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CAPÍTULO 1

1. LA TELEFONÍA CELULAR: PRODUCTOS, CLIENTES Y SERVICIOS

1.1 PRODUCTOS QUE OFRECE PORTA CELULAR

Dentro del servicio de telefonía móvil que PORTA ofrece al mercado ecuatoriano, se puede distinguir varias subdivisiones, de lo que resultan las diferentes clases de productos que componen la telefonía celular,  los cuales son:

a. Producto Tarifario

Producto que está compuesto por varios planes. Estos planes proveen al cliente que lo adquiera de un consumo básico mensual, en minutos, al que tiene derecho; y por el cual el cliente suscribe un contrato con vigencia de un año, con lo que este se compromete a pagar una mensualidad a la compañía por su consumo básico y por su consumo de minutos adicionales (si fuera el caso), conforme lo establece la ley.

b. Producto Autocontrol

	FIGURA 1a

Producto Autocontrol


	
Fuente: CONECEL S. A.


Producto que está compuesto por varios planes. Estos planes proveen al cliente que lo adquiera de un consumo básico mensual, en minutos, al que tiene derecho; y por el cual el cliente suscribe un contrato con vigencia de un año, con lo que este se compromete a pagar una mensualidad a la compañía por su consumo básico. Lo que diferencia a este producto del anterior es que este producto ayuda al cliente a controlar su presupuesto, ya que una vez que este ha agotado el consumo básico que por derecho le pertenece, automáticamente se bloquea al cliente, impidiéndole realizar consumos adicionales al inicialmente contratado. Si el cliente quisiera realizar llamadas adicionales a su cupo contratado puede hacerlo mediante la activación de tarjetas AMIGO de consumo prepagado, hasta que se renueve su cupo en el siguiente mes (ver Figura 1a).

c. Producto Prepago (Amigo)

	FIGURA 1b

Producto Prepago (Amigo)
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Fuente: CONECEL S. A.


Producto libre de relaciones contractuales, ya que para su adquisición y uso solamente se necesita pagar por el derecho a poseer una línea celular, a través de la Tarjeta Única de Activación (TUA). Luego de activado el producto en su teléfono el cliente manejará sus consumos a través de tarjetas AMIGO de consumo prepagado, las mismas que pueden ser adquiridas en las oficinas de la compañía y en establecimientos por ella autorizados (ver Figura 1b).

1.2 CLIENTES

Para el presente estudio se establece la siguiente clasificación de clientes en base a los productos que la empresa proveedora de servicios de Telefonía celular ofrece,  quedando como sigue:

a. Clientes Tarifario

Este grupo de clientes estará constituido por todos aquellos clientes que hayan contratado los servicios de telefonía celular a través de un Producto Tarifario.

b. Clientes Autocontrol

Este grupo de clientes estará constituido por todos aquellos clientes que hayan contratado los servicios de telefonía celular a través de un Producto Autocontrol.

c. Clientes Prepago

Este grupo de clientes estará constituido por todos aquellos clientes que hayan contratado los servicios de telefonía celular a través de un Producto Prepago.

1.3 SERVICIOS QUE OFRECE PORTA CELULAR

1.3.1 Servicio al Cliente

Concientes de lo importante que es el cliente para toda compañía, PORTA maneja el servicio y atención al cliente desde dos frentes:

· Centros de Atención al Cliente (CACs)

Los CACs son oficinas que en un número de 15 y ubicadas en 9 ciudades a nivel nacional (ver Tabla 1), reciben diariamente a cientos de clientes. En estos centros existe a su vez un equipo de asistentes de Servicio al Cliente (SAC) altamente entrenados, quienes brindan asistencia personalizada al cliente siempre en búsqueda de alcanzar la máxima satisfacción a sus necesidades.

A continuación se muestra un listado de los diferentes CACs ubicados a lo largo del país.

	TABLA 1

UBICACIÓN DE LOS CENTROS DE ATENCIÓN AL CLIENTE (CACs) A NIVEL NACIONAL

	CAC

Dirección

Teléfono

Guayaquil

Norte
Av. Francisco de Orellana y Alberto Borges
2517000
Norte
Centro Comercial mall del Sol Local # 114 B
2692038
Norte
Centro Comercial Policentro Local # 73
2393898
Centro
Córdova 1034 y 9 de octubre 
2567585
Machala

Junín, entre 9 de Octubre y Rocafuerte

07-931771

Quevedo

Bolívar y 3 era Edif. Loor Jacho. PB. Ofic. 1

09-9422032

Manta

Av. 3era entre calle 12 y 13 detrás del Bco. del Pichincha

09-9421737

Esmeraldas

Av. Bolívar 216 entre Mejía Y Salinas

06-725888

Quito

Centro- Norte

Amazonas Y Robles Esq.

09-9442850

Norte

Shyris N41-151 e Isla Floreana

02-2250150

Norte

Amazonas 6017 y Río Coca

02-2469129

Sur

Av. Maldonado C. C. El Recreo acceso 1 L. 38H

09-9442775

Santo Domingo

Av. Quito 636 entre Cuenca y Riobamba

09-9440013

Ambato

Mera entre Bolívar y Rocafuerte C. C. La Galería local 7

03-826065

Cuenca

Av. Del Estadio, entre José Peralta y F. Astudillo

07-881919

Fuente: CONECEL S. A.


· Centro de Atención Telefónica al Cliente (Call Center-*611)

El centro de atención telefónica al cliente, recibe diariamente llamadas de miles de clientes, quienes pueden acceder a este centro marcando *611 desde su celular PORTA. En este centro existe a su vez un equipo de operadores de Servicio al Cliente (SAC) altamente entrenados, quienes brindan asistencia telefónica al cliente siempre en búsqueda de alcanzar la máxima satisfacción a sus necesidades.

1.3.2 Servicios Adicionales

Los servicios adicionales que PORTA ofrece a sus clientes son aquellos que complementan el buen uso del servicio de telefonía celular y que de una u otra forma proporcionen valor agregado en beneficio del cliente. Entre los servicios adicionales se tienen los siguientes:

a. Información Escrita en tu Celular (I-es)

El servicio I.es, está disponible para los productos Tarifario, Autocontrol y Prepago. Este servicio le permite al cliente PORTA realizar lo siguiente:

· Recepción de mensajes de texto.

· Recepción de información de e-mails.

· Envío de mensajes escritos desde su celular.

b. Casillero de Voz

Este es un servicio sin costo que contesta y guarda los mensajes cuando el cliente no está disponible, tiene el celular apagado, esta el teléfono sin batería o fuera del área de servicio. Este servicio está disponible para los productos Tarifario, Autocontrol y Prepago Amigo (ver Figura 2a).

	FIGURA 2a

Servicio adicional Casillero de Voz
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Fuente: CONECEL S. A.


c. Transferencia de Llamadas

La transferencia de llamadas dirige automáticamente las llamadas que entran al celular del cliente a cualquier número telefónico convencional o celular que este elija. Con lo que siempre podrá contestar sus llamadas aunque su teléfono se encuentre descargado o fuera del área de servicio. Este servicio está disponible para el producto Tarifario por sólo USD $ 2 mensuales (ver Figura 2b).

	FIGURA 2b

Servicio adicional Transferencia de llamada
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Fuente: CONECEL S. A.


d. Llamada Tripartita

Con la llamada tripartita pueden hablar tres personas al mismo tiempo por la misma línea, sin perder tiempo ni dinero en llamadas por separado.  Este servicio está disponible para el producto Tarifario por sólo USD $ 2 mensuales (ver Figura 2c).

	FIGURA 2c

Servicio adicional Llamada Tripartita
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	Fuente: CONECEL S. A.


e. Llamada en espera

El servicio de llamada en espera no tiene costo y permite al cliente contestar una llamada mientras estás en la línea con otra. Este servicio está disponible para los productos Tarifario, Autocontrol y Prepago Amigo (ver Figura 2d).

	FIGURA 2d

Servicio adicional Llamada en espera
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Fuente: CONECEL S. A.


f. Factura Detallada

Es el servicio que le permitirá al cliente conocer el detalle de todas sus llamadas. Este servicio está disponible para el producto tarifario por sólo USD $ 2 mensuales (ver Figura 2e).

	FIGURA 2e

Servicio adicional Factura Detallada
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Fuente: CONECEL S. A.


g. Protección de Equipo

Este servicio protege el teléfono del cliente contra robos y accidentes. Este servicio está disponible para los productos Tarifario y Autocontrol por sólo USD $ 4 mensuales (ver Figura 2f).

	FIGURA 2f

Servicio adicional Protección de Equipo
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Fuente: CONECEL S. A.


h. Asistencia Inmediata (*911)

Este servicio ofrece asistencia en viajes, asistencia vehicular y asistencia en el hogar las 24 horas del día. Este servicio está disponible para los productos Tarifario y Autocontrol por sólo USD $ 3 mensuales (ver Figura 2g). Este servicio está sujeto a condiciones contractuales.

	FIGURA 2g

Servicio adicional Asistencia Inmediata (*911)
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Fuente: CONECEL S. A.


i. Servicio Técnico

Este servicio ofrece al cliente la posibilidad de solicitar el chequeo preventivo y /o correctivo gratuito de su celular, cuando este presente problemas en su correcto funcionamiento, siempre que la solución a este desperfecto esté al alcance de los técnicos de la organización. Este servicio puede ser solicitado en cualquiera de los CACs en todo el país.

Cada uno de los servicios anteriormente listados son los que PORTA pone a disposición de sus clientes dependiendo únicamente para su uso del tipo de producto que el cliente haya contratado.










