=1)
STESG. Por favor, valore de 1 a 10 su satisfacciéon globalconel 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
proceso de resolucion de dafios del Servicio Técnico de Movistar

® Insatisfecho Satisfecho ©

(So6lo si STE01=2/99)
STESGSC. A pesar de no haberlo utilizado recientemente, ¢ clal es
su opinién sobre el proceso de resolucién de dafios del Servicio
Técnico de Movistar?

1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

ATCO1. (En los ultimos seis meses ha llamado Vd. al Centro de Atencion al Cliente de Movistar (*001 / *367)?

1 Si Continuar
2 No Pasar a ATCSGSC
99 Ns/Nc Pasar a ATCSGSC

ATCO1x. ¢Usted llamé al *001 o al *Empresas 367? LOCAL INCLUIDA

1 | *001
2 | *367
99 | NS/ NR
Respecto al Centro de Atencion al Cliente, valore de 1 a 10...
® Insatisfecho Satisfecho ©
ATCO02. La sencillez del menu del sistema automatico 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

ATCO5 ¢ Llego a ser atendido por un operador?

1 Si Continuar
2 No Pasar a ATC04
99 | Ns/Nc Pasar a ATC04
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Valore de 1 a 10...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

(Solo si ATC05=1)

ATCO6. El tiempo de espera para ser atendido por el operador 123456783 1088
ATCQ4. !_a eficacia en la resolucion, es decir, su solicitud se 1 2345686 78 9 10 99
solucion6 adecuadamente

® Insatisfecho Satisfecho ©
(S6lo si ATC01=1)
ATCSG. Por favor, valore de 1 a 10 su satisfaccionconelCentrode 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
Atencién al Cliente de Movistar

® Insatisfecho Satisfecho ©
(Solo si ATC01=2/99)
ATCSGSC. A pesar de no haber contactado recientemente, ¢cual 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

es su opinion sobre la atencion telefénica al cliente de Movistar?

(APLICAR EN CADA PAIS EL TIPO DE ATENCION PRESENCIAL QUE PROCEDA: PUNTO DE

VENTA, SUCURSAL O AMBAS)

ATPOL1. En los ultimos seis meses, ¢ha estado en alguna tienda (punto de venta) o sucursal (Centro de

Atencion Personal) de Movistar?
"1 Si, enun Punto de Venta
Si, en un Centro de Atencion

Si, pero no sé si era Punto de Venta o Centro de Atencién

No

2
'3
4 Si,enambas
5
99 Ns/Nc

Valore por favor de 1 a 10 su satisfaccion con...

Pasar a ATP02
Pasar a ATP02
Pasar a ATP02

Continuar

Hacer ATPSGSC
Hacer ATPSGSC

® Insatisfecho

Satisfecho ©

ATPO2. El tiempo de espera para ser atendido 1 2 3 45 6 7 8 9 10099
AT_PQS. La capacidad del personal para resolver/responder sus 1 2 34586 7 8 9 10099
solicitudes
ATPQS. I,_a eficacia en la resolucién, es decir, su solicitud se 1 2 3456 78 9 1099
solucion6 adecuadamente
ATPOA4. La rapidez de resolucu_)[l, es dgc!r, el tiempo que 1 2 34586 7 8 9 10099
transcurrié hasta que se resolvié su solicitud
ATPO6. La existencia de una amplia red de sucursales con una 1 2 34586 7 8 9 10099
cobertura adecuada

® Insatisfecho Satisfecho ©
(Solo si ATP01=1/2/3/4)
ATPSG. Por favor, valore de 1 a 10 su satisfaccibn conlastiendas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
0 sucursales de Movistar

® Insatisfecho Satisfecho ©
(Solo si ATP01=5/99) 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
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ATPSGSC. A pesar de no haber acudido recientemente a una tienda
o sucursal de Movistar, ¢cual es su opinidon sobre las mismas?

WEBOL. En los ultimos seis meses, ¢ha visitado Vd. la pagina Web de Movistar?

1 |Si Continuar
2 | No Pasar al siguiente bloque
99 | Ns/Nc Pasar al siguiente bloque

WEBO1B. ¢ Realiz6 alguna gestion?

1 |Si

2 | No

99 | Ns/Nc
WEBOLC. ¢ Fue atendido por un operador on-line?

1 |Si

2 | No

99 | Ns/Nc
Valore por favor, de 1 a 10 su nivel de satisfaccién con...

® Insatisfecho Satisfecho ©

WEBO02. La variedad de los contenidos de la Web de Movistar 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
WEBO3. La utilidad de la informacion que aparece en la web de 1 2 3456 789 1099
Movistar
WEBO4. La facilidad para encontrar la informacién que busca 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
(SO|C.),SIWE801B:l)WEB(?5. La solucién dellmotlvo, inquietud o 1 2 34586 7 8 9 10099
gestidn por el cual accedio a la Web de Movistar
(Solo si WEBO1C=1)WEBO06. La capacidad del operador on-line 1 2 34586 7 8 9 10099

para resolver/responder sus solicitudes

WEBO7. La atencién recibida en redes sociales

(twitter,facebook...) 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

® Insatisfecho Satisfecho ©

WEBSG. Valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con la pagina

web/servicios online de Movistar 12345678329 10

SMAO04. ¢, Ha utilizado el servicio al cliente através de correo electronico en los ultimos seis meses?
Si utilizé el Servicio al cliente por correo electrénico Continuar
No utilizé Pasar al siguiente bloque

Valore por favor de 1 a 10 su satisfaccién con...
® Insatisfecho Satisfecho ©

SMA90. La calidad de las respuestas brindadas a sus

L 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99
solicitudes

SMAQ91. La capacidad del personal para resolver/responder

L 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99
sus solicitudes

SMA92. La eficacia en la resolucion, es decir, su solicitud se

e 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
solucion6 adecuadamente

SMAQ3. La rapidez de resolucion, es decir, el tiempo que

s L s 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99
transcurrioé hasta que se resolvio su solicitud
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Por favor valore de 1 al 10 su grado de satisfaccién con... ® Insatisfecho Satisfecho ©

SMAQO5. La atencion bindada a través de correo electrénico 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 99

0
NOTA: Elegir el término que mejor se comprenda en el pais (factura, recibo, cuenta,....)

FACO1. ;Harevisado la factura de Movistar en los ultimos 6 meses?

1 Si Continuar
2 No Pasar al bloque siguiente
99  Ns/Nc Pasar al bloque siguiente

FACO1B.; A través de qué medio consulta su factura?
1 | Correo ordinario/ postal

2 | Correo electronico

3 | Portal Web de Movistar

98 | Otros

99 | Ns/Nc

Valore por favor, de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con...
® Insatisfecho Satisfecho ©

FACO2. La claridad de la factura (es decir, la facilidad para

entender la factura) 123 456 7 89 10099

FACO3. La exactitud de las cantidades en la factura (no hay

errores en las cantidades facturadas) 123456789 1088

FACO4. La anticipacién con que le llega la factura ya sea a sus
oficinas o por correo electrénico antes de que venza el plazo de 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

pago

® Insatisfecho Satisfecho ©

FACSG. Por favor, valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con la

factura de Movistar 12 3 45 6 7 8 9 1099

Evallte de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con...

® Insatisfecho Satisfecho ©

PREOL. La relacién entre el servicio ofrecido y su precio 1 2 3 45 6 7 8 9 10099

PREO2. Los precios de Movistar en comparacion con otras

e 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
empresas de Telecomunicaciones

Le voy a leer una serie de afirmaciones sobre la imagen de Movistar, para cada una de ellas valore su grado

de acuerdo/desacuerdo en una escala de 1 a 10, donde 1 significa que esta totalmente en desacuerdo y 10

totalmente de acuerdo (considerando el resto de valoraciones para situaciones intermedias). Digame si...
® Insatisfecho Satisfecho ©
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IMGO1. Movistar es una empresa cercana a sus clientes 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
IMGO2. qustgr es una empresa innovadora en 1 2 3456 7 8 9 1099
telecomunicaciones

IMGO03. Movistar es una empresa que tiene una buena reputacion 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
IMGO04. Movistar entiende el negocio de su cliente 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
IMG93. Movistar es una empresa en la que confio LOCAL 1 2 3456 78 9 1099

INCLUIDA

® Insatisfecho Satisfecho ©

SGO01. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion general con Movistar?
Considere una escala de 1 a 10 donde 1 es totalmente
insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

1 2 3 456 7 89

10

SGO02. En general, ¢como considera Vd. que Movistar en la
actualidad cumple con sus expectativas? Considere una escala de
1 a 10, en la que 1 significa que no cumple para nada con sus
expectativas y 10 significa que cumple totalmente con sus
expectativas

1 2 3 456 7 89

10

SGO03. Imagine una empresa de telecomunicaciones que resulta
perfecta en todos los aspectos. ¢ Como consideraria que se
encuentra Movistar respecto a esta compafiia? Considere una
escala de 1 a 10, donde 1 significa muy lejos y 10 significa muy
cerca

1 2 3 45 6 7 8 9

10

Sirecomedaria

® No recomends

©

FIO0l1. ¢Con qué probabilidad recomendaria Vd. los servicios de
Movistar a un familiar, amigo o colega? Donde 1 significa que
seguro que no recomendaria y 10 significa que seguro que Ssi
recomendaria

1 2 3 456 7 89

10

® No continuarie Si continuaria ©

F102. ¢ Con que probabilidad continuard utilizando los servicios
de Movistar en el proximo afio o cuando expire su contrato?
Donde 1 significa que seguro que no continuaria y 10 significa
gue seguro que si continuaria

1 2 3 456 7 89

10

® Cambiaria Permaneceria ©

(SI FI02 >5)

FI02A. Si Vd. pudiera conseguir con otra compafiia que no fuera
Movistar un ahorro del 5% en su factura mensual, ¢cambiaria a
otraempresa o permaneceria con Movistar? Donde 1 significa que
seguro que cambiaria y 10 significa que seguro que permaneceria

1 2 3 45 6 7 8 9

10

(SI FI02 <=5)

FI102B. Si Vd. pudiera conseguir en la factura mensual de Movistar un
ahorro de un 10%, ;cambiaria a otra empresa 0 permaneceria con
Movistar? Donde 1 significa que seguro que cambiariay 10
significa que seguro que permaneceria

1 2 3 45 6 7 8 9

10

(MISMA PREGUNTA CON DISTINTO ENUNCIADO, SEGUN SG01)

(SI SG0O1 < 5) SUO1L. Usted ha valorado con (respuesta SG01) puntos su Satisfaccion Global con Movistar,

¢puede indicarme sus principales motivos de insatisfaccion?
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(SI SG01 > 5) SUO1. ¢Desea realizar alguna sugerencia que sirva para mejorar los servicios que ofrece
Movistar? (anotar)

Para terminar...
CLO1. ¢ Cuantos empleados trabajan en su empresa? (anotar)

CLO2. (A qué se dedica su empresa? : (anotar)

CLO03. ¢ Cuadl es el sector de su empresa?
1 | Servicios
2 | Industria
3 Comercio

CLO03b. Su empresa es parte de un grupo econémico o holding de empresas? LOCAL INCLUIDA
1 Si
2 | No

CLO4. Finalmente, ¢ Podria por favor indicarme cual es aproximadamente su consumo mensual en
telefonia celular con Movistar (0 Empresa Competencia)?

CL04B. Operador registrar rango de consumo: (Adaptar rango a moneda local y/o distribucién segin
renta)
Menos de 10$
Entre 11$ y 30$
Entre 31$ y 59%
Mas de 60%
100. No responde

Esta investigacion tiene como objetivo generar acciones de mejora en los procesos, ¢nos autoriza vd. a
transmitir estas informaciones al cliente que nos las ha solicitado?

1 si

2 No

AGRADECIMIENTO Y DESPEDIDA
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CUESTIONARIO GGCC 2014 ECU

Buenos dias/tardes, ¢ El Sr./Sra. (segun listados)?. Encantado/a me llamo trabajo
Cliente P&@ , un instityto de invgstiga'c,ién de mergados. Estam.o_s,colaborando con Movistar en un
estudio para conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes. La opinion de su empresa es muy valiosa
para la mejora de procesos.
No Buen_os dias/tardes, ¢El Sr./Sra. _ (s_egﬂg listados)?. Encantado/a me llamo _
cliente trabajo para , un instituto de investigacién de mercados. Estamos realizando un estudio para

conocer el nivel de satisfaccién con las compafiias de telecomunicaciones.

ENCUESTAS PRESENCIALES:

(Es necesario agendar con el interlocutor facilitado por la TEN para encuestar a este cliente)

AGPO0L1. ¢ Participa Ud. en la decision de compra de servicios de telecomunicaciones de su empresa?
Si (pasar a AGP03)

No

AGPO02. Por favor, ¢podriaindicarme quién es la personaresponsable de lacomprade servicios de este
tipo? (Si detectamos que nuestro contacto se siente molesto por la pregunta mejor finalizar la llamada e
investigar con ayuda de nuestro comercial) (Anotar y confirmar nueva persona de contacto con el segmento)

Nombre y Apellidos:
Cargo:
Teléfono:

AGPO03. ¢ Podria indicarme cudndo podemos disponer de un espacio en su agenda (de 20 minutos)? El
propésito de la reunidon es conocer la satisfaccion del cliente con los servicios de telecomunicaciones.

Fecha: / / 20
Hora:

ENCUESTAS TELEFONICAS:

AGTOL1. ¢ Participa Ud. en la decisién de compra de servicios de telecomunicaciones de su empresa?
Si (pasar a AGTO03)
No

AGTO02. Por favor, ¢podriaindicarme quién es la personaresponsable de la compra de servicios de este
tipo? (Si detectamos que nuestro contacto se siente molesto por la pregunta mejor finalizar la llamada e
investigar con ayuda de nuestro comercial) (Anotar y confirmar nueva persona de contacto con el segmento)

Nombre y Apellidos
Cargo:
Teléfono: - FIN

AGTO03. Nos gustaria agendar con usted un breve espacio para proceder a encuestarle. Podemos
agendar de inmediato (ahora si Ud. dispone de unos minutos), o bien fijar otra fecha y hora que se ajuste
mejor a su agenda.

Realizar entrevista ahora

Tomar cita entrevista

Aplazar
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SERO0L1. ¢ Es usted el responsable de la contratacion de soluciones fijas, méviles o las dos?

1.
2.
3.

So6lo Fijas (lineas fijas y datos)
S6lo Méviles
Ambas

SERO02. Por favor, digame con qué empresas de telecomunicaciones trabaja (fijas, moviles o ambas, segin
SERO1). Ordénelas, seglin su importancia en términos del nivel de facturacion. (La primera debe ser aquella que
mas le factura)

1. Si
2. No

ORD EMPRESA TELEFONIA EMPRESA SERV. EMPRESA SERV. EMPRESA M
EN FIJA INTERNET TRANSMICION DATOS
1a
28
38.

NOTAS A CONSIDERAR POR LA EMPRESA ENCUESTADORA:

Segmento TOP: El encuestador tomara a Movistar (independientemente del orden que ocupe) en las
entrevistas presenciales.
Segmento NO TOP: cada pais decidira si se entrevista sobre Movistar Movistar o principal competidor .

S| EN SER02 NO CITA Movistar, FIN DE LA ENTREVISTA O REALIZAR ENTREVISTA COMPETENCIA

Explicacién Escala y orden cuestionario

Nos vamos a centrar en el servicio de Movistar [0 empresa de la competencia, segin SER02 y criterios
de seleccion del pais].

Le vamos a pedir que valore su grado de satisfaccién con diferentes aspectos del servicio. Para ello
usaremos una escala de 1 a 10, donde 1 significa que esta totalmente insatisfecho y 10 totalmente
satisfecho, utilizando el resto de valoraciones para situaciones intermedias.

(Si el entrevistado se desvia y quiere centrarse en un problema concreto, reconducir y decir que
hablaremos de averia, reclamaciones,... mas adelante)

Si es necesario, detallar méas la escala:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Totalmen Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy Totalmen
te . te
Indiferente
Insatisfecho Satisfecho

OFEO01. En primer lugar, ¢ ha recibido su empresa alguna propuesta comercial de Movistar durante los Ultimos

6 meses?

Continuar
Pasar a OFESGSC
99. Ns/Nc Pasar a OFESGSC
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Respecto a la propuesta comercial de Movistar, valore de 1 a 10 su satisfaccion con...

® Insatisfecho Satisfecho ©
OFEO?. La adaptacion de la propuesta comercial a las 1 2 34586 7 8 9 10099
necesidades de su empresa
OFEOQ3. La entrega de las propuestas comerciales enelplazopactadc 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
OFEO04. La flexibilidad y agilidad en los ajustes de las propuestascom 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
OFEQ5. La claridad de las propuestas presentadas 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
® Insatisfecho Satisfecho ©
OFESG. Por favor, valore de 1 a 10 la satisfaccion global de su
empresa con la Propuesta Comercial de Movistar. (Recordar si es
necesario: donde 1 es totalmente insatisfecho y 10 totalmente 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
satisfecho, considerando el resto de valoraciones para situaciones
intermedias)
(S6lo OFE01=2 6 99) ® Insatisfecho Satisfecho ©
OFESGSC. A pesar de no haber recibido recientemente propuestas
comerciales de Movistar. Valore por favorde 1a 10 laopinibondesu 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

empresa sobre las Ofertas Comerciales de Movistar

A continuacién vamos a hablar sobre el Ejecutivo de cuentas que atiende a su empresa en la fase
comercial. Mas adelante hablaremos sobre el ejecutivo postventa. (Incluir SOLO si el cliente tiene
asignado ejecutivo postventa y/o si en el pais el ejecutivo de cuentas y postventa son personas
distintas)

ASCO01. ¢Cual es lafrecuencia con la que el Ejecutivo de Cuentas contacta con su empresa?

Todos los meses Continuar
Cada tres meses Continuar
Al menos una vez al afio Continuar
. Cuando lo necesita Continuar
. Con menor frecuencia que una vez al afio Continuar
. Nunca / No le conoce Pasar a Bloque Siguiente
99. Ns/Nc Pasar a Bloque Siguiente

Respecto a su Ejecutivo de cuenta de Movistar, valore de 1 a 10 su satisfaccién con...
® Insatisfecho Satisfecho ©

ASCO02. La frecuencia con la que el ejecutivo contactaconsuempres 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

ASCO03. La facilidad para localizarle cuando usted necesitacontacte 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10| 99

ASCO04. La autonomia del Ejecutivo en la toma decisiones 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99
® Insatisfecho Satisfecho ©

e e e 9OPAI 9820 3 3 3 45 6 78 9 109

RENO1. ;Han realizado en su empresa una renovacion o reposicion de terminales de Movistar durante los tltimos 6 meses?

Si Continuar
No Pasar a RENSGSC
99. Ns/Nc Pasar a RENSGSC

154



gk wN

En relacion alarenovacion de terminales, valore de 1 al 10 su grado de satisfaccion con...

® Insatisfecho Satisfecho ©
RENO2. La vanedad. de terminales entre los que elegir en el 1 2 34586 7 8 9 10099
momento de un cambio
RENO3. La facilidad de realizar un cambio de terminal 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

RENSG. Por favor, valore de 1 a 10 la satisfaccion de su empresa

con el proceso de renovacién de terminales de Movistar 1234567829 108

® Insatisfecho Satisfecho ©

(Solo si REN01=2 0 99)

RENSGSC. A pesar de no haber utilizado recientemente el servicio de
renovacion ¢cual es su opinion sobre el proceso de renovacion de
terminales de Movistar? Valore de 1a 10

1 2 3 45 6 7 8 9 1099

(Preguntar en los paises que aplique la elaboracion de propuestas por el Area de Ingenieria)

INGO1. ¢ En los ultimos 6 meses ha recibido su empresa propuestas técnicas elaboradas por el equipo de
Ingenieria de Movistar?

Si Continuar
No Pasar a Bloque Siguiente
. Ns/Nc Pasar a Bloque Siguiente

En relacion a la Ingenieria que prepara el detalle técnico de sus propuestas, valore de 1 a 10 su grado de
satisfaccion con...
® Insatisfecho Satisfecho ©

INGO02. La capacidad para comprender sus necesidades 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

INGO03. La claridad del disefio técnico presentado en la propuesta 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

® Insatisfecho Satisfecho ©

INGSG. Por favor, evalle de 1 a 10, la satisfacciéon de su empresa

- ; L 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
con los servicios prestados por el equipo de Ingenieria

ITLOL. ¢En los altimos 6 meses han tenido algunainstalacion, activacién o entrega de servicios de datos
fijos / internet dedicado de Movistar?

1. Si Continuar
2. No Pasar a ITLSGSC
99. Ns/Nc Pasar a ITLSGSC

ITLO2. En concreto se traté de... (leer opciones. Respuesta multiple) Observacién: ITLO2 es unapregunta
de respuesta multiple. Segun las respuestas ofrecidas se valoraran unos atributos u otros. En ningun
caso se puede preguntar dos veces el mismo atributo. En caso de respuesta multiple los atributos
deberan valorarse de forma global. Por Ejemplo: si el entrevistado responde (3) y (4), se le preguntaran
los atributos ITLO3, ITLO4, ITLO5 de forma general y sin repetir ITLO3.

1. Instalacion de servicios fijos (lineas, internet, datos,...) Hacer ITLFO3, ITLFO4, ITLFO5, ITLFO6
e ITLFO7
Entrega de equipos fijos Hacer ITLFO3 e ITLFO4
Activacidn de servicios, sin instalacién Hacer ITLFO3 e ITLFO4
Alta de servicios celulares Hacer ILTFO3 e ITLM02
Entrega de terminales Hacer ITLFO3 e ITLM02
99. Ns/Nc Continuar

155



Valore de 1 a 10 su grado de satisfaccioén con...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

ITLFO3. El cumplimiento de los plazos acordados

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 99

ITLFO4. El tiempo transcurrido entre su solicitud y la entrega de 1

servicio

2 3 45 6

7 8 9 10 99

ITLMO2. La facilidad y rapidez para solicitar el alta de nuevas lineas o
servicios celulares

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 99

ITLFO5. La capacitacién técnica de las personas que
procedieron alainstalacion (Project Manager / Jefe de
Proyecto)

7 8 9 10 99

ITLFO6. El seguimiento (por parte de Movistar) del proceso de
instalacién

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 99

ITLFO7. Lainformacién y documentacién que recibié en el
momento de la entrega del servicio

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 99

® Insatisfecho

Satisfecho ©

ITLSG. Por favor, valore de 1 a 10, la satisfaccién de su empresa
con la instalacion, activacion o entrega de soluciones de Movistar

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 99

(S6lo ITLO1=2 6 99)

® Insatisfecho

Satisfecho ©

ITLSGSC. A pesar de no haber instalado/activado o solicitado
soluciones (productos o servicios) recientemente, ¢cual es su
opinién sobre el proceso de instalacion, activacion o entrega de
soluciones de Movistar? Valore de 1 a 10

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 99

Respecto al funcionamiento de las soluciones de Movistar, valore de 1 a 10, su satisfaccién con...

Comenzando por el servicio de telefonia Fija valore..
(Solo si SER01=1 6 3)

® Insatisfecho

Satisfecho ©

FUNFSG. El funcionamiento del servicio de voz fija 1 2 3 45 6 7 8 9 10‘ 99
Centrandonos en el servicio de internet, valore de 1 a 10...
FUNISG. El funcionamiento del servicio de internet fijo 1 2 3 45 6 7 8 9 10‘ 99

(S6lo si SER01=1 6 3)

® Insatisfecho

Satisfecho ©

FUNDSG. El funcionamiento de los servicios de datos

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10099

(S6lo si SER01=2 6 3)

® Insatisfecho

Satisfecho ©

FUNMSG. El funcionamiento de los servicios moviles 1 2 3 45 6 7 8 9 10‘ 99
Centrandonos en los servicios de telefonia celular, valore de 1 a 10...

FUNMO1A. El nivel de cobertura en zonas urbanas 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
FUNMO1B. El nivel de cobertura en zona rural 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
5ggmgzléilorr;uurg?cr;c(ijgncortes 0 interrupciones momentaneas 1 2 3456 78 9 1099
FUNMO3. La calidad del sonido durante la comunicacién 1 2 3 45 6 7 8 9 1099

® Insatisfecho

Satisfecho ©

FUNSG. Evalue por favor de 1 a 10, la satisfaccion global de su
empresa con el funcionamiento de las soluciones de Movistar

1 2 3 4 5 6

7 8 9 10 99
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IMCELOOA.¢ Tiene contratado y ha utilizado en los Ultimos 6 meses el servicio de internet mévil de Movistar(o
empresa citada en F02) para navegar desde su celular?

1 |Si Continuar
2 | No Pasar al siguiente bloque
99 | Ns/Nc Pasar al siguiente bloque

IMCELOOB. ¢,Posee usted un celular con posibilidad de navegar por internet y descargar aplicaciones?
1 | Si, dispongo de un Smartphone

2 | No, no dispongo de un Smartphone

99 | Ns/Nc

IMCELOOC. ¢, Cémo se conecta habitualmente a internet desde su celular?

1 | Através de la red de Movistar Continuar
2 | Através de Wi-Fi Pasar al siguiente bloque
99 | Ns/Nc Pasar al siguiente bloque

IMCELOOD. ¢Con qué frecuencia usa el servicio Internet moévil de Movistar en su celular?
Todos los dias

2 6 3 veces a la semana

1 vez ala semana

Alguna vez al mes

Menos de una vez al mes

99 | Ns/Nc

G |WIN|F-

IMCELOOE. ¢En qué lugares utiliza habitualmente el servicio de internet movil? (Nos referimos a
aquellos sitios en los que se conecta a través de la conexién movil, no redes Wifi.)

1 | Ambientes cerrados (oficina, hogar, aeropuertos

2 | Ambientes abiertos (parques, calle, ...)

3 | Lugaresen movimiento (autobuses, metro, tren, automovil, ...)

Otros.

98 | cual (IMCELOOB_OT)

IMCELOOF.De los siguientes servicios ¢ cuéles son los que utiliza con mas frecuencia desde su celular?
(Mltiple — Hasta 3 posibilidades)

Correo electrénico

Banco

Redes Sociales (Facebook, Twitter, Foursquare, Instagram, ...)

Mensajeria instantanea (Whatsapp, Line,
.2)

Llamadas de voz (Viber, Line, ...)
Videollamadas (Facetime, Skype, Line, ...)
Descarga de contenidos
Noticias/periédicos

Busqueda de informacion

Otros. ¢,Cual?

(IMCELOOC_OT)

99 | Ns/Nc
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IMCEL. Respecto al servicio de Internet movil para navegar desde el celular, utilizando la escala de 1 a 10, como
valora Ud...
® Insatisfecho Satisfecho ©

1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

IMCELOL. La cobertura geografica de la sefal, es decir, la
posibilidad de conectarse a internet desde cualquier lugar
IMCELO2. La estabilidad en la conexion (conexion sin cortes
cuando se navega)

1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

IMCELO3. La velocidad de navegacion 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

® Insatisfecho Satisfecho ©

IMCELSG. Globalmente, cudl es su satisfaccion con el
funcionamiento del servicio de Internet Movil de Movistar, a través
de su teléfono celular

STEOL. ¢(Se ha puesto en contacto su empresa con Movistar por algin problema técnico en los ultimos

6 meses?

(Centrar en dafios, problemas de funcionamiento de equipos, servicio técnico de terminales, reparacion de

equipos, envio al taller de equipos dafiados o con problemas, si quiere hablar de otros problemas decir que sobre
eso hablaremos mas adelante)

1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

1. Si Continuar
2. No Pasar a STESGSC
99. Ns/Nc Pasar a STESGSC

STEO1B. ¢Sobre qué producto o servicio? (en caso de averia en més de un servicio, anotar el mas
importante en términos del uso que hace del producto el cliente o que le ha causado mayor molestia)
1 | Lineas/Servicios Fija (equipos fijos)

2 | Lineas/Servicios movil (equipos movile

En relacion con la asistencia técnica, valore de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con ...
® Insatisfecho

1 2 3 4 5 6

Satisfecho ©
7 8 9 10 99

STEO3. La capacidad de los técnicos pararesolver el problema
STEOA4. La eficacia de la reparacion, es decir el dafio se
soluciond correctamente y no volvié a tener ese problema de
funcionamiento

STEO5. Larapidez en laresolucién del problema, es decir, el
tiempo que transcurrié desde que se la comunic6 a Movistar
hasta que pudo volver a utilizar el servicio

1 2 3 45 6 7 8 9 1099

1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

® Insatisfecho

Satisfecho ©

STESG. Por favor, ya_llore, de_ 1a 10, la sq’glsfacmon global de su 1 2 3 4 5 7 8 9 1099
empresa con el servicio Técnico de reparacion de Movistar

® Insatisfecho Satisfecho ©
(S6lo si STE01=2 0 99)
ST_E_S,GSC. A pesar de no haber ten_lgo un dafio remenjce, {;cual essu 1 2 3 4 5 7 8 9 10 99
opinion sobre el proceso de resolucion de problemas técnicos de
Movistar? Valore de 1 a 10

CATOLl. ¢Ha tenido su empresa contacto durante los ultimos 6 meses con el

Cliente de Movistar?
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1. Si Continuar
2. No Pasar a CATSGSC
99. Ns/Nc Pasar a CATSGSC
CAT90. ¢Con que numero se contacté o es su contacto habitual en el Centro de Atencion al Cliente de
Movistar?
1. *367 Continuar
2. *3282 Continuar
En relacién con el Centro de Atencion al cliente LEER ....... , valore de 1 a 10...
® Insatisfecho Satisfecho ©
CATO03. El tiempo de espera para ser atendido por el operador 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
CATOS5. Larapidez de resolucion, es decir, el tiempo que
transcurri6 desde que realiz6 lallamada hastaqueseresolvi6o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
su solicitud
® Insatisfecho Satisfecho ©
CATSG. Por favor, evalue de 1 a 10 la satisfaccién de su empresa con
el Centro de Atencion al Cliente de Movistar 12834567819 1088
® Insatisfecho Satisfecho ©
(Solo si CAT01=2 0 99)
CATSGS_C;. A pesar de I’.]O ,haber temd_o_cpntacto reciente con el Centro 1 2 34586 7 8 9 10099
de Atencidn al Cliente, ¢cual es su opinion sobre el Centro de
Atencion de Movistar? Valore de 1a 10
SMAOL. ;Ha tenido su empresa contacto con el Ingeniero de Servicio de Datos Nivel 3 durante los ultimos
6 meses?
1. Si Continuar
2. No Pasar a bloque siguiente
99. Ns/Nc Pasar a bloque siguiente
En relacién alafigura del Ingeniero de Servicio de Datos Nivel 3, valore del 1 al 10 su grado de satisfaccion
con...
® Insatisfecho Satisfecho ©
SMAOQ2. _La facilidad para contactar con el Ingeniero de Servicio de 1 2 34586 7 8 9 10099
Datos Nivel 3
SMAQB. La eficacia d_el Ingeniero de Servicio de Datos Nivel 3 enla 1 2 3456 78 9 1099
gestion de sus necesidades
® Insatisfecho Satisfecho ©
SMASG. Por favor, valore de 1 a 10 su satisfaccion con su Ingeniero
de Servicio de Datos Nivel 3 asignado de Movistar 1234567893 108
SMAO04. ¢, Ha utilizado el servicio al cliente a través de correo electronico en los Gltimos seis meses?
3. Siutilizé el Servicio al cliente por correo electrénico Continuar
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4. No utilizé

Por favor valore de 1 al 10 su grado de satisfaccién con...

Pasar a bloque siguiente

® Insatisfecho

Satisfecho ©

SMAQO5. La atencion bindada a través de correo electrénico 1

2 3 4 5

8 9

1
0

99

Con respecto a los productos y servicios que ofrece Movistar: Planes de Voz, Internet en el movil,
Internet en el computador, roaming, sms, recargas, movitalk, contenidos, llamame, recargame,
transferencia de saldo/ tiempo, por favor valore de 1 a 10, su satisfaccién con:

® Insatisfecho

Satisfecho ©

PROD90. Facilidad de activacion o contratacion del servicio 1 2 3 456 7 8 9 1099
PROD?91. Facilidad de uso del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD92. El cumplimiento de sus expectativas con el servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD93. Funcionamiento correcto del servicio 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
PROD94. Satisfaccion general de los productos y servicios 1 2 3 45 6 7 8 9 10099

FACO1.;Harevisado la factura de Movistar en los ultimos 6 meses?

1. Si Continuar
2. No Pasar al siguiente bloque
99. Ns/Nc Pasar al siguiente bloque

FACO1B.; A través de qué medio consulta su factura?
1 | Correo ordinario/postal

2 | Correo electronico

3 | Portal Web de Movistar

98 | Otros

99 | Ns/Nc

Valore por favor, de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

FACO02. La informacion ofrecida para comprender los valores

1 2 3 456 7 8 9 1099
facturados
FACO03. La exactltud de los valores facturados (no hay errores 1 2 34586 7 8 9 10099
en las cantidades)
FACO4. La factura llega con el tiempo suficiente para procesar 1 2 34586 7 8 9 10099
el pago (adaptado al entorno nacional)

® Insatisfecho Satisfecho ©
FACSG. Por favor, valore de 1 a 10, su satisfaccion global con la factura 1 2 3456 78 9 10099

de Movistar
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Evalte de 1 a 10 su nivel de satisfaccion con...

® Insatisfecho

Satisfecho ©

PREOL. Larelacién precio/calidad del servicio, es decir, el
precio que paga por el servicio que recibe

1 2 3 45 6 7 8 9

10

PREO2. Los precios de Movistar en comparacidon con otras
empresas de Telecomunicaciones

1 2 3 456 7 89

10

Le voy a leer una serie de afirmaciones sobre la imagen de Movistar, para cada una de ellas valore su grado
de acuerdo en una escala de 1 a 10, donde 1 significa que esta totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de

acuerdo (considerando el resto de valoraciones para situaciones intermedias). Digame si...

® Desacuerdo

De acuerdo ©

IMGO1. Movistar es una empresa comprometida con sus

. 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
clientes
IMGO02. Es una empresa honesta y transparente 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
IMGO3. E§ un proveedor integral de telecomunicaciones para 1 2 34586 7 8 9 10099
Su negocio
IMGO04. I_\/Ipwstar es una empresa que tiene una buena 1 2 3456 78 9 1099
reputacion
IMG95. Movistar es una empresas cercana a sus clientes 1 2 3 45 6 7 8 9 10099

® Insatisfecho

Satisfecho ©

SGO01. ¢Cual es su nivel de satisfaccion general con Movistar?
Considere una escala de 1 a 10 donde 1 es totalmente
insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

1 2 3 4

5 6 7 8 9

10

SG02. En general, ¢cémo considera Vd. que Movistar en la
actualidad cumple con sus expectativas? Considere una escala
de 1al0,enlaque l1significaqueno cumple paranadacon sus
expectativas y 10 significa que cumple totalmente con sus
expectativas

1 2 3 4

5 6 7 8 9

10

SGO03. Imagine una empresa de telecomunicaciones que resulta
perfecta en todos los aspectos. ¢Como consideraria que se
encuentra Movistar respecto a esta compafia? Considere una
escalade 1 a 10, donde 1 significa muy lejos y 10 significa muy
cerca

1 2 3 4

5 6 7 8 9

10

Si recomedaria

® No recomendse ©
FI01. ¢ Con qué probabilidad recomendaria Vd. los servicios de
Movistar a un familiar, amigo o colega._ _Donde 1 significa aué ; 5, 3 4 5 6 7 8 9 10 99
sequro gue no recomendaria y 10 significa que sequro que si
recomendaria

® No continuarie Si continuaria ©
FI02. ¢(Con qué probabilidad continuard contratando los 1 2 3456 78 9 1099

productos o servicios de Movistar en el préximo afio? Donde 1
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significa_ que sequro _que no_continuaria y 10 significa que
sequro que Si continuaria

® Cambiaria Permaneceria ©

(SI F102 > 5) FI02A. Si Vd. pudiera conseguir con otra compafiia que
no fuera Movistar un ahorro del 5% en su factura mensual,
¢ccambiaria a otra empresa o permaneceria con Movistar? Donde 1 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
significa que seguro que cambiaria y 10 significa que seguro que
permaneceria

(SI FI02 < 5) FI02B. Si Vd. pudiera conseguir en la factura mensual de
Movistar un ahorro de un 10%, ¢;cambiaria a otra empresa o
permaneceria con Movistar? Donde 1 significa que seguro que
cambiaria y 10 significa que seguro que permaneceria

1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

(MISMA PREGUNTA CON DISTINTO ENUNCIADO, SEGUN SGO01)

(SI SGO1 < 5) SU01. Usted ha valorado con (respuesta SG01) puntos su Satisfaccion Global con Movistar,
¢puede indicarme sus principales motivos de insatisfaccion?

(SI SGO1 > 5) SUOL. ¢Desea realizar alguna sugerencia que sirva para mejorar los servicios que ofrece
Movistar? (anotar)

(El bloque Competencia aplicarad SOLO en los casos en los que sea complicado obtener muestra de de
la competencia en Entrevistas personales para el segmento TOP)

(Pueden realizarse a la competencia s6lo las preguntas de Satisfaccion y Fidelizacién o pedir también
la valoracion global de cada proceso)

Usted me indic6 al principio que también trabajan con (EMPRESA COMPETENCIA TELEFONIA MOVIL). nos
gustaria conocer su opinioén global sobre EMPRESA. Por favor, evalue de 1 a 10 su nivel satisfaccion con...

® Insatisfecho Satisfecho ©
CMPO1. La Propuesta Comercial de EMPRESA 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
CMPO02. El Ejecutivo de Cuentas de EMPRESA 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
CMPO05. El funcionamiento de la red celular/ mévil 1 2 3 45 6 7 8 9 10 99

CMPQ09. El precio que le ofrece EMPRESA en comparacion con las

. " 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
demas compariias

CMP10. ¢ Cual es su valoracion global sobre laimagen de
EMPRESA? Valore de 1 a 10, donde 1 es una imagen muy 1 2 3 45 6 7 8 9 1099
negativay 10 unaimagen muy positiva

CMP11. ¢Cual es su nivel de satisfaccién general con
EMPRESA? Considere una escala de 1 a 10 donde 1 es 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99
totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho

(Adaptar autorizacion en cada pais. También puede aprovecharse para informar sobre la posterior
reunién con el ejecutivo para elaborar un plan de accion)

Para terminar...
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CLO1. ¢{Cuantos empleados trabajan en su empresa? (anotar)

CLO2. ¢ A qué se dedica su empresa? : (anotar)

CLO03. ¢(Cudl es el sector de actividad de su empresa? (Leer opciones)
1 Servicios

2  Industria

3 Comercio

4  Gobierno

5  Banca/ Seguros
6 Educacion

CLO3b. ¢Su empresa es parte de un grupo econdémico o holding de empresas?
1 | Si
2 | No

CLO4. Finalmente, ¢ Podria por favor indicarme cual es aproximadamente su consumo mensual en
telefonia celular con?

CLO5. ¢ Qué puesto ocupa en su empresa?
Duefio/Propietario
Gerente general
Administrador
Jefe de Sistemas
Contador

Otro (especificar):

ok~ wNE

NOMBRE DE LA
EMPRESA

DIRECCION:

TELEFONO: CIUDAD 1.Quito 2. Guayaquil

OPERADORA EVALUADA: 1. MOVISTAR 2. CLARO

Esta investigacion tiene como objetivo generar acciones de mejora en los procesos, ¢nhos autoriza Ud.
a transmitir estas informaciones al cliente que nos la ha solicitado?
Si 2. No

AGRADECIMIENTO Y DESPEDIDA
CERTIFICO QUE LA INFORMACION ES LA FIEL TRANSCRIPCION DE LAS OPINIONES DEL

ENTREVISTADO Y TODAS LAS PREGUNTAS FUERON HECHAS DE ACUERDO A LAS
INSTRUCCIONES RECIBIDAS.
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ANEXO 3. Focus Group de Atributos Movistar Ecuador 2014

FOCUS GROUP
ISC

ESTUDIO CUALITATIVO
MOVISTAR
2014

Preparado por:
» 1 movistar

AT N PO ARG he i RA s TORE BRRNG MENE EA R § PNEOALANALN P TR, PN O SAAG TR0 O JITE 6 G4 SeTmbdd K IR,

& Objetivos

MOAISTAr <

« Indagar sobre los atributos gue son prioritarios para los clientes para los
segmentos de;

“Prepago

«Pospago

Pymes

«Grandes Empresas

286806 tv cable
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Yy Ficha Técnica

MOANSTAr <
. Tipo de Estudio:
. Cualitative
. Método:

* Grupos focales

* Fechas Campo:
. 12 al 14 de marza 2014

. Elemento muestral:
Prepago
4 grupos de 20 personas (muestra aleatoria)

Fospago
4 grupos de 20 perscnas{muestra aleatoria)

Pymes
4 grupos enfre 15 v 10 representantes (Gestores de Cuenta)

Pymes
4 grupos antre 15 v 10 representantes (Gestores de Cuenta)

M Identificacion de atributos, consultas o

< recomendaciones
MOVISTER
FPREPAGO
[ Grure: | Farsouss
+  Pracip 4 8
»  Relacitn Calidad @ Pracio
+  Comparaira con la Competancia ! =
»  Wigencia de Promociames 4 5
+  Red
»  Problemas de cobertura (infederencia, intarmilencia, velocidad) 4 U
+  Navegarion da dalos 4 45
- a 3
[
+  Cabdad de la vor = =
v Oferta Comercial
+ Concordanca da la oferta Cdrecide ws. Eniregada 2 a1
Adaptacidn de la Clerta a sis necesidades =
¢ Manedad da Cfarla & :

v Abencion ekaldnica
+  Rasoluccn dal requerimienta
Tiempo de espera

+  Alancion Presancial
»  Resoluciin del recuesimeento
+  Tiempo da espera

+  Pagina \Weh
+  |Wiigad de la Informaciin
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Identificacién de atributos, consultas o

< recomendaciones
mowvisTar
rosaso | G | e |
+  Dferta Gomertial Fl &
»  Concordancea oe la alerta Ofrecido va. Enlregaca
+  Asaptaridn de la Oferta a sus nacesidadas 5 i
»  Mejora de planes en la renovackin 4 i
+  Alencion telafonica p .
»  Resolwcion del requesimeento
+  Tiempo da espesa 4 Ll
+  Abencion Presancial @ =
+  Rasolucon dal requerimeenho
» Tiempo de espeda 4 54
+  Hed
+  Problamas da cobertura (infesfarancia, intarmitencia, welocidad) 4 58
+  Havegacion e dalcs 46
v Calidad da |8 yaz 4 4
«  Fachira
+  Claridad de ka factura 1 ]
+ Tarminales
+  Vanedad da squpos 1 1
+  Pracio 1 15

+  Pracio vs. Compelencia

Identificacién de atributos, consultas o

< recomendaciones
mowvisTar
e [ Gree | e |

+  Alencion Ejecutive de Guania 4 9

»  Eficacia de |8 resalucitn

+  Fracuencia y Faciidad de Cantacto 5 =

»  Agesoramienta 4 EH
+  Oferta Gomertial p a

»  Facikdad en el proceso de Renovacion

+ Adaptacidn de la Clerta a sus nacesidadas 4 42

»  Concordancea de la aferta Cdrecido va. Enlregada 4 1
+  Red

»  Problemas de cobertura (inleferencia, inbamilencia, walocidad) 4 43

+  Valpridad Nawvagaciin de dados 4 I

»  Caldad de la vaz

4 0

+  Pdging Wb

+  Facildad de Autogestian 2 1
»  Terminales

+  anedad do equipos 1 (]
+  Fachura

1 4

+  Clandad de la factra
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M Identificacién de atributos, consultas o
recomendaciones

I'HCHIEEGI"*

CRANDES EMPRESAS " Grapes | Persons |
+  Atencidn Ejecutive de Cusnia 4 L1
" Eficacia de |8 resalucién

+  Fracuencia y Faciidad de Cantacto 5 2

»  Agesoramienta 4 41
+  Oferta Gomertial p g

= Adaptacidn de la Olerla 8 sus necesidabes

+ Concordanca da la oferta Ofrecidn vs. Eniregada 4 43

»  Facibdad en &l proceso de Renavacidn 4 30
+  Red

»  Walocidad Navegacian de datos 4 46

+ Caidad da la vaz 4 45

»  Problemas da cobertura (inlesferencia, intermitencia, velocidad) 4 2
+  Pagina Web

+  Facildad de Autogestian 2 3
»  Terminales

+  anedad do equipos 1 a
»  Faclura

+ Claridad de ba facturs . :
+  Servicios da Valor Agragado 1 7

+  Servicis da Rpamng i P

v Movitalk

+  Dales Fios 1 3
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