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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad el sector tecnoldgico es uno de los que genera mayor rentabilidad y va
evolucionando con el tiempo, se puede recordar que hace afios atrds no habia manera de
comunicarse via internet, en la actualidad esto es un proceso que se realiza diariamente,
ademas de estar involucrado en el sector educativo una de las ramas que no muere ya que a
nivel global esto es indispensable para cada persona. Con el enfoque en la tecnologia y en
sus avances en la herramienta, se ha dejado de lado la atencién y seguimiento al cliente sin
darse cuenta de las consecuencias que esto puede causar, una de ellas fue el abandono
masivo de los clientes, al analizar el motivo por el cual dejaban de trabajar con la empresa
se determind que es por la falta de seguimiento a los clientes. Conociendo las causa y
consecuencia de este problema se realiza el trabajo de titulacion para la empresa Urban
Lab con su producto Idukay, el cual es disefiar un plan de fidelizacion hacia los clientes

mejorando la satisfaccion con el fin de mantener y aumentar la a catrera de clientes.

Para el desarrollo de este plan han surgido estrategias con varias actividades, enfocadas
en la atencidn oportuna al usuario para posicionar la marca y mejorar los canales de
comunicacion hacia el cliente innovando en calidad de respuesta con el fin de generar
resultados en niveles de satisfaccion, también enfocarse en procesos de seguimiento post-
venta para cumplir con los propdsitos se planea realizar un enfoque personalizado y ayuda
oportuna, generar mejor comunicacion entre departamentos para trasmitir de manera
adecuada la informacion al usuario y generar mayor cobertura en redes sociales con el fin

de dar a conocer el producto y poder cerrar prospectos.

Palabras claves: Falta de seguimiento, canales de comunicacion, atencién al cliente,

prospectos, propositos
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EXECUTIVE SUMMARY

Currently the technology sector is one of those that generates the highest profitability
and evolves over time, we can remember that years ago there was no way to communicate
via the internet, today this is a process that is carried out daily, in addition to being One of
the branches that does not die is involved in the educational sector, since globally this is
essential for each person. With the focus on technology and its advances, the tool has
neglected customer service and follow-up without realizing the consequences that this may
cause, one of them being the massive abandonment of customers, when analyzing the
reason The reason why they stopped working with the company was determined to be due
to the lack of follow-up with the clients. Knowing the causes and consequences of this
problem, the titling work for the Urban Lab company is carried out with its Idukay
product, which is to design a customer loyalty plan improving satisfaction in order to

maintain and increase the customer portfolio.

For the development of this plan, strategies have emerged with various activities each,
focused on timely attention to the user to position the brand and improve communication
channels towards the client, innovating in response quality in order to generate results at
different levels. Satisfaction, also focus on post-sales monitoring processes, a personalized
approach and timely help will be carried out, generating better communication between
departments to adequately transmit the information to the user and generate greater
coverage on social networks due to the greater impact they have giving as a result to

publicize the product and to be able to close prospects.

Key words: Lack of follow-up, communication channels, customer service, prospects,

purposes
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CAPITULO |

1. ANTECEDENTES
1.1. CONTEXTO

1.1.1. MACRO

El Social Media Marketing (o marketing en medios sociales) consiste en la
combinacidn de las acciones y objetivos del marketing digital con la capacidad de difusion

de las redes sociales, como parte de la estrategia global de comunicacion de una empresa.

Antes de la llegada del Social Media Marketing, las acciones de marketing digital se
planificaban sin contar con la capacidad de las redes sociales como canales de difusion. No
se habia previsto el potencial que éstas tendrian para la comunicacién y la venta, pues no

estaban aun suficientemente desarrolladas.

Debido a los millones de usuarios que actualmente se relacionan cada dia en las
redes sociales, planificar acciones de marketing en estos canales es la forma mas rapida y

eficaz de hacer llegar el mensaje a los consumidores.

Ademas, esta cambiando radicalmente la forma en que las empresas se relacionan
con sus clientes, pues han aparecido posibilidades de conversacion y feedback que antes no
existian, asi como de medicidn del impacto de cada accion. Conocer y escuchar al

consumidor es ahora mas importante que nunca.

Por eso, hoy en dia, el Social Media Marketing debe estar contemplado dentro del

plan de marketing y comunicacién de tu empresa como una técnica mas. Debe alinearse
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con la estrategia de comunicacion general, sin permanecer como un ambito

independiente. (InboundCycle, 2014)

COCA-COLA (México)

En el negocio de las experiencias, Coca-Cola se lleva las palmas. Para Gustavo
Lopez-Corona, experto en marketing de la Escuela Bancaria y Comercial (EBC), la marca
estadounidense se ha convertido en un referente debido a la facilidad con la que genera

vinculos cercanos con los consumidores.

“La marca siempre esta interactuando con sus clientes y pensando en como satisfacer
sus necesidades, tanto asi que se ha vuelto imprescindible en la vida de las personas. Para
la gente, Coca-Cola es sindnimo de familia, felicidad y Navidad. Por eso forma parte de

eventos relevantes en su vida”, explica el académico.

Para lograr ese vinculo con el mercado, segin Lopez-Corona, la compafiia de
bebidas ha invertido en comunicacion creativa que se queda en la mente del publico.
Humberto Polar, presidente y CCO de la agencia Grey México, refiere que la apuesta de la
marca es cautivar al consumidor con mensajes publicitarios atractivos y productos

innovadores.

Polar, quien realiz6 campafias creativas para la firma estadounidense en la década de
los 90, resalta que el exito de Coca-Cola se debe a la capacidad de adaptacion que ha
desarrollado en estos 133 afios de existencia en el mercado —debut6 en 1886—. “Los nuevos
tiempos no le han impedido seguir marcando la pauta. Su valor mas importante es esa

velocidad con la que reacciona ante la evolucion natural de la industria. Es una marca
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fuerte que aprovecha el vinculo que tiene con los consumidores para seguir liderando”,

menciona el creativo.

A continuacion, las tres acciones de marketing que comprueban el liderazgo de la

marca.

1. Latas de amor. Por primera vez en su historia, la marca modificé su logotipo para
apoyar el matrimonio igualitario en Australia. Coca-Cola lanz6 una lata edicién limitada en
la que mantuvo su clasica tipografia, pero sustituyé el nombre de la bebida por la palabra

‘Love’, también agregd dos corazones y un pequefio arcoiris.

"No importa quién seas 0 a quién ames, todas las parejas deben ser tratadas por
igual”, declard lan Swanson, jefe de Disefio de Coca-Cola South Pacific, tras el
lanzamiento de las latas en 2017. “La igualdad y la diversidad son muy importantes para
quienes somos tanto marca como empresa. Esta fue una oportunidad para utilizar nuestro

empaque icoOnico para expresar una idea simple, fuerte y critica”.

2. Mas alla de la personalizacion. Con la finalidad de fortalecer el vinculo emocional
entre la marca y los consumidores, la entonces directora de Mercadeo de Coca-Cola South
Pacific, Lucie Austin, decidio lanzar una campafia en la que los clientes fueron los
protagonistas, por lo que las latas de refresco comercializadas en Australia (el primer pais

donde se implementd) tenian impresas los nombres mas populares de esa nacion.

En un par de meses, la empresa comercializd mas de 250 millones de latas en un pais
con menos de 23 millones de personas. “Las celebridades estaban recolectando las botellas

y hablando de ellas. Casi de inmediato, las conversaciones en redes sociales y la cobertura
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de los medios de comunicacion estallaron”, dijo en comunicado de prensa Jeremy Rudge,

lider creativo de la campafia, después del lanzamiento en 2014.

Debido a este éxito, la camparfia cruzé fronteras y se implementé a nivel mundial. De
hecho, la marca fue un paso mas alla y lanzé la edicion limitada con el nombre en braile

para incluir a las personas ciegas.

3. Productos para todos. Coca-Cola no excluye a ninguna persona. Asi como lanzé sus
productos sin azucar para aquellas que no consumen glucosa, ahora piensa en los
individuos amantes del café. En 2018, la compafiia saco al mercado su tipica bebida

refrescante, pero con un toque de cafe.

El producto fue comercializado en una presentacion de 250 mililitros y en una
version sin azlcar, debido a que esto era lo que exigian los consumidores de Espafia, pais
donde se hizo el lanzamiento de la bebida. “Estamos en una escucha constante del
consumidor, al que siempre colocamos en el centro de todo lo que hacemos. De modo que,
cuando identificamos una necesidad, tratamos de ser lo mas &giles posible para ponerla en
el mercado y dar respuesta a esas demandas”, explico Carolina Aransay, responsable de

Marketing de Coca-Cola Iberia.

En esta misma linea, la marca ha sacado a la venta una bebida con alcohol, la cual
solo fue comercializada en Japdn. Y Coca-Cola Signature, cuatro gaseosas exclusivas para

mezclar con licor premium, como el ron y el whisky.

“En temas de innovacion, a Coca-Cola no le falta nada y lo que podria faltarle,
seguro ya lo esta desarrollando. Su actitud ante la evolucion del mercado es la correcta”,
concluye Humberto Polar. (Lépez, 2019)
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KFC

Kentucky Fried Chicken o KFC es una franquicia de restaurantes de comida rapida
que se especializa en pollo frito. Tiene més de 18.000 restaurantes en 120 paises y segun

Forbes, es la segunda mayor compafiia de comida rapida, después de McDonald’s.

El primer restaurante abrio6 sus puertas en 1939 pero en 1986 fue adquirida por Pepsi
Co. Desde sus inicios esta compafiia se caracterizo por tener bien marcado su producto
estrella y lo que hizo fue innovar con él. Lo que atrapa a las personas que consumen pollo,
es que la receta secreta es muy exquisita y no hay ningun restaurante de pollo frito que se

le iguale.

Hoy vamos a ensefiarte 5 claves muy importantes del marketing de la compafiia que
ha utilizado durante largos afios. KFC se caracteriza por la calidad de sus productos y por
la constante innovacion en los mismos, pero sin arriesgar mucho. Sin mas preambulos,

pasaremos a darte 5 puntos claves que tiene la compafiia en el marketing.

e Las franquicias son vitales: los franquiciados juegan un papel importante por no
decir fundamental en el marketing de KFC. En muchos paises el 100% del total de los
restaurantes de KFC pertenecen a pequefios inversores que apuestan por vender pollo frito.
Pero no todas las personas pueden tener una franquicia, ya que son seleccionados los
inversionistas que tengan experiencia en el sector de hosteleria, que sean capaces de

gestionar varias unidades y que estén dispuestos a convertirse en multifranquiciados.

* No cambian su método eficiente: se dice que la compafiia no ha cambiado el
método de preparacion del pollo. Y la historia cuenta que Sanders un dia asistio a una

demostracion de un aparato que llamaban “olla de presion”. De alli— sali6 fascinado con la
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técnica y se compré una para mejorar el sabor del pollo. Hoy en dia, la técnica sigue siendo

la misma, aunque no es algo que sepamos a ciencia cierta.

e La marca determina el triunfo: el éxito fue tan enorme que el gobernador de
Kentucky le dio el titulo honorario de “Coronel de Kentucky” a Sanders, por haber
contribuido a la cultura culinaria del estado. Luego de ello, se vistio con un atuendo tipico
del sur que consiste en un traje blanco con corbata de mofio negro y bastén. Si—, el mismo

que lo inmortalizaria como la imagen de KFC alrededor del mundo.

e Promocién in situ de su know How: muy pocas personas saben que el coronel
Sanders viaj6 por todo el pais en su Ford 1947 y su olla de presion, para cocinarle pollo a
duefios y empleados. Lo importante es que, si los duefios o clientes tenian una reaccién
favorable, firmaba un contrato donde se le pagaria 5 centavos por cada cubeta de pollo que
vendieran. Y Sanders le enviaria a cambio las 11 especies ya mezcladas y envasadas para

que los restaurantes incluyeran su pollo.

En la actualidad las franquicias de KFC siguen innovando, pero no se olvidan de estas 5

claves que llevaron el pollo frito de Kentucky a su éxito. (Duran, 2018)

1.1.2. MESO
Ecuador es un pais donde no solo la cultura es vasta sino también tiene un gran

aceptacion y adaptacion en los canales digitales, permitiendo fusionarse cada vez mas.
Pero se tiene unos 14.77 millones de suscriptores moviles.

Hay 13.48 millones de usuarios de internet, donde 12 millones son usuarios activos
en medios sociales, esto es igual a un 89%, esto significa que 11% no son usuarios en estos
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medios y es niumero que se debe aprovechar con el posicionamiento en los motores de

busquedas o SEO.

De esos 12 millones, 11 millones ingresan desde los dispositivos moviles.
Crecimiento de Ecuador 2019
Los mayores crecimientos que tuvo Ecuador son de un 10% que representa 1 millon

de usuarios activos en medios sociales que ingresan desde los equipos moviles.

El segundo impacto es de 9.1% en los usuarios activos en medios sociales que es

igual a 1 millén.

Tambien hubo un crecimiento de 6.8% de suscriptores en teléfonos moviles que es

igual a 934 mil

La poblacion crecio 241 mil y de los usuarios de internet solo tuvo un leve aumento

de 0.04% que es igual 4.951 internautas.

Uso del internet segun su dispositivo
Como se dijo anteriormente hay 13.48 millones de usuarios activos en medios
sociales, pero de esa cantidad 12.35 millones son usuarios que ingresan desde sus

dispositivos moviles para visitar el espacio web.

Un nimero muy interesante para tomar en cuenta, si tienes como objetivo lograr un

mejor posicionamiento de tu pagina web.

Y mas desde los altimos afios, diferentes profesionales aseguran que Google tiene su
algoritmo segmentado donde dependiendo del dispositivo de ingreso se muestran paginas

diferentes.

Conexion de internet
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La velocidad promedio de internet es de 13.54 Mbps, teniendo un crecimiento del
25%, la media global que es de 54.33 Mbps, esto significa que Ecuador llega solo

representa el 25%.

En los teléfonos moviles la velocidad media es de 22.80 Mbps, aumentando un 19%,
aunque la media global de la velocidad de teléfono mdvil es de 25.08Mbps, estdn mucho
mas cerca de superar la media y pertenecer a un grupo selecto permitiendo mejorar el
consumo de la informacion y de los nuevos estilos de vida que iran surgiendo con las

tecnologias.

Paginas con mas impacto
Alexa es una herramienta que permite recopilar datos sobre el comportamiento de la
navegacion en Internet; Alexa almacena y analiza cada informacion permitiendo definir a

través del trafico web el ranking de Alexa.

Es necesario monitorizar constantemente la pagina web para evaluar su impacto y
por supuesto el crecimiento del espacio, para esto herramientas como Google Analytics
siempre serd un gran aliado, pero para poder crecer es necesario mejorar el SEO y los

indicadores de gestion.

Por lo tanto, aca se muestra el top 20 de las paginas con mas visitas en Ecuador, por
supuesto, aca se muestran dos factores principales: inversion de tiempo por dia y cantidad

de paginas visitadas.

Audiencia de social media

Facebook tiene 12 millones de usuarios activos mensualmente

Instagram tiene 3.9 millones de usuarios activos mensualmente
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LinkedIn tiene 2.2 millones de usuarios activos mensualmente
Snapchat tiene 1.1 millones de usuarios activos mensualmente
Twitter tiene 790 mil de usuarios activos mensualmente

Lo interesante de estas 5 plataformas, es que Facebook, Instagram y LinkedIn son
plataformas practicamente neutrales con respecto a la cantidad de usuarios por género.
Pero Twitter tiene mas usuarios masculinos y Snapchat tiene mas usuarios femeninos
Facebook no ha sufrido ningin cambio en este ultimo trimestre, las plataformas que
tuvieron crecimiento es LinkedIn con un 4.8% e Instagram 2.6%, y las plataformas que

tuvieron bajas es Snapchat que perdid 4.3% y Twitter perdid 6.3% .

Actividades frecuentes en Facebook
e 12 likes en promedios reciben las publicaciones en los tltimos 30 dias, donde las

mujeres dan 15 likes y los hombres 10 likes

e 5 comentarios en promedios reciben las publicaciones en los Gltimos 30 dias, donde

las mujeres comentan 6 y los hombres

e 2 veces se comparten en promedios reciben las publicaciones en los ultimos 30

dias, donde las mujeres comparten 3 veces y los hombres 2

e 8 veces dan clics en promedios reciben las publicaciones en los Gltimos 30 dias,

donde las mujeres dan 9 clics y los hombres 7

En conclusion:
Desde el ultimo afio Ecuador ha experimentado un crecimiento constante con
respecto al consumo de contenido en los diferentes canales de comunicacion, sin embargo,

como en cualquier pais los estrategas digitales deben seguir evaluando y apostando por los
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canales que sean beneficiosos para cada marca sin olvidar la DIVERSIDAD

CONTROLADA.

Recuerden que la diversidad en canales permite explorar, conocer e interactuar con
nuevas subculturas y estilos de vidas, pero es necesario evaluar si cuentan con los recursos

y el talento humano para una mejor gestion. (Shum, 2019)
PILSENER

LY qué pasa con la cerveza? “Pilsener” es muy popular en el Ecuador, ;pero en el
Facebook? Un poco mas que 2.700 fans. No es mucho. La pagina de Facebook no es

directamente para la cerveza sino para todas las bebidas de la Cerveceria Nacional.

Esto puede ser el problema. Publicidad con nifios que toman Pony Malta
directamente a lado de publicidad para Cerveza no es una buena combinacion. Ademas, me
parece que debes vivir en Guayaquil para ser fan de esta empresa. Felicita a Guayaquil por
su cumpleafios, ¢pero por ejemplo a Quito? No dicen nada. Tal vez no sepan que no todos

sus clientes viven en la ciudad méas grande del Ecuador.

Cerveceria Nacional en Facebook: Nifios con Pony Malta a a lado de Pilsener

¢Y la competencia de Pilsener? — ;Brahma? En Facebook no es ninguna
competencia para nadie. Pero tienen una cuenta en Twitter con mas que 1.600 seguidores.
Esto es bastante. Las otras empresas arriba mencionadas con algunos 10.000 o mas que

100.000 fans tienen menos seguidores en Twitter que Brahma. (Korntheuer, 2012)
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1.1.3. MICRO
En la ciudad de Quito, en la actualidad existen varias empresas que ofrecen servicios
que hacen uso de la tecnologia y aplican su publicidad en redes sociales. Una de las
empresas que enfoca sus recursos para publicidad es la plataformita académica Runachay,

actualmente es la competencia directa de Idukay.

Una de las fortalezas de la competencia es el seguimiento y el manejo de publicidad en
redes sociales, manejan cobertura a nivel nacional teniendo un 80% de sus clientes en el

distrito metropolitano de quito, dado este porcentaje logra una ventaja en esta region.

En base a los estudios realizados se ha identificado que Runachay invierte sus ingresos
en publicidad especialmente en esta regidn, invirtiendo en redes sociales y visitas
constantes a los clientes, esta practica resulto favorecida a Quito ya que la matriz de la

empresa se encuentra ahi, ademas que el personal trabaja puerta a puerta con los usuarios.

Otro de los puntos favorable es la informacion que publican tanto en pagina web como
en las redes sociales, esta hace referencia a estadisticas nuevas funciones, casos exactos
con clientes y entrevistas de recomendacion. Da como resultado saber enfocar los recursos

segun el estudio de mercado en zonas estratégicas.
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1.2. JUSTIFICACION

Para el desarrollo de este plan de marketing, es importante conocer el estado en el
cual se encuentra la empresa, una de las preocupaciones principales, es el abandono de

clientes corporativos y el bajo nivel de satisfaccion en atencion al cliente.

La empresa cuenta con productos tecnoldgicos encargados de brindar agilidad de
procesos académicos, actualmente se trabaja con varias instituciones educativas dentro de
Ecuador y Per(, esta herramienta fue disefiada para el manejo de la gestion educativa, con
el fin de agilizar procesos y ahorrar recursos. El proceso de integrar un proyecto inicia
cuando el departamento comercial firma el contrato con una institucion, se envia la
informacion de la institucion al area de implementacion y soporte, este departamento es el
encargado de integrar la plataforma y guiar en cada proceso. Uno de los propositos de la
empresa es que el cliente conozca la herramienta es por ello que se otorgan cargos de
ambas partes, para llevar a cabo diferentes reuniones tanto de migracion de datos como
explicaciones de uso, una vez finalizadas las sesiones de dicta como ultimo punto la
capacitacion a docentes en donde se indican los procesos segun su area, dejando por

sentado el proceso de implementacion en la nueva institucion.

El inconveniente inicia a partir del fin de este proceso, debido a que los usuarios ya
empiezan a darle uso por si solos al sistema, en muchos casos no hay organizacion interna
y se descuidan de su gestion, provocando asi el uso inadecuado de la plataforma, muchas
veces no lo notifican al canal de soporte y dejan de usar, los padres de familia que pagan
por este servicio no ven los beneficios ya que los docentes dejan de utilizar. Al no tener
conocimiento de ciertas funciones los inconvenientes surgen, como empresa no se da

seguimiento de forma adecuada, al renovar el contrato al generar el cobro, en esta etapa se
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comprueba la problematica que presenta cada institucién, existen varias quejas de un mal
servicio al no brindar un seguimiento adecuado y deciden dejar de trabajar con la

herramienta y no renovar contratos.

En base a esta problematica, se planea incorporar un plan Marketing con el objetivo
de fidelizar y mantener un nivel de satisfaccion optimo con el cliente usando como

principal medio de comunicacion las redes sociales y sistemas de soporte.

Las propuestas y mejoras que se va a implementar para que no exista la pérdida de
clientes es el Feedback, una vez finalizado el proceso de implementacion, realizar
campafias post venta generando contacto continuo con los clientes. Para ello se utilizara las

redes sociales para interactuar e informar todas las actualizaciones de la herramienta.

Estar pendientes de la evolucion de su institucion a lo largo de cada periodo, a
cambios ministeriales y renovacion de la tecnologia, por lo cual se considera que realizar
visitas periddicas a las instituciones para analizar el uso de la plataforma y determinar las
incidencias de cada UE, poder solventarlo a tiempo, ademas de recaudar puntos a mejorar.
En el caso de situaciones mas complejas recurrir a mesas de ayuda, foros, webinars,
seminarios, video tutoriales, recapacitaciones, ayudas técnicas con el fin de mantener

clientes contentos.
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1.3. MATRIZT

Tabla 1 Matriz T

Situacion Mejorada Situacion Actual Situacion Empeorada

Estabilidad e -
: . Perdida total de los
incremento de clientes . . i
. Escasos clientes corporativos, por clientes, por malas
por la mejora del . . . i
- . no cumplir con las expectativas del referencias y bajos
servicio al cliente y .
. usuario.
mejorar los canales de

porcentajes de

., satisfaccion.
comunicacion

Fuerzas Impulsadoras | PC | PC Fuerzas Bloqueadoras
Capacitaciones al
personal de servicio al 4 4 5 Inadecuado servicio al
cliente y soporte cliente.
técnico.
Realizar un L
seguimiento post 1 4 4 3 Desinterés en las
g P necesidades del cliente.
venta.
Mejorar la Manejo inadecuado de la
comunicacién 1 4 4 2 comunicacion interna 'y
departamental externa

Establecer funciones y Duplicidad de funciones

equipos especificos. 4 3 2 dentro del eguipo de
trabajo
Establecer las redes
sociales como medio 5 3 3 5 El uso de redes sociales
de comunicaciéon es ineficiente
efectivo.

Elaborado por: Diana Ruales
Fuente: Investigacion de campo
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1.3.1. ANALISIS MATRIZ T

Con la ejecucion de la matriz T se identifica el problema central de la empresa Urban
Lab S.A. con su producto Idukay, es actualmente la pérdida de clientes corporativos al no
cumplir con las expectativas del usuario, si bien es cierto esta informacion se ha podido
consolidar tras visitas a las instituciones donde han indicado varias molestas acerca del
servicio de atencion al cliente.

Para que dicha situacion mejore al momento se cuenta con estrategias impulsadoras
como la capacitacién al personal encargado de la atencién al cliente y soporte técnico, con
ello obtener mejores resultados y saber tratar a los clientes segun su tipo, considerado un
parametro bien en intensidad y medio alto en potencial de cambio, para ello su fuerza
blogueadora es el inadecuado servicio al cliente con pardmetros medio alto en intensidad y

bien en potencial de cambio.

Como fuerza impulsadora es realizar seguimiento post venta para que el cliente no se
sienta abandonado y por parte de la empresa poder llevar un control de usabilidad de la
herramienta, esto es considerado un parametro bien en intensidad y medio alto en potencial
de cambio, como fuerza bloqueadora se encuentra el desinterés de las necesidades del

cliente con parametros medio alto en intensidad y medio en potencial de cambio.

Para este caso las fuerzas impulsadoras es mejorar la comunicacién departamental,
con el fin de llevar la informacion con un parametro bien en intensidad y medio alto en
potencial de cambio, tomando en consideracion que la fuerza bloqueadora es el manejo
inadecuado de la comunicacién interna y externa con un pardmetro de medio alto en

intensidad y bien en potencial de cambio.
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Como otra fuerza impulsadora se pretende establecer funciones y equipos especificos
en lo laboral, es decir que se cumplan actividades especificas entre agentes con un
parametro de bien en intensidad y medio alto en potencial de cambio, tomando en cuenta
que como fuerza blogueadora que existe duplicidad de funciones del equipo de trabajo
generando abandono de funciones con un pardmetro de medio alto en intensidad y medio

en potencial de cambio.

Finalmente, como fuerza impulsadora es establecer las redes sociales como medio de
comunicacion efectivo, para hacia poder tener mayor grado de interaccion es estas con
parametros de medio en intensidad y alto en potencial de cambio, como fuerza bloqueadora
es que el uso de redes sociales en los clientes es ineficiente con parametros de medio en

intensidad y bajo en potencial de cambio.
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CAPITULO II
2. INVOLUCRADOS

2.1. MAPEO DE INVOLUCRADOS

Sub
secretaria de
Colaborador Educacion

S
= =
N>
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EMPRESA “URBAN LAB” EFFECT, UBICADA EN EL SECTOR NORTE DEL
DISTRIRO METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019 - 2020

Accionistas

Clientes
externos
Instituciones

Autoridades

Padres de familia

Docentes

Figura 1 Mapeo de involucrados
Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Diana Ruales
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2.2. MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS

Tabla 2 Matriz de Analisis

Empresa

Colaboradores

Clientes
externos
(instituciones)

Politico
(Distritos)

Involucrarse con el proyecto
y apoyar en recursos para su
ejecucion.

Evitar los niveles bajos de
satisfaccion y mejorar la
comunicacion interna

Con el uso del producto
reducir su tiempo de trabajo,
ademas que no presente
fallas técnicas y tener un

servicio de ayuda inmediato.

Proporcionar el apoyo para
unificar formatos a nivel
nacional.

Fuente: Investigacidon de campo
Elaborado por: Diana Ruale

Falta de informacion
reservada de la empresa

Falta de comunicaciéon
entre departamentos.

Comentarios de un mal
nivel de servicio y
necesidades
independientes.

Cada distrito maneja
diferente informacion, se
complica ya que es una
plataforma general para
todas las instituciones, al
contar con informacion
distinta genera
inconvenientes.

Recursos: Econémicos,
humano y tecnoldgico.

Recursos: Humano,
Conocimiento

Capacidad de ofrecer un
servicio de calidad a los
clientes e indagar para
posible mejoras.
Recursos: Econdmico,
humano y tecnolégico.

Capacidades: Notificar los
inconvenientes que
presenten para poderlos
solventar.
Recurso: Humano

Capacidades: Determinar
formatos Unicos para los
procesos de legalizacién.

Marketinguﬁ Interno

Evitar el abandono de
clientes, y aumentar la
cartera de los mismos,
consiguiendo nuevos
prospectos.
Obtener grandes resultados
ante los proyectos y mejores
niveles de satisfaccion,
recaudar retroalimentacion.

Usar la plataforma sin
interferencias y tener una
respuesta oportuna ante las
novedades presentadas.

Satisfacer a los clientes y no
tener inconvenientes como
rechazo de documentacion.

Externo
Cordillera 18

Falta de seguimiento y
atencion al cliente.

Departamento con
cargas similares por
duplicidad de
funciones.

No indicar los
problemas que se
presenta a tiempo.

Cambios de formatos
de documentos a
legalizar.
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2.2.1. ANALISIS DE LA MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS

En base a la elaboracién de la matriz de analisis de involucrados se pudo determinar que
existen varios factores, el primer factor es la Empresa, la cual mantiene interés ante el
problema central, es involucrarse con el proyecto y apoyar en lo necesario tanto econémico
como gestidn para su ejecucion del proyecto, los problemas que se destacan es la informacién
reservada de la empresa. Para ello es importante analizar que es indispensable contar con la
ayuda de la empresa en temas econémicos, recurso humano y tecnélogo al aplicar nuevas
funciones en la plataforma, con ello se evitara el abandono de clientes en temporadas y se

planea aumentar la cartera de clientes.

El segundo involucrado, son los colaboradores, mostrando interés sobre el problema
central, ya que ellos son la imagen de la empresa el objetivo es evitar los bajos niveles de
satisfaccion y mejorar la comunicacion interna, los problemas que se han podido evidenciar es
la falta de comunicacion entre departamentos, cada uno de ellos interpreta a su manera. Con la
finalidad de evitar estos casos es importante contar con un buen recurso humando encargado
de cada departamento, para con ello conocer puntos de vista distintos que puedan ayudar al
interés del pablico, es importante que en este servicio se pueda recolectar informacion en base
a innovacion, los conflictos se generan al tener departamentos con cargas similares por

duplicidad de funciones.

Para el tercer involucrado que son los clientes Externos (Autoridades de instituciones,
Docentes, Padres de Familia y Estudiantes), el interés sobre los problemas es que desean
reducir su tiempo de trabajo que sea mas 0ptimo, no tener fallas en el sistema y contar con

atencion al cliente de manera eficaz, los problemas percibidos por parte de este grupo son
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comentarios de un mal servicio y no se cumplen las necesidades independientes de cada
institucién. Para evitar estos inconvenientes es importante que los clientes aporten con recurso
humano, econdmico y uso de la tecnologia, adicional se solicita que cada novedad presentada
sea notificada para su respectiva revision. Los intereses que desean percibir los clientes
externos es usar la plataforma sin interferencias y tener el servicio adecuado cuando lo

ameriten.

Como cuarto involucrado es el sector politico ya que las normas en cuento a educacion
es uno de los factores para la problematica percibida, ya que al contar con diferentes distritos
en cada zona se genera informacion cambiante, es decir por ejemplo los distritos del sector
norte manejan diferentes formatos de los documentos a legalizar que los del sector sur, con
ello se genera inconvenientes para cada institucion ya que no se adapta el formato a los que
solicita el distrito al que pertenecen. Para ello es importante el recurso humano por parte de
los distritos tarando de conversar y llegar a un acuerdo con la entrega de dicha documentacion

para evitar inconvenientes con los clientes.
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CAPITULO 11

3. PROBLEMAS Y OBJETIVOS

3.1. ARBOL DE PROBLEMAS

Pérdida de clientes

Insatisfaccion de las Desconocimiento de la
necesidades del cliente informacién que genera cada
area

Desinterés del usuario en las
redes sociales de la empresa

Perdida de escasos clientes corporativos, por no

P.C. cumplir con las expectativas del usuario.

Déficit de servicio post venta

Falta de calidad en las Deficiente comunicacion
respuestas del servicio departamental.
técnico

Escasa interaccion en redes
sociales por la falta de

. . contenido nuevo
Figura 2 Arbol de problemas
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diana Ruales
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3.1.1. ANALISIS DEL AARBOL DE PROBLEMA
El problema central es el abandono escaso de clientes corporativos, por no cumplir con
las expectativas del usuario, esta informacion se obtuvo en base a las visitas que el
departamento comercial realiza por el tema de renovacion de contratos se pudo evidenciar que

por lo menos un 5% de clientes abandonan ya que el servicio no cumple con sus expectativas.

Se considera que gran parte de las instituciones abandonan el producto debido al déficit
de servicio post venta ya que no se tiene un control sobre el uso de la herramienta tomando

como efecto la pérdida de clientes.

Ademas, hay que tomar en cuenta la falta de calidad en las respuestas de soporte
técnico, dejando con dudas y bajos niveles de satisfaccion sin cumplir con las necesidades que
presenta el cliente, se han podido verificar bajas calificaciones al momento de cerrar

incidencias por el canal de soporte.

Otra de las causas identificadas es la escasa interaccion en redes sociales por falta de
contenido nuevo e importante, al no publicar las nuevas funciones y no tener afluencia de

usuarios en redes, esto genera desinterés del usuario en las redes sociales de la empresa.

La Gltima causa evidenciada es la deficiente comunicacion departamental, ya que no se
lleva un proceso para terne conocimiento de las nuevas actualizaciones con las que cuenta el
producto, dando resultado el desconocimiento de la interaccion que cada area maneja con los

clientes.
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3.2. ARBOL DE OBJETIVOS

FINES

0.G.
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MEDIOS
Figura 3 Arbol de Objetivos

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Diana Ruales
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3.2.1. ANALISIS DE ARBOL DE OBJETIVOS
Para determinar el arbol de objetivos es importante conocer el objetivo principal que es
implementar un plan de fidelizacion basado en redes sociales, para mantener y captar nuevos
clientes corporativos de la empresa para el periodo 2019 — 2020, para ello es importante
verificar estrategias a aplicar para contar con un servicio éptimo y atraer mayor afluencia de

clientes.

Con el fin de generar un servicio oportuno del soporte técnico es importante conocer las
necesidades que presenta el cliente y con base a la informacion proporcionada se dara respuesta

de calidad para solventar las necesidades presentadas con el uso de la herramienta.

Otro de los medios a tomar en cuenta es implementar el servicio post- venta para que el
cliente no se sienta abandonado y poder conocer las dudas presentadas en los primeros
periodos de uso hacia la plataforma, con el fin de generar fidelidad y aumento de la cartera de

clientes en la empresa Urban Lab.

Poder disefiar contenido de buena calidad para las redes sociales dando a conocer las
nuevas funciones y poder interactuar con mayor facilidad con el cliente, generando interés del

usuario para que conozca y este al dia con las actualizaciones del producto.

Por ultimo establecer un proceso de comunicacion entre departamentos y con el cliente,
para que no se genere informacion distorsionada que pueda afectar el funcionamiento del
sistema, esto genera interaccién oportuna entre los diferentes departamentos para brindar un

servicio de calidad al usuario final.
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CAPITULO IV

4. ALTERNATIVA
4.1. MATRIZ DE ALTERNATIVAS
Tabla 3 Alternativas

Objetivos Impacto sobre Factibilidad Factibilidad
el propésito Técnica Financiera

Factibilidad Total
Politica

Factibilidad
Social

Categoria

5

5 4 5 5 3 22 Alto
5 5 4 4 2 20 Alto
5 5 5 5 5 25 Alto

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diana Ruales
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4.1.1. ANALISIS DE LA MATRIZ DE ALTERNATIVAS

En base al analisis tanto del arbol de problemas y objetivos se pudo determinar como
objetivo generar establecer estrategias para garantizar un servicio adecuado del soporte
técnico para conocer las necesidades del cliente, junto al manejo de reses, que tiene un
impacto alto sobre el proposito, en relacion a la factibilidad técnica medio alto dado que se
cuenta con el apoyo en general, referente a la factibilidad financiera con un parametro medio
alto ya que se dispone de los recursos financieros, factibilidad social alto ya que es importante
para los clientes y finalmente la factibilidad politica medio bajo no se mantiene
inconvenientes con este medio, en base a este analisis se determina que con una sumatoria de

los parametros es 21 ubicandose en una categoria alta.

Como objetivos especificos de determino como el primero es implementar el servicio
post-venta para fidelizar y aumentar la cartera de clientes, causando un impacto medio alto
sobre el proposito ya que permite liderar el mercado, con respecto a la factibilidad técnica su
parametro es alto se mantiene el apoyo del personal involucrado, en cuestiones financiero es
alto ya que se mantienen los recursos para la ejecucion de este objetivo, la parte social es un
parametro alto y politico medio debido a politicas internas generando un total de 22 que

equivale a categoria alta.

Para el segundo objetivo Disefiar contenido nuevo para las redes sociales con el fin de
generar interés del usuario para que conozca las actualizaciones del producto, el valor para su
impacto es alto ya que los clientes estarian siempre actualizados ante nuevas funciones, para
la factibilidad técnica su pardmetro en alto ya que se cuanta con las herramientas para su
avance, factibilidad Financiera es un parametro alto ya que se cuanta con los recursos y el

apoyo para generar esta interacciona hacia el cliente, la factibilidad social se valoré el
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parametro alto ya que el uso de plataformas tecnologias acoge a mas usuarios y finalmente la
factibilidad politica su parametro es bajo ya que no cuenta con impacto ante la ejecucion del
proyecto, en conclusién dicho objetivo cuenta con un total de 20 considerado alto para la

incorporacion del mismo.

Finalmente, el tercer objetivo es Establecer un proceso de comunicacion interna 'y
externa para con ello generar interaccion oportuna entre departamentos con el fin de llevar la
informacion adecuada hacia los clientes, para el impacto sobre el propoésito en alto debido a
gue no genera mayor inconveniente ante la ejecucion, con respecto a la factibilidad técnica
cuanta con un parametro alto ya que se cuenta con los recursos, para la factibilidad financiera
es considerada un parametro alto debido a que no es necesario este recurso para establecer
reuniones entre departamentos, la factibilidad social con impacto alto ya que no interviene
este tema y por Gltimo la factibilidad politica cuenta con un parametro alto ya que no afecta el
sistema politico ante este caso, la terminacion final de este analisis es de 21 considerado alto

ante el cumplimiento de dicho objetivo.
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4.2. MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS

Tabla 4 Matriz de Analisis de impacto de los objetivos

Factibilidad de

Impacto

Objetivos L Impacto Género : Relevancia Sostenibilidad Total Categoria
ograrse Ambiental
Generar mayor Incluir a ambos Incentivos al Mejorar Capacitacion 23 Alto
conocimiento para géneros a los personal de capacidad de adecuada (4)
atender de manera nuevos cambios atencion al cliente atencion y
oportuna a los clientes  (5) 4) contar con
(5) clientes
satisfechos (5)

Dar seguimiento Estabilidad de Incrementar niveles  Afluencia de Ampliar cartera de 22 Alto
adecuado a cada clientes de ambos  de satisfaccion (4) clientes (5) clientes por buenos
cliente (4) géneros (5) seguimientos (4)
Elaborar diferentes Interaccion de Contenido de Obtener mayor  Mejorar el uso de la 23 Alto
publicaciones para ambos géneros (4) colaboraciéon con el interaccion en herramienta (5)
difundir por diferentes medio ambiente (4)  redes sociales
plataformas digitales 5)
©)
Evitar informacion Intercambio de Mejorar procesos Profundizar en Estabilidad en 24 Alto
distorsionada (5) ideas entre de comunicacién temas procesos para

departamentos departamental (4) importante para  mejorar el

incluye ambos alcanzar las conocimiento (5)

generos (5) metas (5)

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Diana Ruales
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4.2.1. ANALISIS DE LA MATRIZ DE ANALISIS DE IMPLACTO DE LOS

OBJETIVOS
En esta matriz se mantienen los objetivos, como general se mantiene establecer

estrategias para garantizar un servicio adecuado del soporte técnico para conocer las
necesidades del cliente junto con el manejo de redes, el cual cuenta con la factibilidad de
lograrse con un pardmetro alto ya que se tiene mayor afluencia de clientes en busca de soporte
técnico, con el impacto de genero se cuenta un factor alto debido a que se puede incluir a
ambos géneros, con respecto al impacto ambiental es considerado medio alto debido a la
unién entre equipos sin embargo se planea aplicar o incentivos al personal, en base a la
relevancia con criterio alto ya que esto va a mejorar la capacidad de atencion y la
sostenibilidad es media alta ya que es importante aplicar capacitacion adecuada al personal,

para este objetivo se consolida en 23 dando como categoria alta.

El primer objetivo especifico de esta matriz es implementar un servicio post-venta para
fidelizar y aumentar la cartera de clientes, la factibilidad a lograrse en media alta ya que se
planea dar seguimiento adecuado al usuario, el impacto de género es considerado alto ya que
no hay choque sobre ello, en el impacto ambiental se determina medio alto considerando el
incremento de noveles de satisfaccion, relevancia alta ya que se obtiene afluencia de clientes
potenciales y la sostenibilidad es considerada medio alto ya se planea ampliar la cartera de
clientes en base a seguimiento adecuados, este objetivo tiene como finalidad un valor de 22

considerando alto para su cumplimiento.

Como segundo objetivo es disefiar contenido nuevo para las redes sociales con el fin de
generar interés del usuario para que conozca las actualizaciones del producto, como

factibilidad a lograrse es un valor alto ya que se elaborara nuevas publicaciones con el fin de
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difundir la informacion por varias herramientas digitales, el impacto de genero tiene
referencia medio alto ya que las publicaciones son dirigidas para ambos géneros con el
objetivo de interaccion, para el impacto ambiental se determina medio alto por contenido
aplicado al cuidado del medio ambiente, una relevancia alta para obtener mayor interaccion
en redes sociales y por ultimo la sostenibilidad alta para mejorar el uso y conocimiento del

producto, este objetivo da como resultado un 23 considerado alto para el cumplimiento.

Para finalizar con los objetivos, el tercero es establecer un proceso de comunicacién
interna y externa con ello generar interaccion oportuna entre departamentos y poder llevar la
misma al cliente evitando malos entendidos e informacion mesclada, con el anélisis de este
altimo objetivo se cuenta con la factibilidad de lograrse alta ya que se cuenta con apoyo del
personal, el impacto de género es alto ya que sirve para generar un equipo sélido, con
respecto al impacto ambiental es considerado medio alto ya que mejora proceso y no afecta al
ambiente interno, la relevancia es alta debido a profundizar en temas importantes y Utiles para
cada area y la sostenibilidad alta por estabilidad en procesos para tener mayor conocimiento
del producto, este objetivo tiene un total de 24 considerado alto y de facil ejecucion en la

empresa.
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Mantener y captar nuevos clientes
corpotativos dando servicio de calidad

_—— |

Establecer estrategias para garantizar un servicio
adecuado del soporte técnico para conocer las
necesidades del cliente, junto con el manejo de redes.

Planificar un esquema de
atencion al cliente,
manejando prcesos

adecuados

Implementar el servicio
post-venta para fidelizar y
aumentar la cartera de

el fin de generar interés del

Disefiar contenido nuevo
para las redes sociales con

usuario para que conozca

Establecer un proceso de
comunicacién interna y
externa con ello Generar
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* Capacitar al personal
de servicio al cliente.

* Renovar canales de
comunicacion.

* Detectar necesidades
del cliente.

verificando la usabilidad
de la palatfroma.

* Realizar llamadas
periodiacas donde se
consultara inconvenientes.

*Realizar visitas a
instituciones con el fin de
brindar soporte técnico.

Figura 4 Diagrama

de Estrategias

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Diana

Ruales

* Publicar pediodicamente
las nuevas funciones del
sistema.

* Planificar fechas de
publicaciones para generar
inteccion con los usuarios.

*Postear encuestas para
disefiar nuevas funciones

clientes las actualizaciones del itera;ién oportuna entre
oroducto epartamentos.
ACTIVIDADES: ACTIVIDADES: ACTIVIDADES:
ACTIVIDADES:
* Llevar un control interno

* Planificar reuniones de
tratalado de conocimiento

* Establecer reuniones

mensuales donde se
intercambien comentarios de
clientes.
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4.3.1. ANALISIS DEL DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS
En el diagrama de estrategias se determiné que la finalidad es mantener y captar nuevos
clientes corporativos dando un servicio de calidad, con el fin de incrementar los ingresos y asi

utilidades de la empresa.

Como objetivo es general es Establecer estrategias para garantizar un servicio adecuado del

soporte técnico para conocer las necesidades del cliente, junto con el manejo de redes.

La primera estrategia es planificar un esquema de atencién al cliente con procesos
adecuados, para cumplir con esto es importante capacitar en atencion al cliente al personal de
dicha area, es considerado mejorar canales de comunicacion, servicio por redes sociales y de
respuesta rapida esto debido al alto impacto de clientes. Para conocer las necesidades y el
comportamiento del cliente se relazaran encuestas que ayuden a conocer al usuario y poder

atacar con nuevas mejoras en el producto.

Para la segunda estrategia que es implementar el servicio post-venta para fidelizar y
aumentar la cartera de clientes, es importante llevar un control interno verificando el uso que
tienen los clientes con la herramienta y poder determinar el comportamiento, se planea
coordinar visitas de ayuda tecnica donde se pueda llevar un control y seguimiento adecuado a
los clientes adicional realizar llamadas periddicas para consultar como estan avanzando con el

sistema en estas llamadas podemos solventar dudas que mantengan.

Continuando se presenta la tercera estrategia que es disefiar contenido nuevo para las
redes sociales con el fin de generar interés del usuario y con ello dar a conocer las nuevas
actualizaciones del producto, para el cumplimiento del mismo se procede a publicar
periédicamente contenido en redes sociales con nuevas funciones del sistema, planificar

fechas de publicaciones de contenido util para la educacion, medio ambiente y valores, se
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requiere postear encuentras rapidas para usuarios (docentes) donde se consulten nuevas
funciones con el objetivo de poder implementar y satisfacer sus necesidades, ademas
interactuar con estudiantes posteando contenido atractivo para su edad para asi contar con el

apoyo de dicho grupo de clientes.

Para finalizar esta la estrategia de establecer un proceso de comunicacion interna 'y
externa con ello generar interaccion oportuna entre departamentos, para cumplir y llevar a
cabo este objetivo es importante establecer y coordinar reuniones periodicas donde se trataran
temas como actualizaciones de la herramienta e intercambiar opiniones de los usuario, las que
llegan por el area comercial, implementacion, soporte y comunicacion, esto ayudara a conocer

varios puntos de vista con los cuales trabaja cada departamento.
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4.4. MATRIZ DE MARCO LOGICO

Tabla 5 Matriz de marco logico
FINALIDAD
Mantener y captar nuevos clientes
corporativos dando un servicio de
calidad

PROPOSITO

Establecer estrategias para garantizar
un servicio adecuado del soporte
técnico para conocer las necesidades
del cliente, junto con el manejo de
redes.

COMPONENTES
Planificar un esquema de atencién al
cliente con procesos adecuados

Implementar el servicio post-venta para
fidelizar y aumentar la cartera de
clientes

Disefiar contenido nuevo para las redes
sociales con el fin de generar interés
del usuario para que conozca las
actualizaciones del producto

Establecer un proceso de comunicacion
interna y externa con ello Generar
iteracién oportuna entre departamentos.

INDICADORES

Mejorar un 60% los canales de
comunicacién y que la informacion sea
de calidad, en el primer semestre.

INDICADORES
Incrementar un 50% el servicio de
soporte técnico, para el primer trimestre.

INDICADORES

Perfeccionar un 30% los procesos de
atencion al cliente el primer trimestre del
proyecto.

Conocer el 50% de las necesidades de los
clientes en base a nuevas funciones,
durante periodos de investigacion.
Reinventar un 50% del contenido de
publicacién en redes sociales, durante
cada bimestre.

Reestablecer un 40% la comunicacion
interna para el primer mes.

MEDIOS DE VERIFICACION
Encuestas del servicio brindado

MEDIOS DE VERIFICACION
Estadisticas de satisfaccion
mediante atencidn al cliente

MEDIOS DE VERIFICACION
Estadisticas de calificaciones de
satisfaccion por cada agente

Informes de Usabilidad

Interaccion en redes sociales

Actas por cada reunién mantenida

Interno
Externo

Cordillera

Marketing&'ﬁ

SUPUESTO

Mejorar la satisfaccion de los
clientes cumpliendo con las
expectativas del servicio.

SUPUESTO

Incrementar cartera de clientes
y mantener estabilidad en
ellos.

SUPUESTO
Cumplir expectativas del
usuario en cuanto a servicio

Mantener una relacién mas
productiva con los clientes

Mejorar la comunicacién con
el cliente

Mayor conocimiento de la
herramienta e intercambio de
ideas
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ACTIVIDADES

Capacitar al personal de servicio al
cliente

Renovar canales de comunicacién

Detectar necesidades del cliente

Realizar visitas a instituciones con el
fin de brindar soporte técnico

Llevar un control interno verificando la
usabilidad de la plataforma

Realizar llamadas periédicas donde se
consultara inconvenientes

Publicar periédicamente las nuevas
funciones de la herramienta

Planificar fechas de publicaciones para
generar interaccion con los usuarios
Postear encuestas para con los
resultados disefiar nuevas funciones en
cuanto a las necesidades del cliente
Planificar reuniones de traslado de
conocimiento

Establecer reuniones mensuales donde
se intercambien comentarios de
clientes

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diana Ruales

| CORDILLERA

RESUMEN DEL PRESUPUESTO
Capacitaciones al personal (recurso
humano)

Implementar y renovar canales de
soporte (WhatsApp, Llamadas)
Encuetas para determinar necesidades
del cliente (WEB)

Visitas a instituciones (Transporte)

Llevar control post venta del uso de la
herramienta (Realizar documentacion)
Llamadas periddicas a clientes (contrato
de plan telefonico)

Publicar mediante redes sociales
contenido productivo

Planificar fechas para publicaciones
(redes sociales)

Realizar encuestas en linea para publicar
en redes sociales

Integracion del personal interno

Recomendaciones de trato a clientes
complicados

MEDIOS DE VERIFICACION
Coach personal

Facturas

Estadisticas de las encuestas
Facturas Viaticos/ Calificaciones
por servicio

Informes de usabilidad
Interaccion de llamadas salientes
Redes sociales

Cronogramas ciclo de vida del
cliente

Redes sociales

Actas de reunion

Actas de reunion

Interno
Externo

Cordillera

Marketing&'ﬁ

SUPUESTO
Personal motivado

Clientes con soporte de
calidad
ldentificar nuevas necesidades

Mejorar niveles de
satisfaccion
Aumentar el uso de la
plataforma

Verificar el uso

Informar al cliente nuevas
actualizaciones

No dejar de interactuar por
esta via

Detectar necesidades

Mejorar la comunicacién

Mejorar comunicacion interna
y externa
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4.4.1. ANALISIS DE LA MATRIZ DEL MARCO LOGICO
Con el desarrollo de la matriz de marco logico, se analizé la finalidad es mantener y
captar nuevos clientes corporativos dando un servicio de calidad, se planea mejorar un 60%
en los canales de comunicacion y que el cambio de informacién sea oportuno, dentro del
primer semestre, los medios de verificacion seran las estadisticas arrojadas por los casos
atendidos, el fin de este proceso es mejorar los niveles de satisfaccion de los clientes

cumpliendo con las expectativas.

El propdsito es establecer estrategias para garantizar un servicio adecuado de soporte
técnico para conocer las necesidades del cliente, junto con el manejo de redes sociales, se
planea incrementar un 50% de servicio eficaz en el canal de soporte técnico, para el primer
trimestre, de los cuales se validara son estadisticas de atencion al cliente y el aumento de
usuarios navegando en la plataforma, con el proposito de incrementar la cartera de clientes

nuevas instituciones y mantener estabilidad con ellos.

Los componentes de las estrategias son, la primera es planificar un esquema de atencion
al cliente con procesos adecuados, la finalidad de esta estrategia es perfeccionar en un 30%
los procesos de atencion al cliente dentro del primer trimestre del proyecto, esto se verificara
mediante las estadisticas que arrojan los sistemas con los cuales se trabaja y se cumplira con
las necesidades plasmadas.

Implementar el servicio post venta para analizar la usabilidad y poder atacar con
capacitaciones sobre los campos menos usados, con ello se planea conocer con un 50% las

necesidades de los clientes durante periodos de investigacion del mercado, se respaldara esta
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informacion mediante informes cuando se realice estas revisiones detallando los puntos

buenos y malos, para manjar una relacion con el cliente externo.

La tercera estrategia es Disefiar contenido nuevo para la difusion en redes sociales y asi
generar interaccién con el publico objetivo, para ellos se planea reinventa un 50% del
contenido publicado en redes sociales para cada bimestre, mantener informado sobre las
nuevas mejoras del producto manejar estos post mediante redes sociales mas utilizadas, con el

fin de mejorar la comunicacion y evitar procesos inadecuados.

Y la cuarta estrategias es establecer un proceso interno con reuniones semanales por los
lideres de cada area y reuniones mensuales con todo el personal, se planea reestablecer un
40% la comunicacion interna esto se aplicara durante el primer mes, con el fin de conocer los
nUevos procesos a trabajar para pasar de manera adecuada al cliente final y asi evitar el
desconocimiento del producto, se evaluaran mediante actas al finalizar cada reunion donde se
detallaran los puntos tratados y los pendientes para las proximas reuniones, con esto se
asegura brindarle al cliente la informacidn oportuna y en tiempos acordes.

Con respecto a las actividades la primera las capacitaciones al personal de cada
departamento se verificarte por medio de las empresas contratadas o certificados con el fin de

mantener un personal motivado y eficaz.

La segunda es renovar el software correspondiente al canal de soporte donde se
incluyan redes sociales mas utilizadas, respuestas a clientes con soporte de calidad y por

diferentes medios.
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Realizar encuestas de para determinar las necesidades del cliente se verificara a través

de la tabulacion y servira para identificar necesidades no cumplidas.

Visitas a instituciones se validara a través de facturas de viaticos servira para capacitar

sobre el uso de la plataforma y motivar.

Llevar procesos internos verificando el uso de la plataforma, se archivara en
formularios en el caso de bajos niveles de uso se mandara actas y se agendara una visita si el

problema persiste dentro del primer trimestre.

Realizar llamadas periddicas a clientes con novedades de uso, para ello se contratara un

plan telefonico en el cual se podra verificar a través del historial de Ilamadas salientes.

Publicar periédicamente las nuevas funciones de la herramienta a través de redes sociales,
con el fin de dar a conocer a los clientes los nuevos beneficios y poder generar interaccion con

los usuarios.

Planificar fechas de publicaciones en redes sociales, para mantener la atencion en fechas

importante segun el ciclo de vida del cliente.

Posteo de encuestas a usuarios mediante redes sociales para conocer las necesidades del

cliente.

Planificar reuniones internas de traslado de conocimiento, para dar a conocer nuevas
funciones de la herramienta a las diferentes areas, esto ayudara a la fluidez de informacion

con el cliente final, esto se validara a través de actas de reunion y mejora en los procesos.

Generar reuniones mensuales donde se intercambien puntos de vista, comentarios ideas,
referentes a clientes dificiles y asi poder atacar problemas futuros, se validara con actas de

reunion y estabilidad de cartera.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA
Disefiar un plan de fidelizacion basado en redes sociales, para mantener y captar nuevos
clientes corporativos de la empresa Urban Lab., ubicada en el distrito metropolitano de

QUITO, dentro del periodo 2019 - 2020.

5.1. ANTECEDENTES
La empresa Urban Lab S.A. cuenta con mas de 5 afios en el mercado, desde sus inicios ha
estado ubicada en la ciudad de Quito, sector de la norte. Actualmente ubicada en las calles

Av. Diego de Almagro y Pedro Ponce Carrasco Edificio Almagro 240 oficina 602.

La empresa fue fundada a nombre de la compafiia Provedatos que es especializada en
servicios tecnoldgicos invirtio en el proyecto de implementar una plataforma de gestion
académica, en sus inicios trabajaban 4 personas Ignacio Freile encargado en ventas, Manolo y
Jonathan Tinajero como desarrolladores del sistema y Patricia Gonzaga como

implementadora.

Para inicial el proyecto, solicitaron ayuda a una institucién educativa con el fin de
intercambiar informacién y poder desarrollar una plataforma dtil para la administracion
educativa, la persona encargada de las ventas logro recaudar varias instituciones como

pruebas para que hagan uso de la herramienta y puedan generar observaciones para mejorar.
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Al pasar los afios se ha incrementado personal para diferentes areas al momento contando
con 40 personas en total dentro de las sedes Pert, Costa y la matriz en Quito, al momento se
mantienen contratos con mas de 350 instituciones educativas, se ha podido evidenciar varias
instituciones que dejan de trabajar con la herramienta debido al bajo nivel de satisfaccion en

la atencion al cliente, la falta de seguimiento sobre el uso de la plataforma.

Con la situacion verificada se quiere la estabilidad e incremento de clientes corporativos y
mejorar en niveles de servicio, para ello se ha considerado disefiar un plan de marketing
enfocado en el servicio postventa y fidelizacion con los usuarios, con el fin de plantear
estrategias como mejorar la comunicacion entre departamentos para poder comunicar al
cliente sobre las nuevas actualizaciones del sistema para ellos se trabajara en conjunto de las

redes sociales para comunicar al usuario sobre los avances del producto.

A su vez con el fin de mejorar la experiencia del cliente se renovara el canal oficial de soporte
técnico dando mayor de facilidad de acceso y generando respuestas adecuadas en los tiempos

requeridos.

5.2. JUSTIFICACION

Con el fin de cumplir los objetivos planteados para incrementar los niveles de satisfaccion,
mejorar la experiencia con los clientes e incrementar la cartera de los mismos. Se ve necesario
implementar un plan de fidelizacion con el cliente en la empresa Urban Lab SA con su
producto Idukay tomando en cuenta que en periodos de renovacién se han perdido varios

clientes ya que no se cumple con las expectativas en servicio con el usuario.

Para este proceso en importante dar un seguimiento adecuado al cliente brindandole la
atencion necesaria en el area de soporte técnico ya que esto permitird conocer mas al cliente y
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cumplir con sus expectativas, es importante realizar visitas a las instituciones y generar
encuestas que ayuden a interactuar con el usuario, para ello es importante manejar una
comunicacion adecuada entre departamentos intercambiando informacién que va hacer

transmitida a los beneficiarios.

Ademas de implementar un mejoramiento en el uso de las redes sociales, con el fin de
comunicar temas que sean utiles, se desarrollara contenido de calidad en donde se entregara
informacion actualizada sobre las nuevas funciones de la herramienta teniendo mayor

interaccién con la comunidad.

Dados estos procesos se requiere conseguir una mayor acogida de los usuarios generando
confianza en la adquisicion del sistema, ademas de poder incrementar la cartera de clientes y
contar con un reconocimiento de marca y asi poder llegar a mas rincones del pais generando

innovacion en la educacién.

5.3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta su etimologia que remite a la significacion con camino puede

conceptualizarse al método, como el camino, trazado por medio de reglas y procedimientos,

que conduce a un fin. Supone un orden l6gico de pasos para llegar correctamente a la meta.

Los métodos de investigacion son aquellos que conducen al logro de conocimientos. Los

métodos de sistematizacion son los que ordenan los conocimientos que ya se poseen.
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5.4. METODO INDUCTIVO

Mediante este método se observa, estudia y conoce las caracteristicas genéricas 0 comunes
que se reflejan en un conjunto de realidades para elaborar una propuesta o ley cientifica de
indole general. EI método inductivo plantea un razonamiento ascendente que fluye de lo
particular o individual hasta lo general. Se razona que la premisa inductiva es una reflexion
enfocada en el fin. Puede observarse que la induccion es un resultado 16gico y metodoldgico

de la aplicacion del método comparativo. (Luis, 2014)

Es decir que el método inductivo es donde se obtiene conclusiones generales es uno de 1os
métodos cientificos més utilizados en el proceso es importante la observacion de los hechos
para el registro, la clasificacion y el estudio de los hechos esto permite llegar a un consenso y

se logra postular una hipétesis que brinda solucion al problema.

En el caso de la propuesta se implementaran varias estrategias las cuales seran analizadas y
seran dadas seguimiento de manera minuciosa para las cuales se aplicaré este método con el
fin de solventar los inconvenientes que presenta la empresa Urban Lab S.A. con respecto al

seguimiento y control del uso del producto que ofrece.

4.5. METODO DEDUCTIVO

En este método se realiza una exposicion narrativa, numérica y/o gréafica, bien detallada y
exhaustiva de la realidad que se estudia. EI método descriptivo busca un conocimiento inicial
de la realidad que se produce de la observacion directa del investigador y del conocimiento
que se obtiene mediante la lectura o estudio de las informaciones aportadas por otros autores.
Se refiere a un método cuyo objetivo es exponer con el mayor rigor metodolégico,

informacion significativa sobre la realidad en estudio. El método descriptivo demanda la

DISENAR UN PLAN DE FIDELIZACION BASADO EN REDES SOCIALES PARA MANTENER Y CAPTAR NUEVOS CLIENTES
CORPORATIVOS DE LA EMPRESA “URBAN LAB” EFFECT, UBICADA EN EL SECTOR NORTE DEL DISTRIRO
METROPOLITANO DE QUITO, PERIODO 2019 - 2020



A Interno
TECNOLOGICO SUPERIOR i 9
| CORDILLERA Mark(ﬂng e Externo
Cordillera
43

interpretacion de la informacidn siguiendo algunos requisitos del objeto de estudio sobre el
cual se lleva a cabo la investigacion. Es una interpretacion subjetiva, pero no es arbitraria. Es
una informacién congruente con los hechos, y la informacion obtenida es consistente con los

requerimientos de la disciplina metodoldgica. (Luis, 2014)

Para incrementar este método al plan de marketing a implementar es necesario estudiar la
demanda para determinar una muestra para generar el estudio de forma detallada en base a la
forma cuantitativa, el objetivo de dicho método es buscar la realidad del caso para su
resolucion asertiva. La informacion se la encuentra mediante lecturas o investigaciones de

casos externos para poder aplicar en problema encontrado.

5.6. MARCO LOGICO

La Metodologia de Marco Logico es una herramienta para facilitar el proceso de
conceptualizacidn, disefio, ejecucion y evaluacion de proyectos. Su énfasis esta centrado en la
orientacion por objetivos, la orientacion hacia grupos beneficiarios y el facilitar la
participacion y la comunicacion entre las partes interesadas. Puede utilizarse en todas las
etapas del proyecto: En la identificacion y valoracion de actividades que encajen en el marco
de los programas pais, en la preparacion del disefio de los proyectos de manera sistemética y
I6gica, en la valoracién del disefio de los proyectos, en la implementacion de los proyectos
aprobados y en el Monitoreo, revision y evaluacion del progreso y desempefio de los
proyectos. (Ortegdn, 2004)
5.6.1. TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Para la recoleccion de informacion se utilizaron dos técnicas, la primera es la recoleccion
de datos por medio de encuesta misma que es generada a base de 9 preguntas cerradas y 1

abiertas dando como total 10, este banco de preguntas esta realizado para clientes con la
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finalidad de verificar las falencias del servicio y poder mejorar los canales de comunicacion

para brindar un servicio de calidad al momento de gestionar la atencion al cliente.

Adicional se realiz6 una encuesta al personal interno para determinar los puntos débiles y
poder trabajar de forma interna en ellos, esta encuesta consta de 10 preguntas para ver que

tanto conocen del producto y el entorno ambiental.

Para recaudar esta informacion se envio la encuesta virtual el dia 10 de marzo del 2020 a
42 secretarias de distintas instituciones que trabajan actualmente con la herramienta, con el fin
de conocer de manera detallada la experiencia que hasta el momento tienen los clientes y las

expectativas que tienen para poder mejorar y asi evitar el abandono de clientes.

Con los datos obtenidos en la encuesta trabajada se realizara tabulaciones por separado de
cada tipo de encuesta, con el fin de evidenciar la informacion y dar un sentido l6gico para la

ejecucion de la propuesta.

5.6.1.1. ENCUESTA

Para Trespalacios, las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan
identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra
representativa de la poblacidn, especificar las respuestas y determinar el método empleado

para recoger la informacidn que se vaya obteniendo. (Juan, 2005)

Para la recoleccion de datos se tomara la encuesta como medio de recaudacion, se realizara
dos modelos de encuesta tanto para clientes internos y externos desarrolladas con preguntas

cerradas y abiertas con el fin de tomar decisiones asertivas ante el servicio al cliente.
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5.6.1.2. MUESTRA

La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos, sucesos,
comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea
representativo del universo o poblacion que se estudia. (Lépez E. A., 2008). Con el fin de
obtener la muestra es decir una parte del grupo de personas a las cuales se va ha encuestar, se

realiza la formula para determinar los resultados exitosos.

5.6.1.3. FORMULA PARA DETERMINAR LA MUESTRA FINITA

n= _N*Z2(P) (Q)
d* (N-1) +Z% (P) (Q)

N= Tamafio de la poblacién
n= Tamario de la muestra
Z= Nivel de confianza

d= Error

P= Probabilidad de éxito
Q= Probabilidad de fracaso

La muestra se la realiza con la base de datos de la empresa, en base al nimero de
instituciones que trabajan con el producto, al momento se cuenta con 350 instituciones, hay
que tomar en cuenta que esta encuesta va dirigida para secretarias de la institucion ya que son
las personas que hacen mayor uso de la herramienta y por defecto presentan mayores dudas.
Considerando 1 secretaria por colegio existen un total de 350 personas a encuestar, para

determinar la muestra se aplicar la formula con N=350.
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5.6.1.4. APLICACION FORMULA DE LA MUESTRA

n= _N*Z?(P) (Q)
d* (N-1) +Z* (P) (Q)

Datos:

N= 350

Z=94%

d=6% mmmm) 0,06

P= 950 mmmm) 0.95

Q=5% mmmmp 0.05

Z=94% mmmm) 0.94/2 = 0.47 ‘ 1-89 en base a la tabla de distribucion

n= N*Z2 (P) (Q)
d* (N-1) +2° (P) (Q)

n= _350*1,89% (0,95) (0,05)
0.062 (350-1) +1,892 (0,95) (0,06)

n= 350*3,5721 (0,95) (0,05)
0.0036 (350-1) +3,5721 (0,95) (0,06)

n= 59,3861

n= 59,3861
1,42607

n= 41,622
n= 42 personas encuestadas
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5.6.2. MODELO DE LA ENUESTA
5.6.2.1. ENCUESTA EXTERNA
Se elabora la encuesta online y fue enviada por correo electrénico a las secretarias de las

instituciones adjunto el enlace de la encuesta https://www.onlineencuesta.com/s/5a7766b.

Cuéntanos tu experiencia con Idukay para poder mejorar el servicio

Estamos trabajando con ldukay para enconfrar formas de seguir mejorando su preducto y su nivel de servicio.

Los resuliados de esta encuesta son anonimos, todos los datos recopilados seran agregados y uliizados para identificar areas de oporiunidad
y asl desarrollar una propuesta para ldukay. Muchas gracias por participar

£Cual es tu edad? *

18-25 v

£ Cuanto tiempo llevas trabajando con ldukay?

| Por favor, seleccione... ¥ |

£Con que frecuencias usas la plataforma?

Varias veces al dia Una vez al dia Una vez a la semana Una vez al mes

Haz usado el canal de soporte? *

sl

no

¢Como ha sido la experiencia de atencidn al cliente?

Muy buena Buena Mala Muy mala

Figura 5 Encuesta Externa
Fuente: Modelo de encuesta Externa
Elaborado por: Diana Ruales
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Has tenido el seguimiento adecuado del caso reportado en el canal de soporte?

si

no

Con que otro medio te gustaria ponerte en contacto con el equipo de soporte *

Wia telefonica Chat en linea Comeo electrénico Redes sociales

£En gué modulo consideras se debe trabajar para generar nuevas funciones?

Estudiantes Cuademo de clase Convivencia Tutoria Reportes

¢ Crees que es importante programar visitas a la institucion, con el fin de solventar dudas?

si

no

Cuéntanos que nueva funcion te gustaria que tenga Idukay

Envid de tareas
Aulas viruales
Planificacion curricular

Calificacion docente

Listo

(cambiar)

Figura 6 Encuesta Externa
Fuente: Modelo de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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5.6.2.2. ENCUESTA INTERNA
Con el objetivo de evidenciar los problemas internos de la empresa de realizo una pequefia
encuesta al personal de diferentes areas, misma que fue enviada a su correo institucional

https://www.onlineencuesta.com/s/133a201.

Figura 7 Encuesta Interna
Situacion de la comunicacion entre departamentos

Esta encuesta fiene el objetivo de conocer las falencias con respecto a la comunicacion enfre departamentos, esto nos ayudara a determinar
procesos internos para brindar un mejor servicio al cliente.

¢Cual es el area en la cual te desempefas?

[ Por favor, seleccione.. ¥ |

Como consideras que es tu relacion con las diferentes dreas.

Muy buena Buena Mala IMuy mala

Que departamento depende de tu gestidn directa.

Administracion
Comercial
Desarrollo
Customer Success

Comunicacion

Con que frecuencia intercambian puntos de vista entre departamentos.
A diario
Aveces
Una vez por 2emana

Una vez al mes

Munca
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Fuente: Modelo de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Con que departamento te gustaria tener mayor comunicacion.
Administracion
Comercial
Desarrollo
Customer Success

Comunicacion

£ Segln tu criterio que departamento debe capacitarse, para mejorar su gestion?
Administracion
Comercial
Desarralle
Customer Success

Comunicacion

Te gustaria tener reuniones semanales con todos los departamentos para intercambio de informacidn y planificacion
semanal.

sf

no

Indica un punto a mejorar que tenga la empresa.

Listo

(cambiar)

Figura 8 Encuesta Interna
Fuente: Modelo de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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5.6.3. TABULACION Y ANALISIS DE LA ENUESTA

5.6.3.1. TABULACION DE LA ENUESTA EXTERNA

Pregunta 1: ;Cual es tu edad?

Tabla 6 Pregunta N° 1
Alternativas

N° de encuestados Porcentaje

7 16.67%
10 23,80%
18 42,45%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

' Edad ‘

m 18-25 afios
W 25-30 afios
M 30-35 afios
11 35-40 afios

M 40 en adelante

y

L

Figura 9 Pregunta N°1
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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INTERPRETACION

De la muestra encuestada los resultados obtenidos son que el 4,76% corresponde a cliente
de 18 a 25 afios de edad, el 11,90% son edades de 25 a 30 afios, con el 16,67% corresponde a
edades de 30 a 35, el 23,80% esta conformado por usuarios de edades de 35 a 40 y un 42,45%

de la muestra corresponde a edades superiores a 40 afnos.

ANALISIS

En conclusion, los resultados de la arrojados por la tabulacion indican que los usuarios

tienen edades de 40 en adelanta ocupando un 42,45% de la muestra.
Pregunta 2: ¢ Cuantos tiempo llevas trabajando con Idukay ?

Tabla 7 Pregunta N°2
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

9 21,42%

Mas de 1 afio 11 26,20%
2 afios 7 16.67%
Mas de 3 afios 15 35,71%
Total 42 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Tiempo de uso
Idukay

B Menos de 1
ano

B Mas de 1 afno

2 afios

Figura 10 Pregunta N°2
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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INTERPRETACION

De la muestra encuestada se llego a la conclusion de que el 21,42% lleva menos de un afio
usando la plataforma, el 26,20% ha usado tiene méas de 1 afio, con el 16,67% llevan usando 2

afios la herramienta y con el 35,71% tienen mas de 3 afios con el producto.
ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que le 35,71% son

clientes que llevan mas de 3 afios con el uso del sistema.
Pregunta 3: ¢{Haz usado el canal de soporte?

Tabla 8 Pregunta N°3
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

11 26,19%
31 73,80%
Total 42 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Uso canal de soporte

u Si

B No

Figura 11 Pregunta N°3

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruale
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INTERPRETACION

Con el 73,80% de los resultados indican que 31 usuarios han utilizado el canal de atencion
al cliente y un 26,19% es decir 11 personas confirman que no utilizan este canal de

comunicacioén ante dudad o novedades.
ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que el 73,80% ha hecho
uso de este medio, al momento el Unico canal de comunicacion con el personal de atencién al

usuario.
Pregunta 4: ;Con que frecuencia usas la plataforma?

Tabla 9 Pregunta N°4
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Varias veces al dia 28 66,66%
Una vez al dia 9 21,42%

Una vez a la semana 5) 11,90%
Una vez al mes 0 0%

Total 42 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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Uso Idukay

Unavezala
semana

12% Una vez al mes
y (173
Una vez al dia
21% < M Varias veces al dia
B Unavez al dia

® Unavez a la semana

Varias veces al
dia
67%

Una vez al mes

Figura 12 Pregunta N°4
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

INTERPRETACION

Para la pregunta sobre el uso de la herramienta los resultados quedaron con un 66,66%
donde equivale a 28 personas, el 21,42% de los encuestados representan a 9 usuarios, con el
11,90% son 5 personas y ningun encuestado han indicado que hace uso del sistema una vez al

mes.

ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que el uso de la
plataforma es constante y necesario, se determin6 que un 66,66% utilizan la herramienta

varias veces al dia para diferentes actividades.
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Pregunta 5: ; Como ha sido tu experiencia de atencion al cliente?

Tabla 10 Pregunta N°5
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Muy buena 11 26,19%
Buena 3 7,14%
Mala 23 54,76%
Muy mala 5 11,90%

Total 42 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Satisfaccion de servicio al cliente

H Muy buena
M Buena
= Mala

1 Muy mala

Figura 13 Pregunta N°5
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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INTERPRETACION

Para la pregunta sobre la atencion recibida a través del canal de soporte se determiné que
es muy buena un 26,19%, con el 7,14% indica que es buna, con un 54,76% cataloga que es

malay el 11,90% que es muy mala.
ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que el nivel de
satisfaccion es bajo, debido que un 54,76% indica que la atencién es mala y no cumpla con

sus expectativas.

Pregunta 6: ¢Has tenido el seguimiento adecuado del caso reportado en el canal de soporte?

Tabla 11 Pregunta N°6
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Si 7 22,58%
24 77,41%
Total 31 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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Seguimiento de casos

u Si

® No

Figura 14 Pregunta N°6
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

INTERPRETACION

Para la pregunta sobre el seguimiento de los casos reportados en el canal de soporte, con el
filtro de la pregunta 3 donde se verifico que 31 usuarios hicieron uso de este medio, se
determind que con un 77,41% indican que no han tenido seguimiento oportuno y el 22,58%

que su caso fue solventado.
ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que el 77,41% no ha

tenido un seguimiento adecuado del requerimiento solicitado.
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Pregunta 7: ¢Con que otro medio te gustaria ponerte en contacto con el equipo de soporte?

Tabla 12 Pregunta N°7
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

s s

Via telefénica 35,71%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Renovar canales

M Via telefdnica
M Chat en linea
m Correo electrénico

1 Redes Sociales

Figura 15 Pregunta N°7
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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INTERPRETACION

Para la pregunta sobre diferentes opciones sobre canales de atencién al cliente, con un
35,71% indican via telefénica, con el 14,28% implementar un chat en line, el 4,76

informacion por correo electrénico y con un 42,23% a traves de redes sociales.

ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que el 42,23% requiere la
atencion a través de redes sociales, ya que segun estudios la mayor parte de tiempo los
usuarios invierten en estos métodos online, ademas con el 35,71% via telefonica esto asegura

al usuario tener una respuesta en tiempo real y poder solventar la incidencia.

Pregunta 8: ¢En qué modulo consideras se debe trabajar para generar nuevas funciones?

Tabla 13 Pregunta N°8
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Estudiantes 2 4.76%
Cuaderno de clase 17 40,47%

Convivencia 7 16,66%

Tutoria 5 11,90%
Reportes 11 26,19%
Total 42 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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Mejoras del producto

H Estudiantes

H Cuaderno de clase

m Convivencia
Tutoria

M Reportes

Figura 16 Pregunta N°8
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

INTERPRETACION

En la pregunta sobre el espacio del producto que consideran requiere nuevas funciones el
publico encuestado determind un 4,76% el modulo estudiantes, con el 40,47% Cuaderno de
clase, el 16,66% corresponde al Convivencia, con el 11,90% el modulo Tutoria y por ultimo

con el 26,19% en reportes.

ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que el 40,47% de
usuarios encuestados requiere nuevas funciones en el médulo Cuaderno de clase, es
importante este tipo de preguntas ya que ayuda a determinar nuevas alternativas y facilitar el

trabajo al usuario.
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Pregunta 9: ¢ Crees que es importante programar visitas a la institucion, con el fin de

solventar dudas?

Tabla 14 Pregunta N°9
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

39 92,85%
3 7,14%
Total 42 100%
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
Visitas a clientes
S
® No

Figura 17 Pregunta N°9
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

INTERPRETACION

En la pregunta de planificar visitas periddicas a clientes, los resultados son con un 92,85%

que si se deberia considerar y el 7,14% que no es necesario.
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Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que un 92,85% de los

clientes encuestados, requieren mayor seguimiento con visitas para ayudar al personal a

solventar dudas respecto al funcionamiento del producto.

Pregunta 10: ;Qué nueva funcion te gustaria que tenga Idukay?

Tabla 15 Pregunta N°10

Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Envio de tareas 54,76%
Aulas Virtuales 11,90%
Planificacion Curricular 16,67%
Calificacion a docentes 16,67%

Total 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Nuevas funciones

M Envio de tareas
M Aulas Virtuales
M Planificacién Curricular

@ Calificacion a docentes

Figura 18 Pregunta N°10
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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INTERPRETACION

Con respecto a la pregunta donde se pide la opinién de las nuevas funciones que requiere
cada cliente, se pudo determinar que con el 54,76% va enfocado al envio de tareas, el 11,90%
aulas virtuales, con el 16,67% actualizaciones de planificacion curricular y el 16,67%

calificaciones hacia los docentes.
ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que un 54,76% de los
clientes encuestados, requieren la funcion de envio de tareas mediante la plataforma ya que

ayudara en casos emergentes a no retrasar las actividades académicas.

5.6.3.2. TABULACION DE LA ENUESTA INTERNA

Pregunta 1: ;Cual es el area en la cual te desempefias?

Tabla 16 Pregunta N°1
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Administracion 4 16%
Desarrollo 8 32%
Comercial 5 20%

Customer Success 6 24%

Comunicacion 2 8%

Total 25 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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Areas de trabajo

B Administracion
Desarrollo
Comercial
Customer Success

B Comunicacién

Figura 19 Pregunta N° 1
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

INTERPRETACION

Con el fin de reconocer el area de trabajo que requiere mayor atencion para evitar un
problema interno, la primera pregunta es identificar a que departamento pertenecen dejando
como resultados con un 16% que equivale a 4 personas con forman administracion, el 32%
con 8 colaboradores en desarrollo, el 20% con 5 personas en comercial, el 24% con 6

personas de customer success y el 8% con 2 de comunicacion.

ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que unas 4 personas
pertenecen al area de administracion encargada de temas contables y funcionamiento de la
empresa, con un 32% lo cual son 6 personas de desarrollo esta encargado de crear
actualizaciones y mejoras en el producto, con un 20% el equipo comercial encargado de
buscar nuevos prospectos, el 24% que cuanta con 6 personas de customer success atencion al

cliente y el 8% con dos personas en comunicacion y marketing.
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Pregunta 2: ;Como consideras que es tu relacion con las diferentes areas?

Tabla 17 Pregunta N° 2
Alternativas N° de encuestados Porcentaje
Muy buena 12 48%
Buena 10 40%
2 8%
Muy mala 1 4%
Total 25 100%
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
Ambiente laboral
B Muy buena
M Buena
® Mala
Muy mala

Figura 20 Pregunta N°2
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

INTERPRETACION
En esta pregunta para determinar el ambiente de trabajo los resultados son, con un 48%

considera que es muy buena, el 40% buena, con el 8% mala y muy mala apenas el 4% que

equivale a un miembro de la empresa.
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ANALISIS

Con los resultados obtenidos de la tabulacion se pudo determinar que el 48% de
trabajadores considera que el ambiente laboral es muy bueno esto ayuda mucho para la toma

de decisiones en la parte interna ya que en su gran mayoria se encuentran conformes con su

sitio de trabajo.

Pregunta 3: ;Qué departamento depende de tu gestién directa?

Tabla 18 Pregunta N° 3
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Administracion 6 24%
Desarrollo 10 40%
Comercial 6 24%

Customer Success 2 8%
Comunicacion 1 4%
Total 25 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Relacion departamental

B Administracion

M Desarrollo

m Comercial

% Customer Success

B Comunicacion

Figura 21 Pregunta N°3
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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INTERPRETACION

Con respecto a los departamentos que tienen procesos que determinan el funcionamiento
de otras areas, los resultados fueron con el 40% el departamento de desarrollo, tanto
comercial y administracién cuentan con un 24%, 8(% corresponde a Customer Success y el

4% con Comercial.
ANALISIS

Es decir que el 40% influye en el departamento de desarrollo ya que ellos estdn encargados
de todo el contenido del producto, asi como también en generar nuevas funcionalidades y

corregir errores reportados.
Pregunta 4: ;Con que frecuencia intercambian puntos de vista entre departamentos?

Tabla 19 Pregunta N°4

N° de encuestados Porcentaje
A diario 4%
A veces 16%
Una vez por semana 24%
Una vez al mes 36%
Nunca 20%

Total 25 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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Comunicacion

W Una vez por semana
B Unavez al mes
M Nunca

A diario

W Aveces

Figura 22 Pregunta N°4
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

INTERPRETACION

Los resultados de esta pregunta se definieron con un, 36% indico que por lo menos una vez
al mes tiene comunicacion, con el 24% una vez por semana, el 16% a veces, el 20% nunca y

con el 4% a diario.
ANALISIS

Dado como conclusion que un 36% mantiene comunicacion con otros departamentos una
vez al mes, este porcentaje determina que la comunicacion no es buena debido a que el trabajo
es diario, se pueden generar nuevas funciones o noticias a comunicar a diario, como
resultados se realizaran reuniones semanales entre los lideres de departamentos para conocer

la gestion de cada uno de ellos, con el fin de manera la informacion adecuada.
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Pregunta 5: ;Con que departamento te gustaria tener mayor comunicacion?

Tabla 20 Pregunta N°5
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Administracion 0 0%
Comercial 2 8%
Desarrollo 12 48%

Customer Success 9 36%

Comunicacion 2 8%

Total 25 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales

Comunicacion

8% 8%

B Administraciéon

B Comercial

m Desarrollo

= Customer Success

B Comunicacién

Figura 23 Pregunta N°5
Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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INTERPRETACION

Los resultados de esta pregunta se definieron con un, 48% al departamento de desarrollo,
con el 36% el area de Customer Success, el 8% para comercial y comunicacion. El area de

administracién no conto con votos.

ANALISIS

Dado como conclusién que un 48% requiere comunicacion constante con el area de
desarrollo ya que al trabajar en mejoras y errores hay que mantener la informacién
actualizada, otro de los departamentos con el 36% es del de atencién al cliente, se requiere de
comunicacion de dicha area para conocer las necesidades y el amiente que percibe el cliente

final.

Pregunta 6: ¢Segun tu criterio que departamento debe capacitarse, para mejorar su gestion?

Tabla 21 Pregunta N°6
Alternativas N° de encuestados Porcentaje

Administracion 0%

Comercial 24%

Desarrollo 0%

Customer Success 40%

Comunicacion 36%

Total 100%

Fuente: Resultados de encuesta
Elaborado por: Diana Ruales
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Capacitacion

B Administracion

B Comercial

m Desarrollo
Customer Success

B Comunicacién

Figura