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CAPÍTULO 7

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez culminado este estudio se ha podido identificar algunas características de los clientes de un proveedor de Telefonía celular en la ciudad de Guayaquil y su nivel de satisfacción frente a los servicios que este les ofrece. De lo cual se han extraído algunas conclusiones que han dado paso a formular algunas otras recomendaciones.

7.1 CONCLUSIONES

i. Los clientes de PORTA indistintamente del Producto al cual estén suscritos (Tarifario, Autocontrol o Prepago), se encuentran conformados mayoritariamente por Empresarios o ejecutivos, y estudiantes, los cuales representan aproximadamente el 33% y 31% respectivamente.

ii. En lo referente a las edades de los clientes, se observa tres grupos de clientes que agrupan a la mayoría de ellos, los cuales son aquellos que tienen entre 26 y 40 años los cuales representan un 48%, los que tienen entre 18 y 25 años que representan el 32% y los que tiene entre 41 y 64 años los cuales representan el 11% de los clientes encuestados.

iii. En cuanto a los consumos promedio mensuales se tiene que el 33% de los clientes realizan consumos menores a $30 de los cuales el 51% pertenecen al sexo femenino, asimismo el 20% de los clientes realizan consumos de entre $31 y $50 de los cuales el 55% pertenecen al sexo masculino; el 18% de los clientes tienen consumos entre $51 y $100 de los cuales el 51% pertenecen al sexo femenino.

iv. De aquel 33% de clientes que realizan consumos mensuales menores a $30 el 43% son estudiantes y un 15% son amas de casa. Del 20% que consume entre $31 y $50 el 30% de estos clientes son Profesionales,  30% son estudiantes y otro 25% se dedican a otras actividades. Asimismo existe un 18% que consumen entre $51 y $100 de los cuales el 43% son empresarios. O ejecutivos.

v. Asimismo, de aquel grupo de clientes que consume menos de $30 mensuales el 73% de ellos son clientes Prepago. Del grupo de clientes que consumen entre $31 y $50 el 52% son clientes Autocontrol. Del grupo de clientes que consumen entre $51 y $100 el 51%$5 son clientes Tarifarios.

vi. En cuanto a la disponibilidad del servicio de telefonía celular el 40.67% de los clientes lo califican como muy bueno de los cuales mayoritariamente son estudiantes en un 37.7%, y empresarios o  ejecutivos en un 18%. La siguiente calificación que se dio a la disponibilidad del servicio fue buena con un 38.33% la cual fue dada mayoritariamente por clientes empresarios en un 47% y en un 27.8% son estudiantes.

vii. En cuanto a la cobertura que PORTA brinda a sus clientes dentro de la ciudad el 45.33% de ellos la califica como muy buena teniéndose dentro de este grupo que el 35.3% de estos son estudiantes y dos grupos con un 15.4% cada uno son profesionales o tienen otra ocupación. El 38.33% de los clientes la califican como buena de los cuales el 43.5% de ellos son empresarios o ejecutivos y el 27.8% son estudiantes.

viii. En lo referente a la cobertura que PORTA brinda a sus clientes fuera de la ciudad el 43.67% de los clientes lo califica como buena de los cuales el 45% de ellos son empresarios y el 29.8% de ellos son estudiantes. Por otro lado el 36.67% lo califican como muy buena de los cuales el 39.1% de estos son estudiantes y el 17.3% son empresarios o ejecutivos.

ix. Al menos el 26.67% de los clientes, sin importar a que producto esté suscrito, no han tenido la necesidad de visitar un Centro de atención al Cliente.

x. En lo que respecta a la calificación que los clientes dan a la ubicación de las oficinas de PORTA, el 64.5% la califican como buena de los cuales el 40.1% son clientes Prepago, y el 30.3% son Tarifarios. El 18% de los clientes la califican como muy buena de los cuales el 36.6% son clientes Tarifarios y el 34.1% son clientes Autocontrol.

xi. El 65% de los clientes encuestados califican la cordialidad de los recepcionistas como buena de los cuales el 37% son Prepago y el 32% son Tarifarios.

xii. El 53.6% de los clientes califican el tiempo que deben esperar para ser atendidos en un CAC como bueno de los cuales el 35.6% son clientes Autocontrol y el 33.1% son clientes Tarifario. El 33.2% califican el tiempo de espera como regular de los cuales el 39.7% son clientes Autocontrol y 314% son Prepago.

xiii. El 67.7% de los clientes creen que es bueno el interés mostrado por los asistentes SAC cuando el cliente le está planteando sus problema. Mientras que un 17.7% cree que es Regular.

xiv. El 59.1% de los clientes perciben como buenas las soluciones brindadas o planteadas por los asistentes SAC a sus problemas, de los que 36.2% son Prepago, y el 33.1% son Tarifarios.

xv. Al menos el 22.33% de los clientes no conocen o no han tenido la necesidad de utilizar el sistemas *611 para Atención Telefónica al Cliente.

xvi. El 36.5% de los clientes calificaron como Regular la facilidad para ingresar al *611 de los cuales el 38.8% son clientes Autocontrol y el 34.1% son Tarifarios. El 29.2% la calificaron como buena la facilidad de acceso al *611 de los que el 50% son Autocontrol y el 32.4% son Tarifarios.

xvii. El 63.5% de los clientes opina que la capacidad para brindar información por parte de los operadores del *611 es buena, de los cuales el 43.5% son clientes Autocontrol y el 32.4% son Tarifarios. El 17.6% por su parte creen que la capacidad de los operadores para brindar información es regular.

xviii. En lo referente a la calidad de soluciones brindadas por lo operadores del *611 el 52.8% de los clientes las califican como buenas de lo que el 43.9% son clientes Autocontrol y el 37.4% son Tarifarios. El 24.9% califican esta cualidad de los operadores como regular de los que el 56.9% son clientes Autocontrol y el 25.9% son Tarifarios.

xix. En lo referente a los aspectos de contratación del servicio de telefonía celular para los clientes Tarifarios y Autocontrol se pudo extraer que el 48.5% expresaron estar parcialmente satisfechos con la forma en que le explicaron todos los posibles tipos de planes que podía elegir, de los cuales el 58.8% corresponde a los Tarifarios y el 41.2% son clientes Autocontrol. Por otro lado el 28% de los clientes manifestaron un indiferente grado de satisfacción con la explicación que le dieron referente a los tipos de planes que podía elegir de los que el 78.6% de los clientes son clientes Autocontrol y el 21.4% son Tarifarios.

xx. En lo que respecta a la explicación clara de los términos del contrato al que se estaba suscribiendo el 53% de los clientes manifestaron estar parcialmente satisfechos con la explicación que les dieron y el 23.5% de los clientes manifestaron un indiferente grado de satisfacción.

xxi. En cuanto al precio que se paga por el servicio que brinda PORTA a sus clientes el 41.7% manifiestan estar parcialmente satisfechos, siendo  el 42.4% de ellos Tarifarios y el 30.4% son clientes Autocontrol. Mientras que el 20.3% manifiestan estar totalmente satisfechos con precio que paga por el servicio que recibe de los que el 68.9% son Prepago y el 19.7% son Tarifarios.

xxii. Por otra parte de ese 41.7% de clientes que manifiesta estar parcialmente satisfecho con el precio que paga por el servicio que recibe 24% realizan consumos menores de $30, otro 24% tienen consumos promedio entre $31 y $50, el 18.4% tiene consumos de entre $51 y $100 y el 17.6% consume entre $101 y $175.

xxiii. Asimismo de este 20.3% de clientes que manifiestan estar totalmente satisfechos se tiene que 59% son aquellos clientes que realizan consumos menores a $30, el 19.7% consumen entre $51 y $100 y el 16.4% son aquellos clientes que realizan consumos entre $31 y $50.

xxiv. El 55% de los clientes manifiestan estar Totalmente satisfechos con los servicios que reciben con el producto que ha contratado, de los que el 37% son Tarifarios y  el 35.2% son clientes Autocontrol. Por otro lado el otro 24% de los clientes dicen estar totalmente satisfechos con los servicios que recibe con el producto contratado.

xxv. El 51.4% de los clientes dicen estar parcialmente satisfechos con el servicio técnico brindado por PORTA en sus Centros de atención al cliente de los que el 46.7% son Tarifarios y el 39.2% son clientes Autocontrol. Asimismo el 32.9% de los clientes están totalmente satisfechos con el servicio técnico de los que el 45.2% son clientes Autocontrol y el 39.7% son Tarifarios.

xxvi. El nivel de satisfacción mostrado por los clientes fue de parcialmente satisfechos el 63.7% de ellos de los que el 36.1% de los clientes son Tarifarios y el 32.5% son clientes Autocontrol. El siguiente nivel de satisfacción mostrado por los clientes es el de totalmente satisfechos con un 20% con  los servicios que le brinda PORTA de los que el 61.7% son clientes Prepago y el 25% son Autocontrol.

xxvii. Por otra parte los clientes que manifestaron los dos más bajos niveles de satisfacción fueron los siguientes: 0.7% los que dijeron estar totalmente insatisfechos de los que el 50% son Tarifarios y el otro 50% son clientes Autocontrol; 8.3% los que dijeron estar parcialmente insatisfechos de los que el 68% son Tarifarios y 28% Autocontrol.

xxviii. El 38% de los clientes sin importar a que producto están suscritos manifestaron estar dispuestos a cambiarse a la competencia.

xxix. De los clientes que manifestaron estar dispuestos a cambiarse a la competencia, se obtuvo que el 60% están parcialmente satisfechos con los servicios que le brinda PORTA y que los motivos que los llevarían a cambiarse a la competencia son la oferta de mejores servicios con un 43.5% de los clientes, el 33.3% se cambiaría ante la percepción de que la competencia tiene planes más económicos, y un 11.6% lo haría por estar insatisfechos con el servicio actual.

xxx. El comportamiento de las características de estudio está determinado de la siguiente forma y de acuerdo a los estratos en los que se encuentran agrupados los clientes:

Tarifarios: Por 7 factores, definidos por las componentes principales que se muestran en la tabla 113 del capítulo 5, los factores que definen estas componentes son:

1. Nivel de Satisfacción del Servicio Personalizado y Centros de Atención al Cliente
2. Nivel de Satisfacción del Servicio de Atención Telefónica al Cliente
3. Contratación del Servicio
4. Nivel de Satisfacción del Cliente frente al sistema de Facturación

5. Cambio de Plan

6. DDI -Discado directo internacional-

7. Activación/ Desactivación de Servicios

Autocontrol: Por 7 factores, definidos por las componentes principales que se muestran en la tabla 117 del capítulo 5, los factores que definen estas componentes son:

1. Nivel de Satisfacción del Servicio Personalizado y Centros de Atención al Cliente
2. Nivel de Satisfacción del Servicio de Atención Telefónica al Cliente
3. Servicios de Gestión al Cliente
4. Nivel de Satisfacción del Cliente frente al sistema de Facturación
5. Servicios Adicionales
6. Proceso de Contratación del servicio
7. Considera Justo el Precio que paga por el Servicio que recibe

Prepago: Por 5 factores, definidos por las componentes principales que se muestran en la tabla 124 del capítulo 5, los factores que definen estas componentes son:

1. Nivel de Satisfacción del Servicio Personalizado y Centros de Atención al Cliente
2. Nivel de Satisfacción del Servicio de Atención Telefónica y Gestión al Cliente
3. Calidad de la red de Telefonía Celular
4. Le explicaron claramente como funciona el plan prepago 
5. Está Satisfecho con la facilidad para adquirir tarjetas prepago

7.2 RECOMENDACIONES

i. Es importante establecer que la individualidad con que deben tratarse los clientes es el éxito de los negocios de hoy en día, y esto exige un re-examen total de todo lo que se hace. Es por esto que surge la necesidad de implantar programas periódicos de evaluación de cada uno de los procesos en los que incurre una empresa de servicios en el que interactúan los clientes tanto internos como externos.

ii. Los resultados que se han obtenido en esta tesis es nada más que el inicio de un proceso de mejora continua en el que la empresa proveedora de Telefonía celular PORTA, tendrá un punto de referencia con el cual podrá identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Con lo que se recomienda que a partir de este análisis FODA, organice estrategias encaminadas a convertir sus debilidades en Fortalezas y a encontrar Oportunidades de crecimiento en servicio al cliente dentro de lo que hoy pueden considerarse amenazas.

iii. Como parte de lo que se llamó “identificar al cliente” en el capítulo de 2 de esta tesis, se recomienda estudiar los resultados obtenidos respecto de las características demográficas de sus clientes.

iv. Si se quiere dar una calificación general al nivel de satisfacción mostrado por los clientes de la empresa proveedora de Telefonía celular PORTA podría decirse que este es de Parcial satisfacción, lo que es un nivel subjetivamente aceptable. Pero una empresa de servicios no puede darse el lujo de mantener un nivel de parcial aceptación, sino más bien debe siempre tener su meta fijada en estar situada en el más alto nivel de satisfacción hacia sus clientes, lo que se logra volcando todo su potencial hacia el servicio al cliente.

v. En base a las,  aunque pocas, pero malas calificaciones obtenidas en la atención personalizada en los CAC´s se recomienda promover entre los clientes internos de SAC proyectos de mejora en los procesos de servicio al cliente donde ellos sientan que son parte del cambio y que incluso el cambio que se observe fue propuesto por ellos mismos. Con lo que se logrará disminuir al mínimo las calificaciones malas en lo que a atención personalizada se refiere.

vi. Caso similar al anterior es el que debe ensayarse con los clientes internos del *611, a los que también debe animárselos a través de la promoción de proyectos de mejora para la atención telefónica al cliente. Recuerde lo sumamente importante que es tener a un cliente contento.

vii. Por otro lado, entre las variables de estudio se tuvo a aquella en la que se consultaba al cliente sobre si estaría dispuesto a cambiarse a la competencia,  donde los resultados que se obtuvieron son muy poco halagadores ya que aproximadamente el 38% de los clientes encuestados respondieron afirmativamente a esta pregunta. Con lo que se recomienda estudiar las causas por las que estos clientes quisieran renunciar, información que también está incluida en esta tesis, con lo que se puede iniciar campañas de retención a este grupo de clientes para evitar su deserción de la compañía. Hay que recordar que “recuperar un cliente es diez veces más difícil que captarlo”(3).
viii. Finalmente, se recomienda que en base a los factores o dimensiones que se obtuvieron del análisis de componentes principales, se realicen próximos estudios por medio de encuestas de satisfacción al cliente. Ya que con estos factores se logró reducir considerablemente la cantidad de variables que tentativamente serían necesarias para recolectar la información que mayormente explica la variabilidad de la población. Se dice tentativamente porque hay que recordar que el análisis de componentes principales no es una técnica estadística multivariada concluyente sino más bien exploratoria, en base a la cual se puede llegar a determinar el modelo que más se ajuste a las características de la población.










(3) John Tschohl, fundador y presidente del Service Quality Institute, considerado por algunos como "el gurú del servicio al cliente de nuestro tiempo”.





