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Resumen

El presente trabajo tiene por objeto desarrollar un plan de mejora para la atencion al
cliente de usuarios que utilizan servicios de internet fijo de CNT, con el fin de mejorar
la percepcidn que dichos clientes tienen con respecto al servicio recibido, ya que se ha
logrado identificar que muchos de ellos no se encuentran satisfechos con la atencion

recibida ya sea durante su visita a los centros de CNT o via Call Center.

En el Capitulo I se encuentra el marco tedrico de la presente investigacion, se identifica
el espacio temporal del problema, se realiza revision y analisis de investigaciones

previas y se establece el cuerpo tedrico conceptual que permite sustentar la propuesta.

En el Capitulo Il se encontrara el marco metodoldgico el cual se encuentra conformado
por el enfoque metodoldgico de la investigacion, la poblacién y muestra, asi como las
herramientas utilizadas para recabar la informacion necesaria para el disefio de la

propuesta.

En el capitulo 11l se encuentra el desarrollo de la propuesta, en la cual se describe la
misidn, visién, objetivos estratégicos, organigrama estructural y procesos que tienen que
ver con el area de estudio de la presente investigacion, ademas se disefian estrategias de
mejora mediante herramientas: FODA, EFE, EFI, IE, para finalmente aplicar los puntos
que requieren mejorarse mediante la herramienta de Bussiness Intelligence mas
apropiada para CNT, finalmente se indica el proceso mejorad, el plan de accién con el
respectivo cronograma de aplicacion, y el cuadro comparativo entre la situacion actual y

la situacion propuesta al aplicar la presente propuesta.

Palabras clave: cliente, negocio, metodologia, plan de accion, estrategia.



Abstract

The purpose of this work is to develop an improvement plan for the customer service of
users who use CNT fixed internet services, in order to improve the perception that said
clients have regarding the service received, since it has been possible to identify that
many of them are not satisfied with the attention received either during their visit to the
CNT centers or via Call Center.

In Chapter | the theoretical framework of the present investigation is found, the
temporal space of the problem is identified, review and analysis of previous
investigations is carried out and the conceptual theoretical body that supports the

proposal is established.

In Chapter Il you will find the methodological framework which is shaped by the
methodological approach of the research, the population and sample, as well as the tools

used to gather the necessary information for the design of the proposal.

Chapter 11l is the development of the proposal, which describes the mission, vision,
strategic objectives, structural organization chart and processes that have to do with the
area of study of this research, and improvement strategies are designed through tools:
SWOT, EFE, EFI, IE, in order to finally apply the points that need to be improved by
the most appropriate Bussiness Intelligence tool for CNT, finally the improved process
is indicated, the action plan with the respective application schedule, and the chart
comparison between the current situation and the proposed situation when applying this

proposal.

Keywords: client, business, methodology, action plan, strategy.
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INTRODUCCION

SITUACION PROBLEMATICA

El Internet se ha convertido en una herramienta importante en nuestra sociedad
debido a que nos permite la comunicacion, la basqueda y la transferencia de
informacion eliminando las barreras del tiempo y el espacio, y sin requerimientos
tecnoldgicos, ni econdmicos relativos. El internet se inici6 en torno al afio 1969, cuando
el Departamento de Defensa de los EE. UU desarroll6 ARPANET, una red de
ordenadores creada durante la Guerra Fria cuyo objetivo era eliminar la dependencia de
un Ordenador Central, y asi hacer mucho menos vulnerables las comunicaciones

militares norteamericanas.

En Ecuador empieza a ser usada en las politécnicas y bancos principalmente afios 90,
se crea Ecuanet como un servicio del Banco del Pacifico que empieza a manejar
dominios y las primeras redes de internet. Se empieza la masificacion de Internet con
los exploradores graficos Netscape, IE, Opera, etc. Aparece el email en Ecuador y
compite fuertemente con el fax, apareciendo numerosos proveedores de internet y
actualmente son mas de 50 en varias especialidades como: empresarial, usuario en

hogares, académico, etc.

Finales de los afios 90 e inicio del 2000 el internet crece increiblemente, el nimero
de cyber, las universidades todas tienen servicio de internet, las escuelas y colegios lo
incluyen en sus herramientas. Se presiona el Internet de Banda ancha para hogar y
empresas, aproximadamente en el 2005 aparecen las redes sociales blogs y las paginas
personales son mas comunes, el chat sera utilizado como herramienta de trabajo y se

utiliza el email para campafas politicas y promociones.

Actualmente internet y los tics son herramientas importantes de uso cotidiano por
ciudadanos en sus relaciones con el gobierno, alumnos en todos los niveles, empresas y

empresarios, ciudadanos para manejar sus finanzas y cuestiones domésticas normales.

Por otra parte, la calidad de servicio, en toda empresa u organizacion, es la base

fundamental para el crecimiento de las mismas; sin embargo, en los ultimos tiempos se
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ha podido evidenciar que los mismos empleados no estan 100% comprometidos en
brindar un servicio de calidad, lo que ha generado consecuencias negativas para las
organizaciones ocasionando insatisfaccion y pérdida de clientes, por tal razén se esta
poniendo énfasis en rever dicha problematica con capacitaciones e incentivando al
personal de la importancia de brindar un buen servicio y que el cliente se sienta

satisfecho.

PROBLEMA CIENTIFICO

¢Qué factores influyen en la calidad de atencién al cliente, de los usuarios de internet

fijo de la empresa CNT, en la ciudad de Quito?

OBJETIVO GENERAL

Disefar un plan de mejora en la calidad de atencidn al cliente de internet fijo CNT en

Quito, utilizando Business Intelligence.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar los elementos tedricos — conceptuales que serviran de sustento para el
desarrollo del presente tema de investigacion.

e Realizar un diagnostico general de la situacidn actual en atencién al cliente y
servicio de internet fijo que presta CNT, con el fin de identificar las causas del
mal servicio a los clientes de internet fijo.

e Elaborar un plan de accién al personal de CNT, para que los requerimientos
solicitados por los clientes sean efectuados de la mejor manera y en el tiempo

adecuado.

Xl



JUSTIFICACION

En la actualidad, las empresas a nivel mundial se encuentran en constante busqueda
de técnicas y herramientas que les permitan mejorar continuamente sus procesos, con el

fin de ser competitivos y mantenerse en el mercado sobre sus competidores.

En nuestro pais, la mayor cantidad de empresas existentes son medianas y pequefias,
estas empresas, a pesar de sus esfuerzos por innovar y mejorar, tienen gran desventaja
ante las empresas grandes, por su disponibilidad de recursos muy limitada, por lo cual,
una herramienta que les permita, mediante la proporcion de informacion actualizada en
el momento justo, tomar decisiones acertadas, seria de gran ventaja e importancia para
estas. Investigaciones como el presente trabajo, contribuyen a la mejora de

conocimientos que puedan servir de base para futuros trabajos de investigacion.

Por otro lado, en cuanto a la calidad de servicio al cliente, Zapata Mora (2018)
indica: “La queja sobre la calidad del servicio al cliente en Ecuador es recurrente.
Expertos en el &rea indican que existe una carencia de estudios, cifras desactualizadas

1

v falta de ejecucion de protocolos en atencion al cliente.’

El presente estudio, se centra en la investigacion de la calidad de atencion a los
clientes que utilizar el servicio de internet fijo de CNT, una empresa con gran presencia
en el pais, ofreciendo servicios con tecnologia de punta y cuya estructura y planificacion
es formal y conocida por todos sus colaboradores, sin embargo, se ve la necesidad de
dicha institucion de contar con informacion actualizada que le permita mejorar

continuamente la calidad del servicio que ofrece a sus clientes.

X1



CAPITULO I: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se ha investigado, recopilado y analizado informacion de

diversos autores sobre el tema planteado, asi tenemos:

1.1.Contextualizacion espacio temporal del problema

El desarrollo de la tecnologia y de las comunicaciones ha causado diversos impactos
en las organizaciones a nivel mundial, obligando a las empresas a mantener sus niveles
de competitividad, innovacién de procesos, diversificacion de productos y servicios,
mejorar su infraestructura, capacitacion constantemente al personal, entre otros; en la
actualidad, el Unico modo en que una empresa pueda subsistir, es estar en constante
busqueda de métodos y herramientas que le permitan tener acceso a informacion util y

oportuna para la toma decisiones inteligentes.

Segun Barrios Hernandez, Olivero Vega, y Acosta Prado (2017), determinan que la
forma en que cada empresa asume la realidad del entorno cambiante depende la rapidez
de su adaptacion, para los autores es importante que las organizaciones pongan
esfuerzos en la generacion de conocimiento y desarrollo de nuevas ideas que

proporcionen procesos innovadores.

En esa misma linea, Estrin (2010) expone que la innovacion cientifica ademas de ser
importante para los cientificos y para la economia, afecta a todo el mundo debido a que
la internet esta cambiando la forma de trabajar, vivir, aprender y jugar de las personas,
es tan solo un ejemplo de innovacién que ha tenido un profundo impacto en el mundo

entero.

Con respecto a la innovacién, Carballo (2006) afirma que el fundamento de la

innovacion esta en el binomio escasez-necesidad, ademas agrega que:
El cliente es imprescindible para innovar: Es un resorte central para “producir

escasez” de forma continua [...] quien oferta ha de buscar nuevas areas de

mejora y de innovacion para poder atender a los clientes y para poder
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“adelantarse” a la manifestacion de sus necesidades [...] la forma de hacerlo es

analizar lo que quiere ¢l cliente y lo que “puede querer”. (Carballo, 2006)

A nivel mundial, las empresas que se mantienen en este mercado cambiante y
competitivo se encuentran en la busqueda de herramientas que les permitan a sus
directivos y colaboradores tener informacion relevante, que, mediante el analisis
respectivo, encamine a la empresa hacia el mejoramiento de su productividad, eficiencia
e innovacion, dando como resultado final la satisfaccion de clientes internos y externos

de la organizacion.

En el Ecuador, el desarrollo tecnoldgico es escaso, constituyendo una gran
desventaja a comparacién de paises desarrollados como Estados Unidos, mismos de los
que dependemos para obtener la tecnologia de la que carece el pais, consecuentemente
se convierte en un impedimento para avanzar de manera correcta en el mercado

competitivo a nivel mundial.

A pesar de la desventaja antes mencionada, la necesidad de aprender y desarrollar
nuevas herramientas, métodos y técnicas incluso ha llevado a los empresarios a importar
maquinaria y tecnologia del exterior, con el fin de impulsar sus empresas hacia una

mejora en la atencion al cliente.

El gobierno en la actualidad esta promoviendo, mediante leyes y politicas publicas,
el apoyo al emprendimiento, la productividad y competitividad a través del desarrollo
de nuevas tecnologias, impulsando también a las empresas publicas y privadas en la
innovacion tecnoldgica, dando a entender la importancia que el pais tiene que darle a

este tema.
1.2.Revision de investigaciones previas sobre el objeto de estudio
1. Articulo cientifico desarrollado por Erick Marino Garcia Merino y Mary Janeth
Garcia Merino, titulado “Andlisis de los Modelos de Inteligencia de Negocios

basados en Big Data en las Pymes del Ecuador”, desarrollado en la Universidad

Tecnoldgica Empresarial De Guayaquil, afio 2018.
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El mencionado trabajo de investigacion se centra en el uso de los principales
elementos de la Big Data (La 3 Vs: Volumen, Velocidad y Variedad, afiadiendo
una cuarta V que contribuya a la extraccion de Valor de la informacion), con el
fin de analizar la situacion actual de las empresas Pymes con respecto al uso de
las redes sociales, el nivel de inversion en TICS, inversién en personal con
conocimiento de TICS, asi como inversion en software de codigo abierto; los
resultados reflejaron que el factor econdmico constituye una evidente limitacion
para las Pymes que desean aplicar algin tipo de innovacién tecnoldgica.
Finalmente, los autores concluyen que: la Big Data per se comprende técnicas,
métodos, procedimientos, herramientas y tecnologias tradicionales que se
complementan con las no tradicionales, para obtener conocimientos Utiles para
las empresas; y, las herramientas open source en conjunto con las redes sociales
aplicando Big Data proporcionan informacion relevante para el estudio de

patrones en el comportamiento de usuarios y potenciales clientes.

Tesis desarrollada por Galo Andrés Chalco Valencia, titulada “Implementacion
de Business Intelligence en la empresa Corporacion Lideres”, desarrollada en la
Pontificia Universidad Catoélica del Ecuador, afio 2018.

El mencionado documento se desenvuelve sobre el andlisis de la historia, la
condicion actual, los objetivos, mision, vision, politicas, estructura
organizacional, linea de productos que disponen, asi como el entorno general y
especifico de la Corporacién Lideres, empresa dedicada a la capacitacion de
empresas y personas a fin de que estos mejoren su desempefio laboral y
personal, para llegar a proponer un modelo de Business Intelligence que dicha
organizacion pueda implementar. El autor concluye que la empresa Corporacién
Lideres necesita implementar Business Intelligence y ademdas cuenta con
suficiente informacion para el efecto, de esta manera, busca facilitar a todos los
niveles empresariales la obtencién de informacion que apoye la toma de
decisiones con el fin de generar nuevas estrategias de mercado, mejorar la
operatividad de la organizacidn, identificar problemas dentro del departamento
de ventas; y, consecuentemente incrementar la rentabilidad, eficiencia y eficacia
de los procesos que se desarrollan dentro de la organizacion. Finalmente se
recomienda: desarrollar inicialmente el enfoque de la implementacion de

Business Intelligence, apegado a los objetivos estratégicos de la organizacion,
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para ir mejorando y creciendo segin las necesidades de la empresa, y con el
tiempo irlo implementando en los demas departamentos; también se recomienda
utilizar informes graficos que faciliten la vista del tablero de indicadores; vy,

capacitar a todo el personal en el uso de estas nuevas herramientas.

Articulo cientifico desarrollado por Diego Codero Guzman y Guillermo
Rodriguez Lépez, titulado “La inteligencia de negocios: una estrategia para la
gestion de las empresas productivas”, desarrollado para la Revista Ciencia
UNEMI (Universidad Estatal de Milagro), afio 2017.

El estudio en mencién se encamin6 a determinar el conjunto de indicadores
claves para el desempefio de las empresas productivas del Cantén la Troncal,
provincia del Cafiar, Ecuador, a fin de recopilar informacion para el disefio de un
cuadro de mando integral de modo que se puedan implementar con los servicios
multidimensionales que ofrecen las herramientas de Business intelligence, para
finalmente presentar informes en tableros de control que permitan a los
directivos la toma de decisiones. Para esto se realizaron encuestas a directivos de
130 empresas y a 259 clientes, de las cuales se obtuvo como resultado que las
empresas siguen siendo gestionadas de manera empirica; y, algunas empresas
necesitan mejorar la rapidez con la que resuelven los problemas de sus clientes.
Finalmente, los autores mencionan las siguientes conclusiones: de acuerdo con
el estudio, es factible la aplicacién de un modelo que permita a las herramientas
de Inteligencia de Negocios soportar los componentes estratégicos de las
empresas; es imprescindible soportar los conocimientos tedricos asi como las
grandes decisiones de los directivos de las empresas en informacion integral,
confiable y segura, manejada por una arquitectura de inteligencia de negocios; y,
es necesario el apoyo de la universidad para la aplicacion de la inteligencia de
negocios, debido a la falta de conocimiento técnico sobre el tema, detectado

mediante este estudio.

Tesis desarrollada por Juan Carlos Pozo Cadena, titulada “Diserio de un sistema
de informacién, bajo un enfoque de inteligencia de negocios, para el proceso de
toma de decisiones. Caso: Empresa Diafoot”, desarrollada en la Universidad

Andina Simon Bolivar, afio 2016.
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En el mencionado trabajo de investigacion se plantea el disefio de un sistema de
informacion bajo el enfoque de inteligencia de negocios, que permita establecer
métricas, dimensiones y conocer la interrelacion entre los datos de las diferentes
fuentes que la empresa Diafoot posee, a fin de convertirla en informacion que
sirva para la toma de decisiones; mediante el uso de fuentes primarias y
secundarias de informacion, de métodos como la observacion directa, la
entrevista y el método tedrico histérico-logico, permitiendo conocer que la toma
de decisiones en la empresa se realiza de manera empirica, por la carencia de
una fuente centralizada de informacién que le permita identificar si se esta
tomando efectivamente buenas decisiones 0 no, reconociendo ademas que la
informacion disponible en Diafoot es adecuada para alimentar un data
warehouse y por ende, abrir paso a la implementacion de un sistema
especializado de analitica de datos o Business Intelligence. Finalmente
recomienda a la empresa el uso de Business Intelligence basada en la nube que
beneficia a pequefias y medianas empresas que disponen de menor
infraestructura tecnoldgica y recursos; e iniciar el proyecto de Bl en base al
modelo de informacion propuesto en este trabajo, enmarcandolo en torno a los

objetivos organizacionales.

1.3.Cuerpo tedrico- conceptual

Microentorno

Segun la pagina web del Instituto de Innovacién en Formacion Profesional (IFP), se
encuentra conformado por las fuerzas cercanas a la empresa y que influyen en su

capacidad para satisfacer al cliente, existen cuatro:

1. Proveedores: aquellos que proporcionan la materia prima e insumos para la
produccion el bien o servicio.

2. Intermediarios: red de distribucion.

3. Administraciones publicas: normas e impuestos que afectan a la empresa.

4. Competidores: empresas que realizar igual actividad o actividades parecidas al

de la empresa.
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Macroentorno

Segun la pagina web del Instituto de Innovacion en Formacion Profesional (IFP), es
el conjunto de elementos que no interactian en el conjunto de la empresa pero que

pueden influir en ella, son los siguientes:

1. Elemento demografico: tamafio de la poblacion.

2. Elemento econdmico: situacion del mercado, por ejemplo, si en el mercado
predomina el consumo de marcas o esta en recesion, el tipo de interés de los
consumidores, etc.

3. Entorno cultural: la cultura afecta al tipo de producto y la manera de consumirlo.

4. Entorno tecnolégico: tecnologia disponible.

5. Entrono legal: leyes

PEST

“Es un analisis del macro entorno estratégico externo en el que trabaja la
organizacién. PEST es un acrénomo de los factores: Politicos, Econdmicos, Sociales y
Tecnologicos del contexto.” (Ruiz Ballén, 2012, pag. 1), los factores dependen de la

ubicacion geografica de la organizacion.

Matriz FODA

Segun Ponce Talancon (2006), fue propuesta por Thompson en 1998, su nombre
proviene de las palabras en espafiol: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, constituye una herramienta que permite evaluar el conjunto de los factores
fuertes y débiles que permiten diagnosticar la situacién interna y evaluar la situacién

externa de la organizacion. (Ponce Talancon, 2006, pag. 2).

o Fortaleza: “es una funcion que esta realizada de manera correcta” (Ponce
Talancon, 2006, pag. 2)

e Debilidad: “se define como un factor considerado vulnerable en cuanto a su
organizacion o simplemente una actividad que la empresa realiza en forma

deficiente” (Ponce Talancon, 2006, pag. 2)
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e Oportunidades: “fuerzas ambientales de cardcter externo no controlables por la
organizacién, pero que representan elementos potenciales de crecimiento o
mejoria” (Ponce Talancon, 2006, pag. 3)

e Amenazas: ‘“suma de las fuerzas ambientales no controlables por la
organizacién, pero representan fuerzas o aspectos negativos y problemas

pontenciales” (Ponce Talancon, 2006, pag. 3)

Matriz EFI

Segun Ponce Talancon (2006), una vez identificados los factores internos y externos
que influyen en el desempefio de la empresa, se procede a evaluar la situacion interna de
la compafiia mediante una matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI), para lo
cual se debe asignar un peso a cada factor que va desde 0.0(nada importante) hasta 1.0
(muy importante), posteriormente se asigna una calificacion entre 1y 4, la cual indica el
grado de eficiencia con que las estrategias de la organizacion estan respondiendo a cada
factor, finalmente se procede a efectuar la multiplicacion del peso y la calificacion para
determinar la calificacién ponderada de cada factor y finalmente los resultados se suman

para obtener un total ponderado. (p. 4)

Matriz EFE

Segun Ponce Talancén (2006), a fin de enriquecer el analisis estratégico, la matriz de
Evaluacién de los Factores Externos (EFE), permite evaluar los factores externos, para
lo cual, se identifican las oportunidades y amenazas con las que cuenta la empresa y
posteriormente se asigna un peso y una calificacion a cada factor, finalmente se calcula
el peso ponderado de cada factor y estos valores se suman para obtener la calificacion

ponderada de la organizacion. (p.6)

Matriz IE

Segun Ponce Talancon (2006), La matriz Interna Externa se basa en los factores

(-1

internos y externo, para realizar el grafico, en el eje “x” se colocan los totales
(1]

ponderados de la matriz EFI “y” en el eje y los totales ponderados de la matriz EFE,

ademas se divide en tres espacios que implican estrategias y/o recomendaciones. (p.11)
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Business Intelligence o inteligencia de negocios

Segn Noriega Armendériz y otros (2015), en octubre de 1958 Hans Peter Luhn,
pionero de las ciencias de informacion, publicé en la revista de IBM un articulo en el
cual utilizo por primera vez el término “Business Intelligence System” para describir un
sistema automatico que acepta informacion y arroja datos adecuada y rapidamente, por
lo cual nos podemos dar cuenta que en ese tiempo ya se pensaba en formas de llevar la
informacion a quien lo necesite, sin embargo, las funciones de las computadoras de ese

tiempo eran muy limitadas. Todo esto contribuy6 a la inteligencia de negocios.

Segln el sitio web Analitica de Retail (2019), en la actualidad empresas como:
Amazon, un gigante minorista online; CVS, retailer del &rea farmacéutica con casi 1000
tiendas en Estados Unidos; y, Waitrose, la cadena de supermercados mas grande del
Reino Unido, utilizaron business intelligence y big data para obtener soluciones rapidas
y eficientes a problemas que se presentaban en areas clave del negocio, asi minimizaron

riesgos y pudieron ofrecer un mejor servicio a sus clientes.

Conesa Caralt y Curto Diaz (2010) indican que el Bussiness Intelligence es el
conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades que estan enfocadas a
crear y administrar informacion que permita tomar las mejores decisiones a los usuarios

de la organizacion.

Segun Howson (2009) la inteligencia de negocios es un conjunto de tecnologias y
procesos que permiten tener acceso, interactuar y analizar informacion, a las personas
de todos los niveles de la organizacion, para administrar adecuadamente el negocio, a
fin de mejorar su rendimiento, descubrir nuevas oportunidades y operar eficientemente,
sin embargo afirma que no se puede dar mas importancia a la tecnologia que a las

personas, pues de estos ultimos depende que el Bl se convierta en un éxito o un fracaso.
Howson (2009) también sefiala que un depdsito de informacion no ees sinbnimo de

inteligencia de negocios, sino que es necesario que la informacion llegue a los usuarios

para ser manejada con eficiencia y hacerla Gtil.
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Rodriguez Parrilla (2014) indica que “la inteligencia es la capacidad que posee el
ser humano de seleccionar, entre varias opciones, aquella que le dé solucién acertada o
correcta a un problema dado.” (Rodriguez Parrilla, 2014, pag. 13), por lo tanto,
podemos concluir que el personal es un activo indispensable en la organizacion, el cual
necesita de herramientas y tecnologia (Business Intelligence) que le permita conocer el
entorno cambiante de la organizacion y encontrar las mejores soluciones que le permita

a la empresa adaptarse y mejorar continuamente.

La pagina web de Sinnexus (s.f.) indica que en cada area de la empresa se acumulan
diferentes datos, el Business Intelligence puede realizar distintos aportes de acuerdo a
las necesidades de cada departamento con el objetivo de integrar y organizar la
informacion disponible, se refiere concretamente al departamento de atencion al cliente,
para permitir la evaluacion del valor de los segmentos del mercado y de cada cliente,

ademas de ayudar a retener a los clientes mas rentables.

Metodologia de Business Intelligence

Medina La Plata (2012), propone una metodologia estandar que se puede aplicar para
la implementacion de una solucion de Bussines Intelligence, y sefiala los principales

componentes:

1. Planificacion: Identificar las areas para aplicar Bl, seleccionar la tecnologia,
evaluar el impacto y establecer la organizacion interna para afrontar la
implementacion de los proyectos que se van a desarrollar.

2. Andlisis de requerimiento: determinar cuédles son las necesidades de
informacion de los usuarios funcionales.

3. Arquitectura y configuracién de datos: en base a la etapa anterior, disefiar la
estructura logica de solucion.

4. Proceso de extraccion, transformacion y carga: dado que el modelo de datos
construido en la etapa anterior se encuentra vacio, requiere de procesos que
permitan alimentarlo de informacion.

5. Explotacion de informacion: una vez realizado el paso anterior, se procede a
desarrollar las consultas dinamicas que le permitan responder a un usuario el

estado actual de un area o &mbito de responsabilidad.
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En este punto es importante diferenciar tres conceptos basicos complementarios, pero

con distintos objetivos, los cuales la gente tiende a confundir:

Business Analytics: Es el conjunto de estrategias y sistemas que permiten
analizar el rendimiento pasado de una organizacién para poder predecir
comportamientos futuros y asi detectar patrones ocultos de informacion. (Curto
Diaz, 2016).

Como conclusion se puede describir a Business Analytics como un modelo que
nos permite describir la relacion entre variables, y mediante el uso de la
estadistica, dibujar escenarios a futuro que nos permitan anticiparnos a la

ocurrencia de los hechos.

Big Data: Paniagua (2015), lo define como un conjunto de estrategias,
tecnologias y sistemas para el almacenamiento de gran cantidad de informacién,
se resume en cuatro aspectos esenciales denominados las cuatro “V”’: Volumen
(tamarfio de los conjuntos de datos generados), Velocidad (los datos que pierden
su valor rapidamente por la generacion de nuevos datos), Variedad (los datos
pueden provenir de diversas fuentes), Veracidad (los datos pueden ser
incorrectos o llegar incompletos, por lo que se necesita “limpiar” la informacion
para generar valor).

En conclusion, Big Data se puede definir como un modelo que genera datos con

las caracteristicas descritas por las cuatro “V” precitadas.

Una vez aclarados estos conceptos, es importante entender la relacién que tiene

Business Intelligence con el area de atencién al clientes, en este caso, Brunetta (2016)

nos indica que “al visitar empresas y dialogar con profesionales de cualquier sector de la

organizacion, se percibe que los métodos para entender la relacion entre satisfaccion,

lealtad y rentabilidad de un cliente no siempre son claros y suelen no tener

metodologias especificas que les permita aprender y compararse.”, es ahi donde la

aplicacion del Business Intelligence permitira a la organizacion conocer a sus clientes y

aplicar estrategias que le permitan ser innovadores, competitivos, satisfacer a sus

clientes y mejorar la relacion que la empresa tiene con ellos.
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Ventajas y desventajas del Business Intelligence

Segun Cordova (2012) entre las ventajas mas significativas tenemos:

Amenora el tiempo en que se toman decisiones.

Eliminacion del manejo y procesamiento manual de la informacién.

Tener informacidn centralizada.

Aumento de la velocidad con la que la informacion esta disponible para todos
los usuarios de la organizacion.

Apoya en la administracién y seguimiento de las estrategias que se encuentran

en ejecucion.

Segun Castro (2016) entre las desventajas del Business Intelligence tenemos:

Generalmente requiere gran inversion.

Riesgo de que el personal capacitado emigre de la organizacion.

Resistencia al cambio por parte de los colaboradores de la organizacion.

Existe un mal concepto del software de BI.

Falta de analisis del negocio.

Falta de apreciacion del impacto que causan los datos de mala calidad en la

rentabilidad del negocio.

Proceso

Segun Maldonado (2011) “Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus

procesos” (p.1), el autor indica que el proceso es un ‘“conjunto de actividades

organizadas para conseguir un fin, desde la produccion de un objeto o prestacion de un

servicio hasta la realizacion de cualquier actividad interna [ ...] conjunto de recursos y

actividades interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos de
salida.” (Maldonado, 2011, pag. 2)

Plan de mejora
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Pedro y otros (2005) sefiala que “un plan de mejora es la propuesta de actuaciones,
resultante de un proceso previo de diagnostico de una unidad, que recoge y formaliza
los objetivos de mejora y las correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los
puntos fuertes y resolver los débiles, de manera priorizada y temporizada” (Pedrd, y

otros, 2005, pag. 11)

Segun Marisol F. (2009), se debe invertir para poder aplicar una metodologia de
mejora, esta inversion se justifica en términos econémicos a través de los ahorros y del
incremento de la productividad que se produciran al mejorar los procesos, ademas el
autor indica que la empresa que requiera el plan de mejora, debe desarrollar un sistema
que permita: contar con empleados motivados, con disposicion al cambio y que sean
habiles, es decir que hagan bien su trabajo para poder controlar sus defectos, errores y

realizar varias tareas u operaciones.

Telecomunicaciones

Segun Kustra (s.f.), la comunicacién es la transferencia de informaciones, es la
transmision de un mensaje; se habla de telecomunicaciones cuando la comunicacion se
realiza entre personas 0 sistemas que se encuentran distantes, las técnicas de
telecomunicaciones se diferencias por el tipo de aparatos utilizados, redes, urgencia del

mensaje, el costo, ubicacion de origen y el destino del mensaje.

Elementos del sistema de telecomunicaciones

Segun Kustra (s.f), en toda comunicacion hay tres elementos basicos:

e Transmisor: aquel que pasa el mensaje al canal, es necesario desarrollar
operaciones de procesamiento de la sefial para obtener una transmision eficiente
y efectiva, la mas comun es la modulacion, es decir, el acoplamiento de la sefial
transmitida a las propiedades del canal.

e Canal de transmision: enlace eléctrico que une la fuente y el destino del mensaje
(transmisor y receptor).

e Receptor: el que extrae la sefial del canal y lo entrega al transductor de salida, en

este punto, el receptor se encarga de amplificar, demodular el mensaje (caso

25



inverso a lo que realiza el transmisor, ya que en este punto la sefial vuelve a su

forma original).

También Kustra (s.f.) no indica que existen contaminantes de la sefial, es decir,
efectos no deseados que reducen la intensidad de la sefial tales como:

e Distorsion: alteracion de la sefial.

e Interferencia: contaminacion por sefiales extrafias.

e Ruido: sefiales aleatorias e impredecibles de tipo eléctrico originadas

naturalmente dentro o fuera del sistema de comunicacion.

Resefa histérica

El resumen histérico de los hechos suscitados respecto de la creacion de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, se ha basado en un libro
publicado en la pagina oficial de dicha entidad, escrita por Gomezjurado, Nuries,

Cordero & Uyaguari (2014), quienes indican lo siguiente:

El 30 de julio de 1992, en el gobierno del Dr. Rodrigo Borja, se cred la
Superintendencia de Telecomunicaciones (SUPTEL) para controlar el espectro
radioeléctrico y los servicios de telecomunicaciones, ademas, se crea la Empresa Estatal
de Telecomunicaciones (EMETEL). Entre 1992 y 1997 se contrata empresas
multinacionales para instalacion de infraestructura tecnolégica y lineas para el sistema

de telecomunicaciones. (Gomezjurado, NUfiez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 120)

En agosto de 1995, durante el gobierno del Arg. Sixto Duran Ballén, se promulgo la
“Ley Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones”, mediante la cual se
privatiza el sector de las telecomunicaciones, transformando la EMETEL en sociedad
anonima (EMETEL S.A.), también se cred el Consejo Nacional de Telecomunicaciones
(CONATEL) como organismo de administracion y regulacion de las
telecomunicaciones en el pais y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
(SENATEL), encargada de ejecutar las politicas de telecomunicaciones del Estado.

(Gomezjurado, Nufez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 121)
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En 1996 EMETEL contraté lineas con Alcatel y Ericsson para Quito, Guayaquil,
Ambato, Ibarra y Esmeraldas, detectandose ademas el primer sistema “By pass”, cuya
empresa encargada de implementarlo fue sancionada administrativamente por la
SUPTEL en base a las leyes vigentes, a partir de esa fecha, dicho organismo continud
interviniendo los sistemas fraudulentos en las telecomunicaciones. (Gomezjurado,
Nufiez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 121)

El 15 de febrero de 1997, el 93% del mercado mundial de telecomunicaciones,
conformado por 68 paises, bajo el marco de la Organizacion Mundial del Comercio
(OMC), firmaron un acuerdo para dar fin al monopolio en las telecomunicaciones, lo
que conllevé a un nuevo nivel de competitividad entre las operadoras de servicios de
telecomunicacion. Durante el periodo 1992 a 1997 el desarrollo de las
telecomunicaciones en el Ecuador se mantuvo en un nivel moderado, aunque en
comparacion con otros paises de la region, estaba por debajo. (Gomezjurado, Nufiez,
Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 122)

Por la baja calidad de los servicios de telefonia fija y por no poder satisfacer la
demanda creciente, se planted la privatizacién del 35% de EMETEL S.A., y para
facilitar la venta de dicha empresa, en noviembre de 1997, en el gobierno del Dr. Fabian
Alarcon, se inscribio en el Registro Mercantil una escritura de escision, misma que
dividia la compafiia en dos: ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., empresas de
derecho privado con recursos publicos, sin embargo la subasta del 35% de las acciones
de estas empresas fracasd ya que ninguna de las cinco telefonicas internacionales
calificadas present6 sus propuestas de compra debido a oposiciones en el interior del
gobierno, cosa que se repitié por segunda vez en abril de 1998. (Gomezjurado, Nufiez,
Cordero , & Uyaguari, 2014, pags. 122-123)

El 13 de marzo de 2000 se promulgé la Ley para Transformacion Econdémica del
Ecuador, denominada Ley Trole I, mediante la cual busca facilitar la modernizacion de
las telecomunicaciones y un régimen de libre competencia, evitando monopolios; y , el
28 de septiembre del mismo afio se aprueba el Reglamento del Fondo para el Desarrollo
de las Telecomunicaciones en las areas rurales y urbano-marginales (FODETEL), el
cual serviria financiado por las operadoras del pais en funcién de sus ingresos.

(Gomezjurado, Nufez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 124)
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Durante los afios 2002 al 2007, se construye una Red Troncal de Fibra Optica, y se
adjudican bandas WLL a ECUADORTELECOM vy a Setel del Grupo TV Cable,
también ingresan a operar las empresas ETAPA, Linkotel, Global Crossing, quien se
fusiond con Impsat. (Gomezjurado, Nufiez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 124)

La telefonia IP forma parte de las demandadas tecnologias de transmision de datos,
voz y video, la cual a su vez, reduce costos y presta un mejor servicio al usuario,
ANDINATEL implementa esta tecnologia IP en 2007 y la empresa Grupo Coripar S.A.,
obtiene concesidn para ofrecer servicios de telefonia local; y, en el 2008 se implementan
servicios de telefonia Rural inalambrica por medio de tecnologia CDMA (Gomezjurado,
Nufiez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 124)

Durante los afios 2004-2008, mientras ANDINATEL producia utilidades de 100
millones de dolares aproximadamente, lo que permiti6 mayor inversion en
infraestructura, redes de transporte y campafias masivas de uso de internet,
PACIFICTEL presentaba perdidas aproximadas de 40 millones de ddlares, por lo cual la
fusion de las dos empresas ayud6 a salvar la situacion econdmica de PACIFICTEL,
dando como resultado, el 30 de octubre de 2008, la creacion de la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones CNT S.A. (Gomezjurado, Nufiez, Cordero , & Uyaguari, 2014,
pag. 125)

Mediante Decreto Ejecutivo No. 8, del 24 de agosto de 2009, CONATEL se
funcioné con CONARTEL, y las funciones de este ultimo fueron asumidas por
SENATEL. El 14 de enero de 2010, la CNT S.A., se transforma en empresa publica,
pasando a denominarse Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, en
2010 se fusiona con TELECSA lo que permite a CNT ofrecer servicios de telefonia fija
y movil y en 2011 pone al servicio del pais la television satelital DTH. CNT realiza
grandes inversiones para la instalacion de lineas telefonicas fijas, puertos de internet,
implementacion de la plataforma HSPA+, construccion de estructuras de fibra dptica; vy,
a finales de 2012 la entrega de 108 Centros Integrados de Servicios a nivel nacional.

(Gomezjurado, Nufez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pags. 126-127)
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Finalmente, los autores mencionan que en agosto de 2013 CNT EP inicia la
construccion de centros de datos (Data Center) en Quito y Guayaquil, por lo cual varias
empresas comienzan a ofrecer servicios de housing, monitoreo permanente,
almacenamiento de datos, entre otros; y, finalmente, en noviembre de 2013 CNT EP
empez0 a entregar facturas electrénicas a todos sus clientes, como parte de una gestion
ambiental responsable y del programa de facturacion electronica del Servicio de Rentas

Internas SRI. (Gomezjurado, Nufiez, Cordero , & Uyaguari, 2014, pag. 127)

CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

En el presente trabajo de investigacion se han definido los siguientes métodos,

técnicas y herramientas de investigacion:

2.1.Enfoque metodoldgico de la investigacion

Segun Alan y Cortez (2018) “la investigacion cuantitativa es una forma
estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes, lo que implica
el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para obtener
resultados” (Alan Neill & Cortez Suarez, 2018, pag. 69); mientras que, segun los
mismos autores, “si queremos recopilar informacion utilizando un enfoque cualitativo,
debemos centrarnos en describir un fendmeno de una manera profunda y comprensiva.

Esto generalmente se hace en entrevistas, observaciones o grupos focales.” (Alan Neill

& Cortez Suarez, 2018, pag. 75)

El presente trabajo de investigacion se realizard& de manera mixta (es decir,
cuantitativa y cualitativamente), debido a que se recolectaran datos, los cuales, mediante
el respectivo analisis, permitiran obtener informacion atil para el desarrollo de la

propuesta.

Segun Pazmifio (2008) la investigacion descriptiva “se ocupa de estudiar los hechos
en tiempo presente, es decir, aquellos que ocurren en la actualidad”. (Pazmifio
Cruzatti, 2008, pag. 27) por lo cual, en el presente trabajo de investigacion también se

utilizara la investigacion descriptiva.
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2.2.Poblacién, unidad de estudio y muestra

Segun Gomez (2009), “cuando se desarrolla un trabajo de investigacion se debe
especificar con claridad en qué contexto y a quienes o a qué se investigo [...Jel
conjunto de todas las personas u objetos investigados, se lo llama “poblacion” o
“universo”, y a cada uno de los integrantes de la poblacion que fueron investigados, se

lo denomina ‘unidades de analisis’ (GOmez, 2009, pag. 35).

2.2.1. Calculo de la poblacion

En el presente estudio se ha considerado Unicamente las personas que viven en el
Distrito Metropolitano de Quito y que utilizan los servicios de internet fijo de CNT, los

cuales son hombres y mujeres, mayores de edad.

De acuerdo con datos proporcionados por CNT con corte a mayo de 2019, la cifra de
clientes que utilizan sus servicios de internet fijo en el Distrito Metropolitano de Quito

asciende a 946.337 personas.

2.2.2. Célculo de la muestra

La muestra se refiere a la totalidad de elementos que se van a investigar, Gdmez
(2009) sefiala que muestrear es “precisar cuéntos y cuales elementos de esa poblacion
debemos tomar para tener cierto grado de seguridad de las mediciones en la muestra

son representativas de la poblacion” (Gomez, 2009, pag. 104).

Segun Baca Urbina (2010), cuando se realiza una investigacion de mercado
aplicando encuestas, siempre existe una estratificacion preliminar, lo que corresponde a
un muestreo no probabilistico (p. 27). Debido a que el presente estudio va dirigido
Unicamente a los clientes de internet fijo de CNT, se utilizara el muestreo no

probabilistico.
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Debido a que se conoce el tamafio de la poblacion (poblacion finita), el calculo de la
muestra se realizara mediante la siguiente ecuacion, proporcionada por el autor Baca
Urbina (2010):

0= (M (@)?*@®)(9)
@* N -1+ @)?*®)(9)

Dénde:
e n =tamafo de la muestra
e N =tamafio de la poblacién

Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito

g = probabilidad de fracaso

e = precision, es decir error maximo admisible

Los valores determinados para el calculo del tamafio de la muestra son:
e N =0946.337

z = 95% equivalente a 1,96

e p=0,50
e (=050
e e=0,05

Al reemplazar los valores en la formula se obtiene:

~ (946.337)(1.96)%(0.50)(0.50)
~ (0.05)2 (946.337 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

n

n = 384

El tamafio de la muestra del presente proyecto se calcula en 384 clientes de servicio
fijo de internet de CNT.

2.3.Métodos empiricos y técnicas empleadas para la recoleccion de la informacion

En el presente trabajo de investigacion se utilizaran los siguientes métodos:
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2.3.1. Encuesta

Segin Alan y Cortez (2018) “consisten en una recoleccion sistemdtica de
informacion a una muestra representativa de un colectivo mas amplio, por medio de un
cuestionario pre-elaborado gque contiene preguntas estandarizadas gue intenta medir la
distribucion de dicho colectivo a través de varias caracteristicas” (Alan Neill & Cortez

Suérez, 2018, pag. 74). (El formato de encuesta aplicado se encuentra en el Anexo 1).

2.3.2. Entrevista

“La entrevista es una conversacion planificada entre el investigador y el
entrevistado para obtener informacion. Su uso constituye un medio para el
conocimiento cualitativo de los fenémenos” (Hernandez Leon, 2012, pag. 78). (Formato

de entrevista en Anexo 2)

2.3.3. Observacién

Segun Alan y Cortez (2018) “La observacion es una herramienta esencial en un
proceso investigativo con enfoque cualitativo. En esta observacion, se necesita una
participaciéon directa entre el observador y el contexto en donde se desarrolla la
investigacion, a fin de reflexionar cada suceso y comportamiento” (Alan Neill & Cortez
Suarez, 2018, pag. 82).

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizara la observacién de
campo, a fin de conocer los comportamientos tanto internos como los externos de los

involucrados en el proceso de atencién al cliente.
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2.4.Procesamiento de la informacion obtenida de la aplicacién de los métodos y
técnicas

2.4.1. Encuesta

Una vez recolectados los datos mediante la aplicacion de las encuestas realizadas a
384 clientes de internet fijo de CNT, a continuacion, se procede a analizar los resultados
obtenidos:

1. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de internet fijo de CNT?

Tabla 1

¢ Que tan satisfecho se encuentra con los servicios de internet fijo de CNT?

Opciones Q %
Muy satisfecho 211 55%
Satisfecho 102 27%
Neutral 39 10%
Insatisfecho 13 3%
Muy insatisfecho 19 5%
Total personas 384 100%

Nota: Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion

Poco més de la mitad de los clientes que utilizan internet fijo de CNT se sienten

satisfechos con dicho servicio, mientras que el 8% de ellos no se encuentran satisfechos.

2. Cuando ha presentado consultas o reclamos directamente en las agencias de

CNT ¢en qué tiempo han sido solventados por el personal que lo atendi¢?

Tabla 2

Cuando ha presentado consultas o reclamos directamente en las agencias de CNT ¢en
qué tiempo han sido solventados por el personal que lo atendi¢?

Opciones Q %
Inmediatamente 53 14%
Un dia 113 30%
Una semana 113 30%
Mas de una semana 74 19%
Nunca 31 8%
Total personas 384 100%

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

Poco menos de la cuarta parte de los encuestados afirmaron que al presentar
consultas o reclamos en las agencias de CNT, estos fueron resueltos de manera
inmediata, mientras que el 30% indica que su problema se solventdé en un dia,
finalmente, mas de la mitad de los encuestados indicaron que CNT dio solucion a sus
reclamos o inquietudes en una semana 0 mas o incluso, algunos de ellos nunca

recibieron solucién.

3. Cuando ha presentado consultas o reclamos en las agencias de CNT ¢ha
sido clara y completa la informacion proporcionada por los ejecutivos de

servicio al cliente?

Tabla 3

Cuando ha presentado consultas o reclamos en las agencias de CNT ¢ha sido clara'y
completa la informacién proporcionada por los ejecutivos de servicio al cliente?

Opciones Q %
Si 265 69%
No 119 31%
Total personas 384 100%

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
La mayoria de usuarios encuestados indicaron que la informacion proporcionada por
los ejecutivos de atencion al cliente de CNT al momento de presentar consultas o

reclamos fue clara y completa.

4. ¢Recomendaria el uso del servicio de internet fijo de CNT a otras personas?

Tabla 4
¢Recomendaria el uso del servicio de internet fijo de CNT a otras personas?
Opciones Q %
Si 119 31%
No 150 39%
Tal vez 115 30%
Total personas 384 100%

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion
Tan solo un tercio de los encuestados afirmd que recomendaria los servicios de

internet fijo de CNT.

5. ¢Recomendaria visitar los centros de atencion a sus amigos, familiares o

conocidos?
Tabla 5
¢Recomendaria visitar los centros de atencion a sus amigos, familiares o conocidos?
Opciones Q %
Si 283 74%
No 60 16%
Tal vez 41 11%
Total personas 384 100%

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
La mayor parte de encuestados manifestaron que si recomendarian visitar los centros

de atencién de CNT.

6. Segun su opinion, ¢cudles son las fortalezas més importantes que posee
CNT en cuanto a la atencién que entrega a sus clientes? (Puede escoger mas

de una)

Tabla 6
Segun su opiniodn, ¢cuales son las fortalezas mas importantes que posee CNT en cuanto

a la atencion que entrega a sus clientes? (Puede escoger mas de una)

Opciones Q %
La cordialidad de la atencion 209 26%
El tiempo que le tomo al asesor para resolver el requerimiento 148 18%
La imagen del centro de atencion 64 8%
El tiempo de espera para ser atendido 89 11%
El conocimiento del personal para solucionar el requerimiento 124 15%
La comodidad durante el tiempo de espera 56 7%
La presentacion e imagen del personal de atencion 15 2%
El conocimiento sobre los productos y servicios 55 7%
Ninguna 42 5%
Total personas 803 100%

Nota: Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion

El 26% de clientes encuestados considera que la fortaleza mas importante que posee
CNT en cuento a la atencién que entrega a sus clientes es la cordialidad de la atencién, a
este resultado le siguieron: el tiempo que le tomd al asesor resolver el requerimiento, el
conocimiento del personal para solucionar el requerimiento y el tiempo de espera para

ser atendido, en ese orden.

7. Segun su opinion, ¢cuales son los aspectos en los que CNT deberia mejorar
en cuanto a la atencion que entrega a sus clientes? (puede escoger mas de

una)

Tabla 7
Segun su opiniodn, ¢cuales son los aspectos en los que CNT deberia mejorar en cuanto a
la atencidn que entrega a sus clientes? (puede escoger méas de una)

Opciones Q %
La cordialidad de la atencion 52 13%
El tiempo que Ie_ tomo al asesor para 104 26%
resolver el requerimiento

La imagen del centro de atencion 11 3%
El tiempo de espera para ser atendido 49 12%
El conocimiento Qel_ personal para 92 230
solucionar el requerimiento

La comodidad durante el tiempo de 13 30
espera

La prese_r]tamon e imagen del personal 5 1%
de atencion

El conocimiento sobre los productos y 38 9%
Servicios

Ninguna 40 10%
Total personas 405 100%

Nota: Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

El 26% de encuestados considera que el aspecto que debe mejorar CNT en cuanto a
la atencidn que entrega a sus clientes es el tiempo que le tomo al asesor para resolver el
requerimiento, a este resultado le siguen: el conocimiento del personal para solucionar
el requerimiento, la cordialidad de la atencion y el tiempo de espera para ser atendido,

en ese orden.
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Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos mediante la encuesta, se puede concluir que
aproximadamente el 82% de clientes que utilizan el servicio de internet fijo de CNT se
encuentran a gusto con el servicio contratado y cerca del 8% no se encuentran
conformes con el servicio, informacion que no es tan favorable para CNT, tomando en
cuenta la cantidad de usuarios a los que presta sus servicios, ademas, con respecto al
tiempo que a los ejecutivos de CNT les toma solucionar una consulta o reclamo, el 49%
de los encuestados afirmé haber tenido que esperar una semana 0 incluso mas de una
semana para que su requerimiento se solvente y el 8% indicé que su requerimiento
nunca se soluciono, resultados que tienen concordancia con los de la pregunta 7, ya que
el 23% de los encuestados considera que el conocimiento del personas para solucionar

requerimientos es un aspecto que se debe mejorar.

De lo antes expuesto se puede visualizar que estos factores repercuten en el
porcentaje de personas que recomendaria o no el uso del servicio, ascendiendo tan solo
al 31% la cantidad de clientes que con seguridad recomendarian el uso de este servicio,
mientras que un 39% de encuestados no lo recomendaria, esta cifra constituye un
problema notable para CNT, por otro lado, el 74% de las personas encuestadas
recomendarian sin problema, visitar los centros de atencion de CNT, indicando como la
fortaleza méas importante que dicho organismo tiene en cuanto a la atencion al cliente, la
cordialidad de la atencion al servicio, con un 26% de opiniones, mismo porcentaje que
obtuvo el principal aspecto que se debe mejorar, que es: el tiempo que le tomo al asesor

resolver el requerimiento.

2.4.2. Entrevista

A continuacién, se encuentra un resumen de la entrevista realizada al Ing. Jairo

Llumiquinga L., quien ocupa el cargo de Gerente Comercial Masivo Directo de CNT:

1. ¢Cuanto tiempo lleva usted ocupando el cargo de Gerente Comercial de
CNT?

Llevo cuatro afios en la institucion.
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2. ¢Cuales son sus principales funciones?

Mis principales funciones disefiar las estrategias para que el canal consiga los
objetivos dentro del plan de negocios, disefiar los procesos y disefiar todo aquello que
permita el adecuado funcionamiento del canal. El canal se dedica a una venta proactiva,

al segmento masivo para atender a los clientes con servicios de internet y telefonia fija.

3. De acuerdo con sus conocimientos y experiencia ¢Cémo considera que se
deberia crear una estrategia exitosa en retencion y fidelizacién al cliente en
internet fijo CNT?

Primero es la fidelizacion, después viene la retencion. Considero que la fidelizacion
se encuentra, incluso, antes de la venta misma, porque el cliente se obtiene a través de
algun tipo de contacto, y cuando la persona ve la publicidad de CNT, desde ahi ya esta
teniendo contacto con la marca y con los servicios que se estd brindando, después se
pasa a la venta y con ello se pretende fidelizar aun mas al cliente, los técnicos van al
domicilio de la persona a realizar la instalacion y si hay fallas en la instalacion, el
cliente al observar esas fallas ya no esta siendo fidelizado.

La estrategia de fidelizacion es transversal y esta presente en todos los procesos en los
que interviene el cliente, desde la obtencidn del mercado potencial, hasta los procesos
post venta, eso implica que se maneje mucha informacién del cliente, del mercado, de
las nuevas tendencias, por lo que tenemos que estar muy atentos al cambio en la

tecnologia.

4. ¢Como ha influido la transformacion digital en los procesos de atencion al

cliente?

La transformacion digital tiene tanto impacto que inclusive la ingenieria de procesos
como se la llevaba esta quedandose atras, porque ahora se esta transformando en datos
(big data), los procesos estan empezando a ser medidos, es decir, todo proceso es
mejorado a través de medicién de tiempos y de medicion de su efectividad, eso tiene un
impacto muy importante porque se tiene que estar a la par de la tecnologia y de lo que el

mundo actual necesita.
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En conclusién, es muy importante el mejoramiento de procesos a través del analisis de

datos.

5. ¢Qué proposito le da CNT a la estrategia de negocios?

La inteligencia del negocio nos ayuda a ser mas certeros en la toma de decisiones,
involucra tomar informacion de todas las fuentes posibles, como primera instancia la
base de datos que tenemos en la corporacion (cuantos clientes tenemos, cuantos
navegan, cuanto usan, cuanto pagan, etc), mas las variables externas (rangos de edad,
demografia, sectores, nivel socio econdmico), toda esta informacion, al ser cruzada,
empieza a generarse inteligencia del negocio; y, la gobernanza de los datos también es
un tema importante ya que debe existir alguien que nos indique por ejemplo: esto es una
venta nueva, esto es una migracion, etc., con el fin de ofrecer a cada sector la mejora

gue necesita.

6. ¢Cudles son sus principales fortalezas en atencion al cliente internet fijo?

La estructura que se tiene en el mercado, la base de datos que se maneja es muy
importante y la cobertura es grande ya que llegamos a lugares que nadie llega, tenemos
una creciente poblacion, siempre estan demandando servicios y la corporacion esta
llegando a esos lugares, la gran capacidad de entrega de servicios que se tiene y la

capacidad de inversion constituyen grandes fortalezas que debemos aprovechar.

7. ¢Cudles son las principales oportunidades de negocios en internet fijo CNT?

La creciente demanda de datos, el internet deja de ser un tema suntuario para

convertirse en un servicio basico, tenemos que lograr conectar a muchos mas

ecuatorianos con el mundo.

8. ¢Cudles son las debilidades en atencién al cliente y como mitigarlas?

Una de las debilidades de la corporacion es la respuesta lenta a las oportunidades,

tenemos en desarrollo varias cosas nuevas por ejemplo “wttx” que es la salida de
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internet no solo a la casa u oficina sino a todo lado y eso esta en proceso, tenemos el
tema de multi pantalla que es un tema de videos a través de streaming que es algo que se
esta demandando actualmente, la television por cable esta en declive ya que, si bien se
sigue manteniendo la demanda, ya no presenta el mismo crecimiento que antes, ahora
las personas estan demandando otros servicios, pero la lentitud en sacar estos temas a

tiempo, rapido, y de forma efectiva, nos hace perder un poco esa oportunidad.

9. ¢Cuédles son las amenazas en la atencion al cliente de internet fijoy como

combatirlas?

En el mundo de las telecomunicaciones hay muchas amenazas, el marco regulatorio,
los fabricantes de terminales, la nueva tecnologia, estamos hablando de tecnologia 5G,
en este tema, cambiar a 5G es una inversion que se debe realizar, pero si apenas hace
unos afos se implementd la tecnologia LTE, ahora tenemos que actuar de nuevo, y €so,
bien manejado, puede transformarse en una oportunidad, pero en este momento
constituye una amenaza.

Finalmente puedo decir que la corporacion tiene un buen ritmo de crecimiento.

Analisis

El desarrollo tecnoldgico constituye para CNT por una parte, una ventaja que esta
siendo aprovechada en la construccién de bases de datos que permite a sus directivos y
colaboradores obtener informacion oportuna para la toma de decisiones, asi como la
medicion de la eficiencia de sus procesos; y, por otra parte constituye una desventaja
debido a la inversién importante que la compariia debe hacer para ofrecer los mejores y

mas novedosos servicios a sus clientes.

Es evidente que CNT se preocupa por estar a la vanguardia en cuanto a los servicios
que ofrece, realizando investigacion constante de las nuevas necesidades que se van
generando en el mercado, aprovechando la cobertura que poseen, asi como la imagen
institucional confiable que les ha otorgado los afios de trayectoria, operando en el

mercado ecuatoriano.
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A pesar de que CNT se encuentra claramente enfocado en la estrategia para fidelizar
al cliente, esto, incluso antes del inicio de la relacion comercial, todavia existe la
necesidad de crear estrategias que se enfoquen exclusivamente en el personal que brinda
servicio y asistencia directa a los clientes, para que de esta manera, se produzca una
mejora en la percepcidén que tiene el cliente con respecto a la calidad del servicio

brindado por la compafiia.
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CAPITULO Il1: PLAN DE MEJORA UTILIZANDO BUSINESS
INTELLIGENCE EN LA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DE
INTERNET FIJO CNT QUITO

3.1.Contextualizacion de la empresa

3.1.1. Mision

Brindar a los ecuatorianos la mejor experiencia de servicios convergentes de

telecomunicaciones y TICs, para su desarrollo e integracion al mundo, impulsando el

crecimiento de nuestra gente y creando valor para la sociedad.
3.1.2. Vision
Ser la empresa lider de servicios convergentes de telecomunicaciones y TICs del

Ecuador, a través de la excelencia en su gestion, el valor agregado y la experiencia que

ofrece a sus clientes; que sea orgullo de los ecuatorianos.

3.1.3. Objetivos estratégicos de CNT

CNT estructuré un Plan Estratégico Empresarial para el periodo 2017-2021, dentro

del cual constan seis objetivos estratégicos, los cuales se enlistan a continuacion:

Con respecto a la parte financiera
Mantener la sostenibilidad financiera de la empresa en el largo plazo.

Con respecto al cliente-sociedad (/CAMBIAR TIPO DE LETRA)
Incrementar la cobertura y la base de clientes en todas las lineas de negocio de la

empresa.

Incrementar el acceso de los ciudadanos a los servicios que brinda CNT EP, tomando

en cuenta la planificacion territorial.
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Incrementar la participacion de la CNT como principal proveedor de

telecomunicaciones y TIC en el Sector Publico
Con respecto a sus procesos internos

Incrementar productos y servicios de telecomunicaciones convergentes y TIC
innovadores, de calidad y con excelencia al cliente
Con respecto al desarrollo — aprendizaje

Mantener el talento humano altamente capacitado, competente y comprometido con
la organizacion.
3.1.4. Estructura organizacional

CNT es una compafiia con una estructura organizacional definida en tres niveles, el
organigrama disefiado para el area de atencion al cliente se encuentra en el Anexo No.
8 de la presente investigacion.
3.1.5. Servicios ofrecidos por CNT

Los servicios que ofrece CNT son cuatro, mismos que son:

e Planes de telefonia fija: llamadas dentro y fuera de pais.
e Planes de internet banda ancha: conexion de internet fijo de alta velocidad.
e Planes de television: programacion “CNT TV”.

e Planes de telefonia movil: planes prepago y pospago.

3.1.6. Servicio de internet fijo CNT

CNT brinda a los usuarios dos tipos de internet fijo:

e Internet fijo cobre: este tipo de internet ofrece una velocidad desde 5 Mbps hasta

un maximo de 15 Mbps, y una velocidad méxima de subida de 1 Mbps, CNT
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entrega planes con tarifas mensuales desde $20,90 hasta $29,90 (tarifas sin
impuestos).

e Internet fijo GPON: ofrece una velocidad desde 10 Mbps con velocidad de
subida de 10 Mbps, hasta un maximo de velocidad del internet de 100 Mbps con
velocidad de subida de 100 Mbps, convirtiéndose claramente en un internet con
mayor velocidad que el de cobre. Los precios establecidos por CNT varian desde

los $24,90 mensuales hasta los $110,00 (tarifas sin impuestos).

Ambos servicios cuentan con Modem WIFI propiedad de CNT y adicionalmente se
cobra un precio de instalacién de $60,00 (mas impuestos), para el caso de internet cobre

y $80,00 (més impuestos) por concepto de inscripcidn, para el caso de internet GPON.

3.2.Analisis de la situacion actual del area de atencién al cliente de CNT

3.2.1. ldentificacion de procesos del area de atencion al cliente

El area de atencion al cliente maneja tres diagramas de flujo basicos, el primero se
refiere al manejo de la peticion del cliente, el segundo indica el proceso a seguir para
proporcionar soporte técnico y el tercero corresponde a la gestion de soluciones de

problemas basicos (Anexo No 10).

El proceso que se ha seleccionado para realizar la respectiva mejora, utilizando

Business Intelligence es el “Proceso para manejo de peticiones del cliente” (Anexo No.
9).

3.2.2. Macro ambiente

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones se encuentra operando en un
ambiente cuyas fuerzas o factores pueden afectar el desenvolvimiento de la empresa, ya
sea positivamente (oportunidades) o negativamente (amenazas), por lo cual es necesario
identificar dichos factores con el fin de que la entidad pueda establecer estrategias que
le permitan operar de la manera mas eficiente, brindando un servicio de calidad a sus

clientes. Para este fin, se ha utilizado la herramienta “PESTEL”.
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3.2.3.

PESTEL

Factor politico

La empresa publica CNT, cuenta con el respaldo del Gobierno Nacional, debido
al interés que este tiene por impulsar el desarrollo tecnolégico que permita
mejorar la conectividad de la poblacion ecuatoriana con el resto del mundo.

Esto es una oportunidad

En enero de 2019, ElI Gobierno Nacional autorizé la concesién de la
administracion de CNT al sector privado, con lo cual se prevé la reduccion de
tarifas a los usuarios, optimizacién de costos para el Gobierno, y la

implementacién de tecnologia de punta vigente en el mercado para la compafiia.

Factor econdmico

Se estima crecimiento del PIB para el 2019 de 0,2% por parte del Banco Central
del Ecuador.

La inflacidn en estos ultimos tiempos se ha mantenido en niveles bajos, segun
cifras publicadas por el INEC en junio de 2019, la inflacion anual de mayo de
2019, respecto a mayo de 2018 fue de 0,37%.

En paises en via de desarrollo como el Ecuador, el Internet no se encuentra al
alcance de todos, segun cifras publicadas por la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones (Arcotel), hasta marzo de 2018,
aproximadamente el 41% de los hogares contaban con este servicio.

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la informacion,
el desarrollo de las telecomunicaciones en Ecuador tuvo una inversion tanto del
sector publico como del privado de aproximadamente 7.000 millones de dolares
en el afio 2015.

Factor social

El internet pasa de ser un bien suntuario a un servicio basico, las
telecomunicaciones actualmente se centran en el internet, donde todos los
dispositivos necesitan conexion para funcionar, lo que produce un incremento no

solamente de la demanda del servicio de internet fijo y movil sino también de
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mayor velocidad de conexion, este es el nuevo estilo de vida de la poblacion
ecuatoriana en los lugares donde ya se cuenta con el acceso a este servicio.

Incremento de la penetracion de los servicios de telecomunicaciones en centros
educativos a nivel nacional para posibilitar la inclusion social y reducir la brecha

en las telecomunicaciones.

Factor tecnologico

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la informacion,
el sector de las telecomunicaciones continta creciendo en el pais, ya que la
infraestructura, acceso a las TICs y el desarrollo de la educacién (reduccién del
analfabetismo), permite la reduccion de la brecha digital existente.

El campo de las telecomunicaciones presenta una constante evolucion, por lo
cual, el mercado es cada vez mas competitivo, debido a la creciente necesidad de

la sociedad por estar conectados, por acceder a la informacion.

Factor ecoldgico

Lineamientos ambientales regulados por el Ministerio del Ambiente (a nivel
nacional) y por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito a través de la
Secretaria de Ambiente.

CNT se esfuerza por contribuir al desarrollo sustentable del Ecuador, al
incorporar tecnologias que sean amigables con el medio ambiente e implantar
programas de reciclaje de equipos y residuos electronicos, por medio de
convenios interinstitucionales con EMASEO EP y con la Fundacion One Life,
ademas de realizar campafias de concientizacion al personal sobre el uso

responsable de los recursos.

Facto legal

El sector de las telecomunicaciones es regulado por la Constitucion de la
Republica del Ecu ador, la Ley Organica de Telecomunicaciones, Ley Organica
de Comunicacion, el Reglamento General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones, el Reglamento a la Ley Organica de Comunicacion y al

Plan Nacional para el Buen Vivir.
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e Por tratarse de una entidad del sector publico, la contratacion de personal se

realiza bajo la Ley Organica del Servidor Publico

3.2.4. Microambiente

Para realizar el analisis de los factores que componen el microambiente de CNT es
decir, a nivel del Distrito Metropolitano de Quito, se ha utilizado el modelo de las 5
fuerzas de Porter, asi tenemos:

3.2.5. 5fuerzas de Porter

Poder de negociacién de los clientes

En la actualidad existen varios proveedores de servicio de internet fijo en el Distrito
Metropolitano de Quito, entre los mas importantes tenemos:

e Netlife

e Grupo TV cable

e Claro

e Punto Net

Segun datos publicados por ARCOTEL a mayo de 2019, la CNT EP, cuenta con una
participacion de mercado del 48% en cuanto a internet fijo, mientras que Netlife
(Megadatos S.A.), cuenta con el 15% de participacion, el Grupo TV cable (SETEL),
abarca el 11% del mercado, Claro (CONECEL) cuenta con el 10% de participacion; y,
Punto Net tiene el 4% de participacion del mercado.

Pese a que el mercado cuenta con varias empresas que brindan servicios de internet
fijo en el Distrito Metropolitano de Quito, CNT tiene una gran ventaja, ya que, al ser
una empresa publica con afios de trayectoria en el mercado, su imagen es positiva ante
la poblacion ecuatoriana, esto se refleja en que su participacion de mercado es la mas

alta.
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Poder de negociacién de los proveedores

Con respecto a los proveedores de CNT de infraestructura, insumos tangibles y
equipos indispensables para la provision del servicio de internet fijo, CNT tiene una
amplia gama de proveedores (cerca de 150), por lo cual, encontrar proveedores no

constituye un problema para la compafiia.

En el afio 2016, CNT publico6 su “Plan de impulso al desarrollo de proveedores con
componente nacional”, a fin de convocar a los fabricantes nacionales al proceso de
compras publicas, con el fin de fortalecer su red de proveedores nacionales con los

mejores precios del mercado.

Amenaza de nuevos competidores

Segun cifras publicadas por Arcotel a mayo de 2019, cerca del 12% de participacion
del mercado esta cubierto por varios competidores directos, lo que obliga a las empresas

a innovar y prestar mejores servicios.

Amenaza de productos sustitutivos

En el caso del internet fijo, los “productos sustitutos™ estan constituidos por:

e Internet movil: empresas como Claro (con el 59% de participacion del mercado),
Movistar y Tuenti (cuyo proveedor OTECEL, cuenta con el 27% de
participacion del mercado), ofrecen este servicio en el Distrito Metropolitano de
Quito. A pesar de que CNT también ofrece servicios de internet movil, este
solamente cuenta con el 14% de participacion del mercado, segun cifras
publicadas por Arcotel a mayo de 2019.

e Internet satelital: empresas como Comsatel, Linksat Solutions S.A,
Websatmedia, HughesNet, entre otros, ofrecen este servicio, en cualquier parte

del pais.
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Rivalidad entre los competidores
En el caso del presente estudio, la competencia directa esta constituida por todos los
proveedores del servicio de internet fijo en el Distrito Metropolitano de Quito, en este

punto se han analizado los principales competidores.

En cuanto al rango de precios manejados por cada competidor, tenemos el siguiente

detalle:
Tabla 8
Precios por competidor y por velocidad del servicio
Desde Hasta
Proveedor : : : :
Velocidad Precio (USD) Velocidad Precio (USD)
Netlife 50 Mbps 36,50 1 Gbps 400,00
Grupo TV cable 15 Mbps 22,96 100 Mbps 313,60
Claro 10 Mbps 23,51 25 Mbps 30,00
Punto Net 20 Mbps 33,60 200 Mbps 110,00

Nota: Fuente: Elaboracion propia

A pesar de que el mercado cuenta con varias empresas que brindan servicios de internet
fijo a precios competitivos, CNT mantiene su ventaja debido a su capacidad de

cobertura, mediante la cual, llega a lugares donde ningln otro proveedor puede llegar.
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3.2.6. Matriz FODA respecto de la atencion a clientes de internet fijo de CNT EP

Tabla 9
Matriz FODA respecto de la atencién a clientes de internet fijo de CNT EP

MATRIZ F.O.D.A.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

El personal que brinda servicios de
atencidn al cliente es cordial

Se cuenta con una base de datos
centralizada y completa con la
informacion de los clientes
Capacidad que tiene CNT para
entregar sus servicios en lugares
donde ninguna otra empresa ha
llegado.

Capacidad de CNT para invertir en
nuevas tecnologias

Demanda creciente de servicios de
internet

Cambios socioculturales de la
poblacion en cuanto al uso de
servicios de internet.

La imagen corporativa de CNT
produce confianza en el mercado,
debido a su trayectoria.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Demoras del personal de atencion al
cliente en atender y solventar
requerimientos de los usuarios

El conocimiento del personal de
atencion al cliente sobre productos,
servicios y soluciones a
requerimientos realizados por los
clientes

Desarrollo  lento de  nuevos
productos y servicios, en respuesta
a los cambios del mercado.

Desarrollo acelerado de nuevas
tecnologias en el mercado mundial
Marco regulatorio estricto para
empresas de telecomunicaciones

Nota: Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 10
Matriz de Estrategias FODA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES
e El personal que brinda servicios de atencion al cliente es | e Demoras del personal de atencién al cliente en atender
cordial y solventar requerimientos de los usuarios.

e Se cuenta con una base de datos centralizada y completa
con la informacion de los clientes.

e Capacidad que tiene CNT para entregar sus servicios en
lugares donde ninguna otra empresa ha llegado.

e Capacidad de CNT para invertir en nuevas tecnologias.

e El conocimiento del personal de atencion al cliente
sobre  productos, servicios 'y soluciones a
requerimientos realizados por los clientes.

e Desarrollo lento de nuevos productos y servicios, en
respuesta a los cambios del mercado.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS F.O.

ESTRATEGIAS D.O.

e Demanda creciente de servicios de internet.

e Cambios socioculturales de la poblacion en cuanto al uso de
servicios de internet.

e La imagen corporativa de CNT produce confianza en el
mercado, debido a su trayectoria.

e Capacitar a todo el personal en buenas practicas de
atencion al cliente y en comunicacion efectiva, con el fin
de que el personal pueda comunicar de forma clara y
concisa la informacién sobre consultas, requerimientos o
reclamos realizados por nuevos o por posibles clientes.

e Realizar un curso de induccion al personal nuevo de
atencion al cliente con respecto a la mision, vision,
objetivos, productos, estructura y estrategias que CNT
pretende alcanzar.

e Socializar los flujogramas de procesos a todo el
personal de atencion al cliente, a fin de que estos
sepan los procedimientos a seguir en caso de atender
un reclamo, requerimiento o consulta por parte de
clientes o posibles clientes.

AMENAZAS ESTRATEGIAS F.A. ESTRATEGIAS D.A.

e Desarrollo acelerado de nuevas tecnologias en el mercado | e Organizar y mantener comunicacion con los clientes, con | e Efectuar estudios de percepcion del servicio
mundial. el fin de identificar nuevas necesidades y desarrollar periédicamente para tomar las acciones correctivas

e Marco regulatorio  estricto para  empresas de estrategias que permitan solventarlas. correspondientes.

telecomunicaciones.

e Realizar evaluaciones periédicas sobre la calidad del
servicio y tiempos de espera, con el fin de identificar
las actividades que general retrasos en la atencion del
cliente 'y tomar las acciones de mejora
correspondientes.

Nota: Fuente: elaboracion propia.
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3.2.7. Matriz de evolucion de los factores internos (EFI) respecto de la atencién a
clientes de internet fijo de CNT EP

Tabla 10
Matriz de evolucion de los factores internos (EFI) respecto de la atencién a clientes de
internet fijo de CNT EP

MATRIZ EFI
FORTALEZA PONDERACIO CALIFICACIO PUNTAJE
N N PONDERAD
O
El personal que brinda servicios 0.15 4 0.6
de atencion al cliente es cordial
Se cuenta con una base de datos 0.15 4 0.6

centralizada y completa con la
informacion de los clientes

Capacidad que tiene CNT para 0.1 3 0.3
entregar sus servicios en

lugares donde ninguna otra

empresa ha llegado.

Capacidad de CNT para invertir 0.1 3 0.3
en nuevas tecnologias

DEBILIDADES

Demoras del personal de 0.2 1 0.2
atencion al cliente en atender y

solventar requerimientos de los

usuarios

El conocimiento del personal 0.15 1 0.15
de atencion al cliente sobre

productos, servicios y

soluciones a requerimientos

realizados por los clientes

Desarrollo lento de nuevos 0.15 2 0.30
productos y servicios, en

respuesta a los cambios del

mercado.

TOTAL 1 2.45

Nota: fuente: elaboracion propia

Analisis de los resultados

Las principales fortalezas que tiene CNT en cuanto a la atencion del cliente de
internet fijo corresponden a: el personal que brinda un servicio cordial; y, la base de
datos centralizada que cuenta con informacion completa de sus clientes, lo que les

permite contar con dicha informacion para la toma de oportuna toma de decisiones. Por
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otra parte, la principal debilidad de la corporacion es la respuesta lenta a los cambios del
mercado, ya que la compafiia tarda mucho en desarrollar nuevos productos y servicios

para sus clientes.

Finalmente, mediante la matriz EFI, CNT EP obtuvo un puntaje ponderado total de
2.45, valor por debajo de la media (2.5), esto indica que la organizacion todavia es débil

internamente.

3.2.8. Matriz de evolucion de los factores externos (EFE) respecto de la atencion a
clientes de internet fijo de CNT EP

Tabla 11
Matriz de evolucion de los factores externos (EFE) respecto de la atencion a clientes de
internet fijo de CNT EP

MATRIZ EFE
OPORTUNIDADES PONDERACIO CALIFICACIO PUNTAJE
N N PONDERAD
O
Demanda creciente de 0.2 3 0.6
servicios de internet
Cambios socioculturales de la 0.2 3 0.6

poblacion en cuanto al uso de
servicios de internet

La imagen corporativa de 0.15 3 0.45
CNT produce confianza en el

mercado, debido a su

trayectoria.

AMENAZAS

Desarrollo acelerado de 0.30 2 0.6
nuevas tecnologias en el
mercado mundial

Marco regulatorio estricto 0.15 3 0.45
para empresas de
telecomunicaciones

TOTAL 1 2.7

Nota: fuente: elaboracion propia
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Analisis de los resultados

Las principales oportunidades que tiene CNT en cuanto a la atencion del cliente de
internet fijo, corresponden a: la demanda creciente de servicios de internet; y, los
cambios socioculturales de la poblacion, ya que actualmente el internet es muy utilizado
por todos los miembros de la familia, en casi todas sus actividades, ya sean escolares,
profesionales, de ocio, etc. Por otra parte, la principal amenaza para la empresa es el
marco regulatorio que rige todas las actividades de las empresas de telecomunicaciones
en el pais.

Mediante la matriz EFE, CNT EP obtuvo un puntaje ponderado total de 2.7, valor
por encima de la media (2.5), lo cual indica que la organizacion esta respondiendo de

buena manera a las oportunidades y amenazas del sector.

3.2.9. Matriz interna-externa (IE)

Fuerte Promedio Débil
3-4 2-2.99 1-1,99
Fuerte
3.4 I I1 111
Promedio
2.2.99 1V % VI
Débil
1-1,99 VII VIII IX

Figura 5. Matriz interna-externa de CNT

En la figura 3,14 se encuentra la Matriz IE donde se observa que CNT esta ubicada
en el cuadrante V, dentro de la division “Retener y Mantener”, de acuerdo con los

valores obtenidos en las matrices EFE y EFI.
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3.3. Plan de mejora para el area de atencion al cliente de internet fijo de CNT.

3.3.1.

Objetivos del plan de mejora

3.3.1.1.0bjetivo general

Desarrollar una propuesta para mejorar la calidad del servicio al cliente de

internet fijo de la CNT, mediante herramientas de Bussines Intelligence.

3.3.1.2.0bjetivos especificos

3.3.2.

Mejorar el nivel de capacitacién necesaria para que el personal pueda solventar
los requerimientos, quejas y consultas de los clientes.

Reducir el tiempo promedio que utiliza el personal de CNT para atender los
requerimientos, quejas y consultas de los clientes.

Optimizar los costos operativos que tiene CNT en los centros de atencion al

cliente.

Beneficios que va a aportar el proyecto

La implementacion de un sistema de informacion Business Intelligence permitira

obtener a la compafiia los sientes beneficios:

Contar con informacién integrada, que puede ser consultada por todos los
colaboradores de la organizacion.

Permitira contar a CNT con informacion precisa y adecuada que permita la toma
de decisiones que encamine a la compafiia a una mejora continua del servicio de
atencion al cliente de los usuarios de internet fijo.

Permitir a los directivos de CNT analizar el comportamiento de los clientes de
internet fijo, con el fin de elaborar nuevas estrategias para que la compafiia

pueda estar a la vanguardia de los servicios de telecomunicaciones.
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3.3.3. Metodologia del proyecto

La metodologia propuesta para la implementacion del proyecto de mejora se basa en
el ciclo PHVA, misma que tiene 4 pasos:

1. Planificar
2. Hacer
3. Verificar
4

Actuar

Ademas, la presente propuesta contiene las siguientes areas del conocimiento:

(£ ~
e
e o Gestion de las comunicaciones

e

Gestion del alcance del proyecto

|

h
g
fiy

Gestidn de costes del proyecto

S—

—

ghg

8. % Gestion de los responsables del proyecto

Figura 6. Areas del conocimiento

3.3.4. Indicadores clave de rendimiento (KPI’s)

Se han definido los KPI’s para la compaifiia, mediante el método “SMART”:

e Net Promoter Score (NPS): con el fin de medir la lealtad del cliente y prever el
comportamiento de este, se deberan realizara encuestas a los clientes, a fin de
conocer si existe la posibilidad que recomienden los servicios de CNT, una vez

conocidos los resultados, se dividira en tres grupos: Clientes promotores
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(quienes la recomiendan), Pasivos (quienes tal vez la recomienden), Detractores
(quienes no la recomienden)
NPS se calcula restando el % de Promotores - % de Detractores.

e Indice de satisfaccion del cliente (ISC): con el fin de medir la satisfaccion del
cliente frente al servicio prestado a éste, mediante encuestas se debera pedir al
cliente de internet fijo que indique si se encuentra satisfecho o no con los
servicios de atencion recibidos.

El total de respuestas positivas sobre el total de respuestas sera el resultado
obtenido por CNT.

e Tiempo Medio de Operacion (TMO): mediante este indicador se podra conocer
el promedio de tiempo que utiliza el personal de atencion para solucionar una
duda o requerimiento de los clientes de internet fijo de CNT, el conteo del
tiempo se lo realizara mediante el sistema de distribucién de turnos para

atencion al cliente.

3.3.5. Sistema de informacion

Actualmente las tecnologias de la informacion y comunicacion son de vital
importancia para el buen funcionamiento de las compafiias, al obtener datos de los
sistemas para ser analizados y mediante dicho anélisis, realizar la toma de decisiones.
Para el presente proyecto, se ha considerado el uso del sistema Customer Relationship
Management (CRM), el cual se encuentra basado en la filosofia de la “Gestion de la
Relacion con el Cliente”, este sistema debe contener el catdlogo de los productos y
servicios de CNT, en este caso, especificamente de los servicios de internet fijo (area de
estudio del presente proyecto), también, permite gestionar el ciclo de vida de estos,
identificar las oportunidades para nuevos negocios, solicitudes realizadas, reclamos,
quejas, solicitudes, niUmero de incidencias, hasta la desactivacion del cliente, incluyendo
las razones por las cuales ha terminado la relacion con CNT, ademas, constituye un
canal de comunicacién con los clientes, cuya plataforma de datos puede enriquecerse
desde diferentes canales, en este caso, CNT tiene la posibilidad de contactar al cliente

via sitio web, via telefonica o por medio de la atencion en oficina.
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3.3.6. “Sistema en la nube” - Open Smartflex

Este sistema creado para las empresas que brindan servicios publicos, cuyo servicio
de hospedaje de datos se encuentra en la red, es un sistema actualmente utilizado por
CNT, tiene herramientas tecnoldgicas avanzadas que permiten abarcar todos los
procesos comerciales y operativos de la compafiia y que, ademas, cubre los dominios
funcionales mas importantes de la compafia. EI programa permite a los usuarios
acceder a la informacion obtenida de manera oportuna y remota (ya sea desde un
ordenador o desde el teléfono celular), y ademéas permite generar reportes en tiempo real
sin necesidad de depender de un éarea tecnoldgica, para luego compartir dicha
informacion con el resto de los miembros de la organizacion, en dicho sistema se
incorporaran las herramientas que permitiran medir la calidad del servicio al cliente,

objeto de la presente propuesta de investigacion.

3.3.7. Deteccion de las necesidades de mejora

En base al analisis de la atencién al cliente de CNT, en su entorno micro y macro, y
en los resultados obtenidos mediante las herramientas FODA, EFE, EFI e IE, se detecto
las necesidades de capacitacion del personal para solventar los requerimientos, quejas y
consultas de los clientes en el menor tiempo posible, asi como la necesidad de socializar
los procesos y la planificacion estratégica de la compafiia con todos los colaboradores
del area de atencion al cliente, de alli parte el planteamiento de la estrategia basada en el
sistema CRM para alcanzar el objetivos de mejora en la calidad de atencion al cliente de
internet fijo de CNT vy la satisfaccion del cliente hacia los servicios prestados por los

asesores de atencion al cliente.

3.3.8. Ciclo operativo

El ciclo operativo inicia con la captura de los datos respecto de la percepcion que
tiene el cliente de internet fijo con respecto a la calidad del servicio de la atencion que
recibié por parte del personal de CNT, esto es CRM Operativo, a partir de ello se genera
el procesamiento de datos para la obtencion de la informacion que sera susceptible a

analisis (CRM Analitico), posteriormente, y en base a la informacion analizada, se
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culmina el proceso con la aplicacion de los cambios y las correcciones necesarias en las

estrategias de atencion al cliente ejecutadas por CNT, esto es, CRM Estratégico.

1. Captura de
datos (CRM
Operativo)

/
J

4. Redisefio de

2. GeneQ\

las estrategias de ‘

de atencién al | informacion |
cliente (CRM / (CRM /
Estratético) Analitico)

3. AnaI|S|s de
informacién
(CRM
\ Analltlco)

AN

~__

Figura 7. Ciclo operativo

3.3.9. Captura de datos y levantamiento de informacion

CNT cuenta con una base de datos actualizada con informacion que indica los
nombres y apellidos del cliente, los servicios que tiene contratado, fechas de inicio de
los contratos con la empresa, niumero de facturas emitidas, cantidad cobrada por cada
factura, nimero de notas de crédito expedidas, nimero de quejas y reclamos ingresados
en el sistema, sin embargo, para realizar la valoracion de la satisfaccion de la calidad del
servicio se requiere el levantamiento de informacion mediante encuesta, para este fin, se
dispondra del siguiente cuestionario, mismo que podra ser respondido a través de la
web, presencialmente en el centro de atencion o via llamada telefonica, el formato de

recoleccion de informacioén a utilizar se encuentra en el Anexo No. 3.
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3.3.10. Proceso de manejo de peticiones del cliente mejorado
Se ha procedido a mejorar el proceso de manejo de peticiones del cliente, en el cual

se han incluido actividades que permitirdin a CNT recabar informacion atil para la

mejora continua en la calidad del servicio de atencion al cliente.
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Manejo de peticiones del cliente

Cumplir con el
protocolo de

Seleccionar al

| Buscar informacion iCliente existe Ver perfil e historial

Inicio atencién e indagar L : S—] cliente en el sist: > ‘
ediing del diente en el sistema : » del cliente
el del transaccional
cliente
: l
Actualizar datos e
% Registrar ingresar
informacién en el requerimientoal | _
Herramienta sistema y solicitar al sistema con hora en Herramienta
SMARTFLEX cliente que provea ! que se inicié la SMARTFLEX
un medio de Sistema SMARTFLEX atencioén
identificacion vlido

!

Determinar las
necesidades del =
cliente

Sistema SMARTFLEX

Herramienta
SMARTFLEX

A
A Redirigir la llamada

al personal

técnico?
encargado

Si

v

Ejecutar proceso
Gestionar solucién
de problemas
bésicos

Ingresar

informacién al

s— sistema y hora en la [-= = -]

que se dio solucién
al problema

éProblema
resuelto? Herramienta

SMARTFLEX

No

+

Ejecutar proceso
Proporcionar
soporte técnico

A4

FRONT COMERCIAL — CIS/ AGENCIA / PUNTO DE ATENCION / JEFATURA DE SAC CC/ JEFATURA DE CAMPANAS ESPECIALES

Figura 8. Proceso mejorado
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Tabla 12.

Proceso mejorado

Descripcion

Nivel 0 — Operaciones

Nivel 1 — Aseguramiento

Nivel 2 — Soporte Técnico Nivel 1

Fecha: 03/08/2018
Responsable: Jefatura de Servicio al Cliente Contact Center

Instrucciones

11

El cliente es atendido por el ASC / Operador, cumple el protocolo de
atencién establecido e inicia con la indagacion de las necesidades del
cliente. Los CAC y CC atenderan al cliente independientemente del canal
de captacion

Solicitar al cliente su nimero de identificacion, o nimero de servicio,
ingresar los datos en el sistema SMARTFLEX con el fin de determinar si
se encuentra registrado o no; en el caso de que el cliente es identificado,
se muestran los datos del cliente, y los presenta en la pantalla del ASC.

El Operador del Contact Center registra en ese momento la interaccion en
SMARTFLEX

La validacion de los datos del cliente se lo realizard en conjunto con las
herramientas informaticas con el fin de corroborar la informacion entre la
informaciéon anterior y la actual, en el caso de ser necesario la
actualizacion de los datos del cliente es obligatorio cumplir con toda la
informacion que requiere ser ingresada en la herramienta, se debe ingresar
el requerimiento al sistema SMARTFLEX indicando la hora en la que se
inicio el contacto con el cliente

El ASC visualizara en la herramienta el historial donde se presentara uno
o todos los productos moviles atados al cliente, las gestiones realizadas de
Postventa, y todo sobre la facturacion.

Presenta detalles relacionados con el cliente en cuanto a cuenta, cobranza,
suscripcion, etc.

En caso de no tratarse de una llamada que requiera soporte técnico, es
obligacién del ASC redirigir la llamada al Operador de Contact Center en
caso de no tratarse de un requerimiento de soporte técnico.

19

Al resolver el problema se aplica la encuesta al cliente para ingresar la
informacion en el sistema SMARTFLEX y la hora en que se dio solucidn.
El tiempo de realizar todas las actividades de este flujo es de 3 a 4
minutos.

Documentos
D1

Check List de primer nivel

D2

Comprobante de pago del producto

Elaboracion: Propia
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Como se puede observar, en el proceso se incluyeron actividades que permiten al
personal de atencion al cliente ingresar la informacién en el sistema mediante una
aplicacion rapida de la encuesta de satisfaccion, asi como también permite controlar el

tiempo que se demora el personal en atender y dar solucion al requerimiento del cliente

El diagrama de flujo propuesto con respecto al diagrama que actualmente maneja
CNT, va cambiando a partir de la instruccion 14, ya que anteriormente solo era
necesario ingresar la actualizacién de los datos en el sistema SMARTFLEX, mientras
que la propuesta indica la obligacién del personal de atencién al cliente en ingresar
también, al mencionado sistema, la hora en la que se inicio el contacto con el cliente,
asi como, mediante la instruccion 18, la obligacién de ingresar la hora en que se dio
solucion al requerimiento del cliente, todo esto con el fin de llevar un control que
permita la toma de decisiones de las autoridades, para reducir el tiempo promedio de
atencion de quejas, requerimientos y consultas, asi como optimizacion de los costos

operativos de CNT.

Se propone ademas agregar la instruccion 17, mediante la cual se dispone al asesor
redirigir la llamada al personal de contact center en caso de que el requerimiento no sea
de caracter técnico, en vez de simplemente finalizar el proceso, pretendiendo de esta

manera, mejorar el trato que se le da al cliente.

Finalmente se propone afadir la instruccién 18, eje fundamental de la propuesta,
mediante la cual se debera proceder con la aplicacion de la encuesta de satisfaccion al
cliente para su ingreso inmediato en la herramienta SMARTFLEX, esto permitira a
CNT contar con la informacion que le permita mejorar continuamente la calidad de la
atencion al cliente y poner especial atencion en las recomendaciones que estos den a la

compafia.

Cabe indicar que actualmente, la herramienta SMARTFLEX es utilizada por CNT
para contar con informacion oportuna de sus clientes, con respecto a los servicios
contratados, los valores facturados por cada servicio, valores adeudados, nombres y
apellidos, nimeros de identificacion y direccion del cliente, sin embargo, no cuentan
con un banco de informacidn que permita medir la situacion actual sobre la percepcion

de los clientes con respecto a la calidad del servicio que reciben por parte del personal
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de la compafiia ni con informacién que permita medir los tiempos de atencion para
poder mejorar estos aspectos, razén por la cual, la presente propuesta es indispensable
para CNT.

3.4.Plan de accidn
Para obtener una mejora en la calidad del servicio de atencion al cliente, de clientes
de internet fijo de CNT, se ha planteado el siguiente plan, el mismo que especifica las

actividades, fechas de ejecucion, responsables y recursos por cada estrategia planteada a

fin de cumplir con la presente propuesta:
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Tabla 13.

Plan para mejora de calidad de atencion al cliente, de clientes de internet fijo CNT — Obijetivo 1

Objetivos

Estrategia

Actividades

Fechas ejecucion

Responsable

Recursos

1. Mejorar el nivel
de capacitacion
necesaria para
que el personal
pueda solventar
los requerimiento,
guejas y consultas
de los clientes.

1. Capacitar al personal de
atencion al cliente en los
temas de: buenas
practicas de atencion al
cliente; y, comunicacién
efectiva.

1.

Realizar lista del personal que va a ser capacitado

Desde: 01 de agosto de 2019
Hasta: 02 de agosto de 2019

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

2.

Buscar cotizaciones con empresas capacitadoras

Desde: 05 de agosto de 2019
Hasta: 05 de agosto de 2019

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

3.

Seleccionar y contratar empresa capacitadora

Desde: 06 de agosto de 2019
Hasta: 16 de agosto de 2019

Gerente General/ Gerente
Comercial Masivo / Jefe de
Ventas Directas

. Enviar convocatoria al personal que va a ser

capacitado a fin de que se presente en lugar, fecha 'y
hora donde se llevara a cabo la capacitacion.

Desde: 19 de agosto de 2019
Hasta: 19 de agosto de 2019

Delegado por parte del
Gerente Comercial Masivo

. Recibir informe de resultados de la capacitacion.

Desde: 30 de agosto de 2019
Hasta: 30 de agosto de 2019

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

-Talento Humano
-Recursos financieros
-Recursos tecnoldgicos

2. Realizar un curso de
induccion al personal
nuevo de atencion al
cliente con respecto a la
misién, visién, objetivos,
productos, estructura 'y
estrategias que CNT
pretende alcanzar.

. Realizar lista de personal que va a ser capacitado.

Desde: 02 de septiembre de 2019
Hasta: 03 de septiembre de 2019

Delegado por parte del
Gerente Comercial Masivo

. Delegar al personal que sera encargado de la

capacitacion.

Desde: 04 de septiembre de 2019
Hasta: 06 de septiembre de 2019

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

. Enviar convocatoria al personal que va a ser

capacitado, a fin de que se presente en lugar, fecha
y hora donde se llevara a cabo la capacitacion.

Desde: 09 de septiembre de 2019
Hasta: 09 de septiembre de 2019

Delegado por parte del
Gerente Comercial Masivo

. Recibir informe de resultados de la capacitacion.

Desde: 16 de septiembre de 2019
Hasta: 16 de septiembre de 2019

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

-Talento Humano
-Recursos financieros
-Infraestructura
-Recursos tecnolégicos

3. Socializar los
flujogramas de procesos
a todo el personal de
atencion al cliente.

. Realizar lista de personal que va a ser capacitado.

Desde: 01 de octubre de 2019
Hasta: 02 de octubre de 2019

Delegado por parte del
Gerente Comercial Masivo

. Delegar al personal que sera encargado de la

capacitacion.

Desde: 03 de octubre de 2019
Hasta: 07 de octubre de 2019

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

. Enviar convocatoria al personal que va a ser

capacitado, a fin de que se presente en lugar, fecha
y hora donde se llevara a cabo la capacitacion.

Desde: 09 de octubre de 2019
Hasta: 09 de octubre de 2019

Delegado por parte del
Gerente Comercial Masivo

. Recibir informe de resultados de la capacitacion.

Desde: 14 de octubre de 2019
Hasta: 14 de octubre de 2019

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

. Generar y presentar informe a las autoridades de

CNT, para la toma de decisiones.

Desde: 27 de agosto de 2020
Hasta: 31 de agosto de 2020

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

-Talento Humano
-Recursos financieros
-Infraestructura
-Recursos tecnoldgicos

Nota: Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 14

Plan para mejora de calidad de atencion al cliente, de clientes de internet fijo CNT — Obijetivo 2

Objetivos

Estrategia

Actividades

Fechas ejecucion

Responsable

Recursos

2. Reducir el tiempo
promedio que
utiliza el personal
de CNT para
atender los
requerimientos,
quejas y consultas
de los clientes.

1. Incorporar herramientas
para la medicién de la
calidad del servicio al
cliente, de clientes que
utilizan servicio de
internet fijo de CNT,
mediante la tecnologia
SMARTFLEX.

. Adecuacion del software.

Desde: 01 de agosto de 2019
Hasta: 01 de noviembre de 2019

Jefe de Sistemas

. Levantamiento de informacién.

Desde: 02 de noviembre de 2019
Hasta: 03 de enero de 2020

Asistentes de Atencion de
Servicio al Cliente

. Depuracion de base de datos.

Desde: 04 de enero de 2020
Hasta: 06 de marzo de 2020

Digitadores

. Pruebas.

Desde: 09 de marzo de 2020
Hasta: 10 de abril de 2020

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas/ Jefe
de Sistemas

. Capacitacion al personal con respecto al

funcionamiento del sistema.

Desde: 13 de abril de 2020
Hasta: 17 de abril de 2020

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas / Jefe
de Sistemas

. Puesta en marcha.

Desde: 20 de abril de 2020
Hasta: 31 de julio de 2020

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas / Jefe
de Sistemas

-Talento Humano
-Recursos tecnolégicos

2. Efectuar estudios de

percepcién del servicio
en clientes de internet
fijo.

. Generar informe de resultados de percepcion del
servicio mediante sistema SMARTFLEX.

Desde: 03 de agosto de 2020
Hasta: 05 de agosto de 2020

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

. Analizar y tomar decisiones en base al informe de

resultados.

Desde: 06 de agosto de 2020
Hasta: 06 de agosto de 2020

Gerente General/ Gerente
Comercial Masivo / Jefe de
Ventas Directas

-Talento Humano
-Recursos tecnolégicos

3. Realizar evaluaciones

periddicas sobre la
calidad del servicio y
tiempos de espera de los
clientes de internet fijo.

. Generar informe de resultados de la percepcion en
la calidad del servicio y sobre el tiempo promedio

Desde: 10 de agosto de 2020
Hasta: 12 de agosto de 2020.

de espera de los clientes en ser atendidos, mediante

sistema SMARTFLEX.

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

. Analizar y tomar decisiones en base al informe de

resultados.

Desde: 13 de agosto de 2020.
Hasta: 13 de agosto de 2020

Gerente General/ Gerente
Comercial Masivo / Jefe de
Ventas Directas

-Talento Humano
-Recursos tecnolégicos

Nota: Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 15

Plan para mejora de calidad de atencion al cliente, de clientes de internet fijo CNT — Obijetivo 3

Objetivos

Estrategia

Actividades

Fechas ejecucion

Responsable

Recursos

3. Optimizar los costos
operativos gque tiene
CNT en los centros
de atencion al
cliente.

1. Realizar informe de

optimizacion de
costos operativos de
atencion al cliente de
internet fijo de CNT,
en base a resultados
obtenidos después de
la implementacion del
sistema
SMARTFLEX

1. Levantamiento de informacion.

Desde: 24 de agosto de 2020
Hasta: 26 de agosto de 2020

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

2. Generar y presentar informe a las autoridades de

CNT, para la toma de decisiones.

Desde: 27 de agosto de 2020
Hasta: 31 de agosto de 2020

Gerente Comercial Masivo /
Jefe de Ventas Directas

-Talento Humano
-Recursos tecnolégicos

Nota:

Fuente:
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3.5.Inversion requerida

Para la puesta en marcha de la propuesta, se requeriran de los siguientes recursos
propios de la institucion:

e Recursos tecnoldgicos

e Sistema de BI contratado por CNT: Open Smartflex

e [nfraestructura

Como principal recurso, se requiere que cada uno de los responsables destine horas
laborables para la ejecucion de la propuesta y de recursos financieros para realizar las
capacitaciones al personal de atencion al cliente. A continuacion, se presenta un
estimado del costo por el total de horas laborables requeridas de todos los responsables
durante el tiempo que demore la implementacion, asi como de los costos financieros

para las capacitaciones:

Tabla 16

Inversion requerida

Recursos Costo estimado
Presupuesto para capacitaciones al personal de
. . $2.600,00
atencion al cliente
720 horas laborables por cada responsable $9.750,00
Costo total del proyecto $12.350,00

Nota: fuente: elaboracion propia
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3.6.Cuadro comparativo

Tabla 17
Cuadro comparativo situacion actual-situacion propuesta

Indicadores Situacion actual Situacion propuesta
NPS (Lealtad del cliente) 58% 68%

NPS = % de clientes
promotores - % de clientes

detractores

ISC (Satisfaccién del 82% 87%
cliente)

ISC = Respuestas positivas

/ Total respuestas

TMO (Tiempo medio de 18,15 minutos 15 minutos
atencion)
TMO = Promedio de

tiempo de la atencion

Nota: fuente: CNT / Elaboracion propia.

3.7. Andlisis financiero

Para el calculo del ahorro que se espera tener con la puesta en marcha del plan, se ha
calculado el nimero estimado de requerimientos o solicitudes atendidas actualmente
para el total que CNT cancela por concepto de remuneraciones a operadores de atencién

al cliente:

Tabla 18
Costo por requerimiento de CNT actual

Detalle Valor

Remuneracion por cada operadora de atencion al cliente CNT en
) 3 $ 5.520,00
Quito al afio

Numero de operadores que trabajan actualmente en atencion al o
4
cliente en Quito
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Total remuneraciones de operadores de atencion al cliente en

. N $ 270.480,00
Quito al afio
Numero estimado de requerimientos atendidos al afio (segun
_ ) y 311.008
tiempo medio de atencion)
Costo por requerimiento atendido al afio $ 0,87

Nota: fuente: CNT / Elaboracién propia.

Esto indica que actualmente, de acuerdo con el tiempo promedio que se demora un
operador en atender al cliente, a CNT le cuesta 0,87USD la solucion de cada

requerimiento.

Con la implementacion de la presente propuesta, se espera que el personal de
atencion al cliente pueda atender mas requerimientos, al necesitar menor tiempo para
solucionarlos, lo que a su vez provoca una reduccién en los costos por cada cliente
atendido de 0,87USD a 0,72USD (es decir, un ahorro de 15 centavos por
requerimiento), con el tiempo, CNT podrd analizar la necesidad de continuar
contratando los 49 operadores de atencion al cliente en caso de necesitar atender un
numero alto de requerimientos, o por el contrario, reducir el nimero de personal, al

presentarse una cantidad menor de solicitudes.

Tabla 19
Costo por requerimiento de CNT con la propuesta
Detalle Valor

Remuneracion por cada operadora de atencién al cliente CNT en

. . $ 5.520,00
Quito al afio
Numero de operadores que trabajan actualmente en atencién al 49
cliente en Quito
Total remuneraciones de operadores de atencion al cliente en

. . $ 270.480,00
Quito al afio
Numero estimado de requerimientos atendidos al afio (segun
: . ., 376.320
tiempo medio de atencion)
Costo por requerimiento atendido al afio $ 0,72

Nota: fuente: CNT / Elaboracion propia.
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3.7.1. Calculo del retorno sobre la inversion

Los factores descritos anteriormente son suficientes para realizar el calculo del

retorno sobre la inversion al implementar el plan de mejora:

Tabla 20
Retorno sobre la inversion y periodo de recuperacion de la inversion

Detalle Valor
Costo total del proyecto $ 12.350,00
Ahorro total para el primer afio (ahorro de $0,15 x requerimientos

. N $ 56.448,00
atendidos en el afio)
Retorno sobre la inversion (Ahorro total / Costo total del
457%

proyecto)
Meses para recuperar la inversion (12 / Retorno sobre la 263

inversion)

Nota: fuente: CNT / Elaboracion propia.

Como se indica en la tabla No 21, la inversion sera recuperada por CNT en menos de

3 meses, este resultado justifica y alienta la aplicacion de la propuesta.
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Conclusiones

El marco tedrico desarrollado en la presente investigacion permitié sentar las
bases para el disefio de la propuesta de plan de mejora para los usuarios de
internet fijo de CNT en Quito.

En el desarrollo de la presente investigacion se utilizdé la metodologia
cuantitativa y cualitativa, utilizando como herramientas de recoleccion de
informacidn la encuesta, la entrevista y la observacion.

La calidad de la atencion al cliente de internet fijo de CNT se puede mejorar en
cuanto al conocimiento que el personal tiene sobre los procesos que se deben
seguir para solucion de conflictos, asi como también en el tiempo que cada
operador de atencion al cliente se demora en atender un requerimiento o queja.
Se ha determinado la necesidad de implementar dentro del sistema
SMARTFLEX contratado por CNT una herramienta que ademas permita tener
una mejora continua en la atencion al cliente, poniendo atencién en los tiempos
de espera de los clientes para ser atendidos, del nivel de satisfaccion de los
clientes con los servicios prestados, asi como con la atencion recibida mediante
los diferentes puntos de atencion.

Se ha determinado que actualmente CNT tiene un nivel de lealtad por parte de
sus clientes de un 58%, un indice de satisfaccion del cliente de 82% y un tiempo
promedio de atencidn de 13,5 minutos, resultados que se pueden mejorar con la
aplicacion de la propuesta; por otro lado, se estima que la inversién podra ser

recuperada en menos de tres meses después de su aplicacion.
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Recomendaciones

Se recomienda a la Universidad Israel impulsar mas este tipo de investigaciones
que contribuyen al desarrollo del conocimiento en el pais, al ser un tema de
reciente aplicacion en el pais.

Se recomienda a los estudiantes identificar las herramientas mas adecuadas que
vayan acorde a la investigacion que deseen desarrollar, disefiando las encuestas
y entrevistas acordes con la informacion que les servira para el desarrollo de su
trabajo investigativo.

Se recomienda a CNT realizar evaluaciones periddicas al personal de atencion al
cliente y al personal encargado de realizar soporte técnico, respecto de su nivel
de conocimiento sobre los procesos, productos y servicios que ofrece la
compafiia, para asegurar un incremento en el nivel de satisfaccion del cliente.

Se recomienda realizar capacitaciones al personal de CNT sobre el uso e
importancia del sistema Business Intelligence, para conseguir un uso adecuado y
sacar completo provecho con la implantacién del mismo.

Se recomienda a CNT replicar las capacitaciones al personal de nuevo ingreso

para asegurar el cumplimiento del plan de mejora.
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ANEXOS



ANEXO 1. Formato Encuesta

Formato - Encuesta a clientes de internet fijo de CNT

1. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios de internet fijo de CNT?
"1 Muy satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

O O O o

Muy insatisfecho

2. Cuando ha presentado consultas o reclamos directamente en las agencias de
CNT ¢en qué tiempo han sido solventados por el personal que lo atendio?
"1 Inmediatamente
Un dia
Una semana

Més de una semana

O O o o

Nunca

3. Cuando ha presentado consultas o reclamos en las agencias de CNT ¢ha sido
clara 'y completa la informacion proporcionada por los ejecutivos de servicio al
cliente?

1 Si
1 No

4. ¢Recomendaria el uso del servicio de internet fijo de CNT a otras personas?
1 Si
7 No

[J Tal vez

5. ¢(Recomendaria visitar los centros de atencion a sus amigos, familiares o
conocidos?
1 Si
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(]

No

[1 Tal vez

6. Segun su opinion, ¢cudles son las fortalezas mas importantes que posee CNT en

cuanto a la atencion que entrega a sus clientes? (Puede escoger mas de una)

[
[

O o o o o o oog

La cordialidad de la atencion

El tiempo que le tomo al asesor para resolver el requerimiento
La imagen del centro de atencion

El tiempo de espera para ser atendido

El conocimiento del personal para solucionar el requerimiento
La comodidad durante el tiempo de espera

La presentacidn e imagen del personal de atencién

El conocimiento sobre los productos y servicios

Ninguna

7. Segun su opinidn, ¢cudles son los aspectos en los que CNT deberia mejorar en

cuanto a la atencion que entrega a sus clientes? (puede escoger mas de una)

(]

O O o o o 0o oo o

La cordialidad de la atencion

El tiempo que le tomo al asesor para resolver el requerimiento
La imagen del centro de atencion

El tiempo de espera para ser atendido

El conocimiento del personal para solucionar el requerimiento
La comodidad durante el tiempo de espera

La presentacion e imagen del personal de atencién

El conocimiento sobre los productos y servicios

Ninguna
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ANEXO 2. Entrevista

Formato - Entrevista

(Cuanto tiempo lleva usted ocupando el cargode.................coeiviiiinin. ?

¢Cudles son sus principales funciones?

De acuerdo con sus conocimientos y experiencia ¢(Cémo considera que se
deberia crear una estrategia exitosa en retencion y fidelizacion al cliente en
internet fijo CNT?

¢Como ha influido la transformacion digital en los procesos de atencion al

cliente?

¢Qué proposito le da CNT a la estrategia de negocios?

¢Cudles son sus principales fortalezas en atencion al cliente internet fijo?

¢Cudles son las principales oportunidades de negocios en internet fijo CNT?

¢Cuales son las debilidades en atencion al cliente y como mitigarlas?

¢Cudles son las amenazas en la atencion al cliente de internet fijoy como

combatirlas?
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ANEXO 3. Encuesta para alimentar sistema de Bl
SATISFACCION AL CLIENTE CNT

Estimado Sr/Sra
Gracias por su visita.
Lienando esta breve encuesta, nos ayudara a obtener mejores resultados

*Cbligatorio

nosune!
corporacién nacional de telecomunicaciones

Que tipo de Internet ofrecido por CNT utiliza?”

[C] Fibra Optica G-Pon (Banda ancha)

[C] Tecnologia en Cobre (Via telefonica)

Cuando ha presentado consultas o reclamos a CNT en que
tiempo han sido solventados? *

(O INMEDIATAMENTE

UN DIA

UNA SEMANA

MAS DE UNA SEMANA

NUNCA

O O O O

Es clara la informacion que ofrecen los ejecutivos de servicio de
CNT? *

Seleccione una
O si
O Ne

Responde la calidad de los productos de CNT a sus
necesidades? *

Osi
O No

Que recomendacion nos daria para el mejoramiento de nuestro
servicio? *

(O MAYOR CAPACITACION
(O PANEL DE CALIFICACION DE ATENCION AL CLIENTE
QO otro:

Que tan probable es que vuelva a contratar el servicio de CNT *
1 2 3 4 5

Muy probable ® © 6F & 6 Nada probable

Se encuentra satisfecho con los servicios de atencion +
recibidos

O si
O No

Que opina de los precios establecidos por los servicios de
internet CNT? *

1 2 3 4 5

Muy costoso ®: O & ® © Muy barato
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ANEXO 4. Estructura organizacional CNT - Nivel 1
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ANEXO 5. Estructura organizacional CNT - Nivel 2

DIRECTORIO

GERENCIA GENERAL

COMUNICACION SOCIAL
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ANEXO 6. Estructura organizacional CNT - Nivel 3

=
IMPLEMENTACION
\__noman ) —( MREEVRAN )

REDES DE ACCESO
GUAYAS

—

TRANSMISION

INGENIERIA
DATA CENTER

| | CORE Y PLATAFORMAS
CONVERGENTES

ENERGIA Y CLIMATIZACION
E INFRAESTRUCTURA
TECNICA

N
7 DIRECCIONDE

PROYECTOS !
s

MONITOREO DE RED Y
CALIDAD TECNICA

O&M PLATAFORMAS DE

i

ACTIVACION DE SERVICIOS

O8M ENERGIA Y

CLIMATIZACION
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ANEXO 7. Estructura organizacional CNT

GERENCIA NACIONAL DE INTERCONEXION

Y REGULACION

INTERCONEXION Y
RELACIONES
MAYORISTAS

I

NEGOCIACION Y

INTERNACIONAL

| TRAFICO Y FACILIDADES

— CONECTIVIDAD

— LIQUIDACION

|

REGULACION
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ANEXO 8. Estructura organizacional CNT - Nivel 3

GERENCIA NACIONAL DE
NEGOCIOS

EXPERIENCIA
SISl EL DEL CLIENTE
INTELIGENCIA DEL CALIDAD DE
NEGOCIO SERVICIO
PRODUCTOS
SEGMENTO MASIVO POSTVENTA
m FIDELIZACION Y
CORPORATIVO RETENCION
ENTRENAMIENTO
slilonns COMERCIAL
TERMINALES,
EQUIPOS Y
DISPOSITIVOS

SEGMENTO
MASIVO

CONTACT
CENTER

CANAL INDIRECTO

Figura 1 Estructura organizacional CNT - Nivel 3 (Fuente: CNT EP)
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ANEXO 9. Proceso para manejo de peticiones del cliente

MANEJAR LA PETICION DEL CLIENTE

PROPORCIONAR
SOPORTE TECNICO

——
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Descripcion

Nivel 0 — Operaciones
Nivel 1 — Aseguramiento
Nivel 2 — Soporte Técnico Nivel 1

Fecha: 03/08/2018
Responsable: Jefatura de Servicio al Cliente Contact Center

Instrucciones

11

El cliente es atendido por el ASC / Operador, cumple el protocolo de
atencion establecido e inicia con la indagacion de las necesidades del
cliente. Los CAC y CC atenderan al cliente independientemente del canal

de captacion

Solicitar al cliente su nimero de identificacion, o nimero de servicio,
ingresar los datos en el sistema SMARTFLEX con el fin de determinar si
se encuentra registrado o no; en el caso de que el cliente es identificado,
se muestran los datos del cliente, y los presenta en la pantalla del ASC.

El Operador del Contact Center registra en ese momento la interaccion en
BPM, y el ASC del Front Comercial no registra en ese momento la

interaccion.

La validacion de los datos del cliente se lo realizard en conjunto con las
herramientas informéticas con el fin de corroborar la informacién entre la
informaciéon anterior y la actual, en el caso de ser necesario la
actualizacion de los datos del cliente es obligatorio cumplir con toda la

informacion que requiere ser ingresada en la herramienta.

El ASC visualizara en la herramienta el historial donde se presentara uno
0 todos los productos moviles atados al cliente, las gestiones realizadas de

Postventa, y todo sobre la facturacion.

17

Documentos

Presenta detalles relacionados con el cliente en cuanto a cuenta, cobranza,
suscripcion, etc.
El tiempo de realizar todas las actividades de este flujo es de 3 a 4

minutos.

D1

Check List de primer nivel

D2

Comprobante de pago del producto

Nota: Fuente: CNT EP, elaborado por Guapulema Padl, aprobado por Vallejo Fernando.
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Anexo No. 10. Otros procesos del area de atencién al cliente CNT

Proceso de soporte técnico

" JEFATURADE SERVICIO AL CLENTECC

PROPORCIONAR SOPORTE TECNICO

RESPONSABILIDAD DE BACK OFFICE
SERVICIO AL CLIENTE CONTACT CENTE!
|
o\
" 1
W/ /
s (4]
|
-
i z
3

|
|
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Descripcion

Nivel 0 — Operaciones
Nivel 1 — Aseguramiento
Nivel 2 — Soporte Técnico Nivel 1

Fecha: 03/08/2018

Responsable: Jefatura de

Servicio al Cliente Contact Center

Instrucciones

11 El ASC evaluara el servicio en un segundo nivel de acuerdo al Check List, en donde

se incorporara todos los casos que evaluara.

12 El ASC registrara todas las interacciones y notas realizadas en el transcurso de la
gestion.
13 El ASC determinard el nivel de escalamiento a las demas areas:

Jefatura de Monitoreo de RED:

a) Cobertura
b) Llamadas Internacionales y Nacionles
c) Problemas Masivos — Navegacion / VOZ / SMS FRONT
d) IVR, en caso de no completar las llamadas
e) Problemas de consultas a través de USSD
- Jefatura Service Desk:
a) OCS
b) Solicitudes estado 13
c) Cambios de Plan
d) Aprovisionamiento
e) Correccién de Tarifas
f) IVR, problemas en configuracion
Nota: para la realizacion de todas estas actividades se tendran los siguientes
tiempos:
1. Back Office: de 3 a 8 minutos
2. Jefatura de Monitoreo de RED: de 30 minutos a una semana (por otros
operadores)
3. Jefatura de Service Desk: de 2 horas a 72 horas.
14 El operador revisara el detalle del consumo del cliente
Documentos
D1 Check list de segundo nivel

Nota: Fuente: CNT EP, elaborado por Guapulema Padl, aprobado por Vallejo Fernando.
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Anexo No. 11. Otros procesos del area de atencion al cliente CNT
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Descripcion

Nivel 0 — Operaciones
Nivel 1 — Aseguramiento
Nivel 2 — Soporte Técnico Nivel 1

Fecha: 03/08/2018

Responsable: Jefatura de Servicio al Cliente Contact Center

Instrucciones

10 Para el caso de los puntos presenciales autorizados se escaneara el documento
para respaldo del ADC; y para el Operador de Contact Center solicitara el envio

del correo institucional del comprobante de pago.

11 El ASC evaluara el servicio en un primer nivel de acuerdo al Check List, en donde

se incorporara todos los casos que evaluara el primer nivel.

12 El ASC registrara todas las interacciones y notas realizadas en el transcurso de la
gestion.
13 En los centros de atencién al cliente el front comercial determinara el nivel de

escalamiento a las demas éareas:
- Jefatura de Monitoreo de RED:
f) Cobertura
g) Llamadas Internacionales y Nacionales
h) Problemas Masivos — Navegacion / VOZ / SMS FRONT
i) IVR, en caso de no completar las llamadas
j)  Problemas de consultas a través de USSD
- Jefatura Service Desk:
g) OCS
h) Solicitudes estado 13
i) Cambios de Plan
j)  Aprovisionamiento
k) Correccion de Tarifas
I) IVR, problemas en configuracion
Notal: la realizacion de estas actividades tendra un tiempo de 7 minutos en puntos
presenciales y 3 minutos por contact center.

Nota 2: en el caso de contact center, se escalara al segundo nivel interno de la

Jefatura de SAC CC.
Documentos
D1 Check List de primer nivel
D2 Comprobante de pago del producto

Nota: Fuente: CNT EP, elaborado por Guapulema Palil, aprobado por Vallejo Fernando.
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