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A nivel estratégico PSF, podra tener una informacién segmentada de todos sus
clientes (caracteristicas, rentabilidad, potencial de crecimiento, hobbies, profesion)
entre otros; datos que seran utilizados estratégicamente para definir nuevos productos
y servicios adaptados a las necesidades de los clientes. PSF ademas podra conocer los
costos por cada cliente y su rentabilidad clientes/segmentos de los distintos

productos/servicios.

Por otra parte el personal de ventas contard con todas las herramientas
necesarias y debidamente actualizadas para implantar nuevos productos y servicios a
los clientes que estratégicamente mas se adapten a las necesidades que origine tal

plan.

El servicio de atencién al cliente sufrird mejoras importantes; dado que el
giecutivo de ventas tendrd la oportunidad de registrar todas las solicitudes o
requerimientos realizado por los cliente a través de cada llamada. Esto quiere decir
que el cliente se sentird el rey del negocio, y finalmente se conseguird generar

respuestas mas oportunas a los clientes.

Finalmente se propone entrenar al personal para la utilizaciéon de las
herramientas desarrolladas y lograr una adecuada cultura organizacional de

orientacion al cliente.
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e Disefiar un plan de entrenamiento del personal con el objetivo de lograr un
manejo efectivo de las herramientas desarrolladas en el proyecto y una cultura

de orientacion al cliente.

Tipo de Intervencion / Investigacion

La presente intervencién estard enmarcada en la modalidad de proyecto
factible, lo cual consiste en la elaboracién de una propuesta para satisfacer una
necesidad especifica. En tal sentido, se realizara el disefio de un sistema que facilite

un contacto personalizado, continuo y duradero entre PSF y sus clientes.

En segunda clasificacién y tomando en cuenta que la informética es
considerada una ciencia aplicada, se dice que la investigacion tendra un proposito
aplicado, ya que tendra como finalidad elaborar herramientas que tengan como

finalidad solucionar algunos problemas existentes.

De acuerdo al tipo de conocimiento que se pretende obtener, se dice que sera
de tipo descriptiva, ya que, ira a describir y disefiar un sistema que facilite un

contacto personalizado, continuo y duradero entre PSF y sus clientes.

Por ultimo se basara en la estrategia metodologica utilizada; dentro de la cual
se dice que el tipo de investigacion es de campo; ya que la informacién sera obtenida

directamente de la realidad, apoyada en la investigacion documental.
Diseiio de la Intervencion / Investigacion

Dentro del marco de la estrategia del CRM, se realizara una encuesta a un
universo bastante significativo de clientes donde se pueda cotejar todas las quejas,

solicitudes y necesidades de los mismos. Los resultados arrojados por dicha consulta

seran tomados en cuenta para aplicarlos en el desarrollo de la propuesta.
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Procedimiento

Se actualizara la base de datos de los clientes, mediante un operativo a realizarse
con la ayuda del departamento de fideicomisos y el apoyo del departamento de
informatica para realizar los procesos necesarios en dicha actualizacién. También se
pondrd en funcionamiento un modulo ubicado en pagina web de PSF;

www.primus.com.ve, en donde el usuario muy comodamente podra actualizar sus

datos desde cualquier sitio y a cualquier hora. Al mismo tiempo y utilizando también
el web site de PSF o mediante llamadas telefonicas, se realizaran encuestas en donde
los clientes puedan expresar sus necesidades, inquistudes o quejas del servicio que le

presta PSF.

Bajo ambiente web se realizara un moédulo denominado (call center) en donde los
ejecutivos de cuenta podran agregar todas y cada una de las solicitudes realizadas por
los clientes bien sea via electrénico o telefénica. Esto tiene como finalidad Ilevar un
control riguroso de todas las solicitudes y poder determinar con mayor precision las
fallas que presenta el servicio que PSF presta a sus clientes. Ademas se podra tener

estatus mas exacto de dicha solicitud y avisar de manera oportuna su culminacion.

También se prevé redisefiar la base de datos de los clientes, logrando asi una
segmentacion que ayude de manera oportuna la promocién de nuevos productos y
servicios propuesta por el departamento de marketing de PSF.

Finalmente y una vez culminado todos estos procesos, se procedera a dar un plan
de entrenamiento al personal en donde se explique de manera clara como manejar
efectivamente las nuevas herramientas desarrolladas, y a su vez cree una cultura de

orientacion a los clientes.
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Desarrollo de la Aplicacion

La base de datos donde se almacenan todos los datos relacionados con los clientes
de PSF es bastante inconsistente ya que nunca se tomo en cuenta como prioridad
almacenar datos del cliente como teléfonos de contacto, fecha de nacimiento entre
otros. Solamente se almacenaba la cédula, nombres y en algunos casos el apellido. Es
por ello que se requiere una solucion inmediata para este problema de caras a la
aplicacion de un modelo de CRM en PSF.

Es por ello que se propuso un plan que contempla el contacto telefénico entre
analistas clientes de PSF donde se pretendio actualizar datos tan importantes como la
fecha de nacimiento, direccién de habitacion, estado civil, nombre y apellidos entre
otros. Para ello se contd con dos analistas del departamento de fideicomisos
trabajando a tiempo completo durante 15 dias cada uno con un listado actualizado de
clientes. Lo mas importante para esta recoleccion de datos es obtener un medio
efectivo (direccion valida de email, teléfono celular, teléfono de oficina) a fin de
lograr una mejor integracion entre PSF y el cliente, y poder informarle de manera
oportuna todos los planes y servicios que se crearan a futuro en PSF.

Adicionalmente, los analistas aprovecharon la oPonunidad para aplicarle una
breve encuesta cuyo objetivo buscaba reflejar las inquietudes de los clientes en
relacion al servicio que PSF le presta y asi poder enfocar la aplicacion CRM en el
cliente. El modelo de la encuesta y los resultados se pueden visualizar en los anexos.

Una vez finalizado la optimizacion de la base de datos y la aplicacion de la
encuesta se procedid a crear un modulo de reportes con la finalidad de apoyar la
gestion de toma de decisiones en relacion a la creacion de nuevos planes y servicios,
e informar oportunamente a los clientes de manera segmentada acerca de los mismos.
Se crearon los siguientes reportes:

e (Clientes con mas de 1000 $ en total de inversion
e C(Clientes con Ingresos menores o mayores a un monto establecido por el
usuario.

e Clientes segmentado por estado civil
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Tabla 2.

Descripcion de Archivos. Juridicos

Primus

Sociedad Administradora

Descripcién de Archivos

Call Center

Nombre Descripcion

JuridicosWeb Maestro del archivo de Juridicos que se afilian por la Web

Disefio

Nombre de Campo Tipo de Dato Descripcion

Expedientejf{PK) NMarchar{B) Expediente de la persona juridica

Rif Varchar(15) RIF de la persona juridica

Tipo Varchar(2) Indica que tipo de persona juridica es.

Fechaafil Datetime Fecha de Afiliacién

Codobj Smallint Codigo del objetivo que sigue la persona
juridica

Direc Varchar(100) Direccion de la persona juridica

Zonap Varchar(8) Zona postal de la persona juridica

Aptdop Varchar(8) Apartado postal de la persona juridica

TIf Varchar(25) Teléfonos de |la persona juridica

Fax Varchar(25) Fax de la persona juridica

Corresp Varchar(1) Marca por donde desea recibir Ia
correspondencia la persona juridica. 4‘

Email Warchar{30) Direccion e-mail del juridico

Codciudad Smallint Cédigo de la ciudad donde estd ubicada la
persona juridica

Denominacion Varchar(100) Denominacion

-
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Tabla 3. Descripcion de Archivos. Servicios R Personas

P ri m u s Descripcién de Archivos Call Center
Sociedad Administradora
Nombre Descripcion
Servicios_R_Personas Tabla donde se almacenara informacién de las cuentas que posee el cliente
con |la empresa.
Disefio
Nombre de Campo Tipo de Dato Descripcion
Codemp(PK)(FK) Varchar(1) Codigo de la empresa relacionada
Codserv(PK)(FK) Varchar(3) Cdadigo del servicio relacionado
ExpedienteP(PK)(FK) Varchar(8) Expediente del cliente
TipoP Varchar{1) Tipo del cliente
Cuenta Varchar(14}
Fechaafil Datetime Fecha afiliacion del cliente
Acciones Decimal(28,10) Cantidad de acciones que posee el cliente
Codcuenta Varchar(1)
Observaciones Varchar(240)
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Tabla 4. Descripcion de Archivos. Problema Clientes

Primus

© Sociedad Administradora

Descripcion de Archivos

Call Center

Nombre

Descripcion

Problemas_Clientes

Tabla donde se almacenaran los problemas de los clientes

Disefio

Nombre de Campo Tipo de Dato Descripcion

CodProblema(PK) Decimal Identificador del problema

Expediente Varchar(8) Expediente de la persona

Fecha Datetime Fecha de ingreso del problema

Hora Datetime Hora en gue se inici6 el problema

NroProblema Smallint Numero del tipo de problema

Descripcion Varchar(250) Descripcion del problema, escrito por el
analista que agregd el problema en la base de
datos.

Estado Smallint Estado en que se encuentra el problema: 0: por
iniciar, 1: Iniciado, 2: Solucionado, 3:
Cancelado.

FechaCierre datetime Fecha en que fue cerrado el caso,

HoraCierre Datetime Hora en que se cerrd el caso

UsuarioA Varchar(15) Usuario que apertura el caso

UsuarioC Varchar(15) Usuario que cerrd el caso

Obs Varchar(255) Observaciones atachadas al caso

Solucion Varchar(255) Descripcion detallada de cémo se soluciond el
problema‘

Presor Varchar(255) Descripcion de algin punto que haya quedado

pendiente por resolver y no depende de la
culminacién de este caso.
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Tabla 5. Descripcion de Archivos. Cuentas

Primus

Sociedad Administradora

Descripcion de Archivos

Call Center

Nombre

Descripcion

Servicios_R_Personas

Tabla donde se almacena la informacion de todas las cuentas de los clientes

Disefio

Nombre de Campo Tipo de Dato Descripcion

Codemp(PK)(FK) Varchar(1) Cédigo de la empresa relacionada
Codserv(PK)FK) Varchar(3) Codigo del servicio relacionado
ExpedienteP(PK)(FK) Varchar(8) Expediente del cliente

TipoP Varchar(1) Tipo del cliente

Cuenta Varchar(14) Nimero de cuenta del cliente
Fechaafil Datetime Fecha afiliacion del cliente
Acciones Decimal(28,10) Cantidad de acciones que posee el cliente
Codcuenta Varchar(1) Tipo de cuenta del cliente
Observaciones Varchar(240) Observaciones
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Tabla 6. Descripcion de Archivos. Transacciones

P ri m u s Descripcion de Archivos Call Center
. Sociedad Administradora
Nombre Descripcion
TransaccionesWeb Maestro de todas las suscripciones y rescates (transacciones de los
clientes)

Diseno

Nombre de Campo Tipo de Dato Descripcion

Codemp(PK)(FK) Varchar(1) Codigo de la empresa

Codserv(PK)(FK) Varchar(3) Codigo del servicio o fondo mutal

Codtransac(PK) Varchar(8) Cadigo de transaccién

Tipotransac(PK)(FK) Varchar(1) Tipo de transaccion= 'S’ Suscripcion, ‘R’
Rescate

Cuenta(FK) Varchar(14) Cuenta del cliente que esta conformada de |a
siguiente forma:
Codserv-expediente-plan
HXXOOKHKHKAA-X

Fechavan Datetime Fecha del van que se tomo en cuenta para la
transaccion

Tiparesc Varchar(2) Tipo de Rescate: ‘T' Total, ‘P’ Parcial

Nrodepo Varchar(20) Numero del depésito donde se realizé la
suscripcion

Codbancodepo(FK) Smallint Cadigo del banco donde se hizo el deposito

Nrotransf Varchar(20) Numerp de transferencia

Codbancotransf(FK) Smallint Codigo del banco donde se hizo la
transferencia.

Acciones Decimal(28,10) Numero de acciones estimadas para la
suscripcion o rescate

Saldoactual Decimal(28,10) Saldo actual total de accioesn que posee el
cliente

Montosincomision Decimal(28,10) Monto de inversion sin comision

Van Money Monto del van estimado
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez concluido el levantamiento de informaciones en donde se realizd un
diagnéstico de la situacion actual de PSF, se detectaron muchas quejas presentadas
por los clientes en relacion a la atencidn que se le presta. En consecuencia se procedié
a elaborar una aplicaciéon tomando en cuenta la estrategia CRM, la cual se refiere al
cliente como el corazén del negocio, la idea es lograr una atencion al cliente de forma
tal que éste se sienta como principal activo de la institucion. Se detectd que la base de
datos donde se almacenan todos los datos de los clientes era bastante inconsistente,
solo se almacenaba la cédula el nombre y en algunos casos el apellido de los clientes
que ingresaban a la empresa de forma masiva. Tal y como se encontraba esta data era
imposible estructurar alguna aplicacién bajo la metodologia CRM, ya que no habia
forma de obtener reportes de clientes segmentados. A medida que se actualizaban los
datos se aproveché de aplicar una encuesta que buscaba evaluar el servicio que se le
prestaba a los clientes, en ella se pudieron observar varias fallas como la falta de un
seguimiento a las solicitudes realizadas por lo clientes y la inexistencia de una base
de datos capaz de generar reportes de clientes segmentados y poder informar de
manera oportuna a los clientes que realmente tengan la necesidad de nuevos planes y
servicios. A continuacion se procedio a elaborar un modulo llamado call center vy una
serie de reportes que apoyan la gestiéon de toma de decisién para la creacion de
nuevos planes y servicios y que a la final influyen en el servicio que se le preste a los
clientes.

Se recomienda mantener actualizada la base de datos de los clientes. Todos
los datos son importantes: la cédula de identidad, ingreso mensual, el estado civil, la
fecha de nacimiento, la profesion, el correo electrénico, teléfonos de contacto etc.
Ademas se recomienda mantener informados a los usuarios que manejan la atencion
al cliente acerca de todos los nuevos planes y servicios que se estén elaborando y se
hayan aprobado, ya que ellos pueden percibir de mejor forma las inquietudes de los

clientes y su colaboracion puede ser muy valiosa.
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ANEXO A

ENTORNO DE LA APLICACION DE LA PROPUESTA
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Antecedentes de la Empresa

El 23 de Mayo de 1.996, se funda la Primus Sociedad Administradora de
Entidades de Inversion Colectiva, C.A., la cual inici6 sus operaciones con tres
empleados y con un capital de CINCUENTA Y CUATRO MILLONES DE
BOLIVARES (Bs. 54.000.000,00). El 29 de Mayo de 1.996 se crean los dos primeros
fondos mutuales que serian administrados por Primus Sociedad Administradora de
Entidades de Inversion Colectiva, Primus Acciones Fondo Mutual de Inversion de
Capital Abierto, C.A. y Primus Renta Fija Fondo Mutual de Inversién de Capital
Abierto, C.A. Luego, en el afio 1.998 se crea Primus USA Fondo Mutual de Inversion
de Capital Abierto, C.A., y en Agosto de 1.999 se crea a Primus USA Renta Fondo
Mutual de Inversién de Capital Abierto, C.A.

En la actualidad, la Organizaciéon cuenta con 25 empleados, una Sede
Principal Ubicada en la Av. Principal de Macaracuay, Multicentro Macaracuay, Piso
6 Ofc. 01,02,04 y 006, y las agencias ubicadas estratégicamente en Puerto La Crugz,
Barquisimeto, Valencia y Maturin. Sin contar con la red de agencias de los socios los
cuales son: Central Entidad de Ahorro y Préstamo, Mi Casa Entidad de Ahorro y
Préstamo, Del Sur Entidad de Ahorro y Préstamo, Fondo Comun Banco Universal y
M.G.N. Asesores Financieros C.A.

La mision de la Organizacién Primus es prestar, a todo tipo de clientes,
servicios de inversion en titulos valores, particularmente, en el drea de mercado de
capitales, entre los que se puede mencionar: Fondos Mutuales de Inversion, de
Capital Abierto y Capital Cerrado, Carteras Administradas y compra/venta de
acciones

La vision de negocio estd soportada por el uso intensivo de tecnologia para
ofrecer el mejor servicio financiero de inversiones y seguros a nuestros clientes. La
idea de formar esta Organizacion nace de un grupo de entidades de ahorro y préstamo

con una trayectoria servicios financieros a las familias venezolanas de mas de 35

anos.
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Cuadro 1. Organigrama de Primus Servicios Financieros




Cuadro 2. Pantalla inicial del Call Center Solicitud de clave
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Cuadro 3. Pantalla inicial del Call Center
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Cuadro 4. Pantalla de Call Center para personas Juridicas
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Cuadro 5. Pantalla Agregar problema a persona juridica
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Cuadro 6. Pantalla de Call Center personas Naturales
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Cuadro 7. Pantalla Agregar problema a persona Natural
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Cuadro 8. Consulta de estado consolidado del cliente
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Cuadro 9. Consulta de Transacciones del cliente
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Cuadro 10. Actualizacion de datos de clientes

Tervkios Fingteros

iBuscas trabajo?  Fondade Pensiones Mercado Venemfano  Mercado Amerkano Oficinas

Cambia da Clave Comps¥dady Vor Toansaccismer @ Tarmer sessn

Actualizacion de Datos

Par medn de esta pantalls usted puede uamur =] nﬁrmacldnraglsrada en Mssra base de
dates, modificar y compiltie todes aquatios datos GuB ko requisran. Tambkn pueds aouslear i L
frequnta ¥ respuests dé Racnrdatoria e clsve,

(8 @




ANEXO C

INSTRUMENTO
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ENCUESTA

Técnicas de Recoleccion de Datos

Los instrumentos de recoleccion de datos son los métodos utilizados para

recabar la informacion. Segin 1a misma las encuestas deberan tener preguntas

especificas sobre hechos, aunque en algunas oportunidades también se solicitaran

opiniones.

La técnica utilizada en esta investigacién fue la encuesta, con la finalidad de

consultar datos de gran interés, para asi lograr ahorrar tiempo en la acumulacion de

la informacion. El numero de clientes encuestado fué 200. El modelo de encuestas se

puede observar a continuacion:

1. De manera general el servicio prestado por PSF cuando usted solicita alguna

informacion es:

Optimo
Eficiente
Deficiente

No optimo

2. (Se siente conforme con la atencion prestada al momento de realizar una

solicitud a PSF?

Si
No

3. En caso de ser Negativo su respuesta. Seleccione algunas de las siguientes

maotivos:

Tiempo de respuesta.
La respuesta emitida no satisface las necesidades.
No se lleva un historico de sus solicitudes

No es informado acerca del estatus de la solicitud.
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4. (Es informado oportunamente de los nuevos productos y servicios de PSF

oportunamente?
e Si
e No

5. En caso de ser Negativo su respuesta. Seleccione algunas de las siguientes
motivos:
e PSF no cuenta con un modulo informativo optimo.
» Los analistas de PSF no estan al tanto de los nuevos planes y servicios

6. Cuando es informado acerca de los nuevos planes y servicios de PSF a usted
siente que el plan no estd adaptado a sus necesidades? (Solo para los clientes
que respondan de manera positiva la pregunta 4)
e Si
e No

7. Cuando usted realiza una solicitud en PSF y por la complejidad del caso no es
atendida de manera inmediata y usted se ve en la necesidad de llamar de
nuevo debe informar nuevamente cual es su solicitud?
e Si
e No .

Técnicas utilizadas para el andlisis de los resultados obtenidos

Dentro de las técnicas utilizadas para el andlisis de los resultados obtenidos se
encuentra el analisis 16gico deductivo que corresponde a investigaciones en las cuales
las unidades de investigacién son pocas.

La técnica utilizada para el analisis de los resultados fue el analisis 16gico
deductivo Los datos recaudados mediante la encuesta serin capturados en hojas de
papel y procesados utilizando la herramienta Microsoft Excel, en donde se agruparan
los resultados de las encuestas por pregunta y se mostraran los resultados obtenidos

a través de graficos.
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ANEXO D

TABULACION Y ANALISIS DE DATOS
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Pregunta 1. De manera general el servicio prestado por PSF cuando usted solicita
alguna informacidn es:

e Optimo

e Eficiente

e Deficiente

e No optimo

Respuestas

Respuestas Nuamera Parcentaje (%)
Optimo 62 31

Eficiente 92 46

Deficiente 28 14

No Optimo 18 9

Grafico 1. Tabulacion de la pregunta 1

No Optimo
9%

Eficiente
46%
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Interpretacion

Al tabular la pregunta nimero 1 de la encuesta se puede notar que al menos un
77% de los encuestados consideran que el servicio prestado por PSF se encuentra
entre Optimo y eficiente; sin embargo existe un numero significativo de al menos
23% de los clientes de PSF que consideran que el servicio lo perciben entre deficiente
y no Optimo. Este nimero aunque es significativamente inferior al grupo que

considera que el servicio esta entre 6ptimo y eficiente debe ser tomado en cuenta.
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Pregunta 2. ;Se siente conforme con la atencién prestada al momento de

realizar una solicitud a PSF?

s 5i

e No
Respuestas
Respuestas Nimero Porcentaje (%) ]
Si 114 62 B
No 86 38

Grifico 2. Tabulacion de la pregunta 2

Interpretacion

Al tabular la pregunta nimero 2 de la encuesta se puede notar que un 62% de

los encuestados se consideran conformes con la atencion prestada al momento de

realizar una solicitud a PSF. Sin embargo existe un numero significativo de 38% de

los clientes de PSF que opinan lo contrario, como consecuencia se crea el modulo de

call center.
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Pregunta 3. En caso de ser Negativo su respuesta. Seleccione algunas de las

siguientes motivos:
e Tiempo de respuesta.
e Larespuesta emitida no satisface las necesidades.
e No se lleva un histérico de sus solicitudes

e No es informado acerca del estatus de la solicitud.

Respuestas

Respuestas Numero Porcentaje (%)
Tiempo de 34 40,48
respuesta
La respuesta 0 0
emitida no
satisface las
necesidades
No se lleva un 36 41,86
historico de sus
necesidades
No es informado |16 19,06
acerca del estatus
de la solicitud .
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Grafico 3. Tabulaciéon de la pregunta 3

Mo es informado
acerca del
estatus de la
solicitud

19%

Tiempo de
h Tespuesta
40%

Mo se lleva un La respuesta

histérico de sus emitida no
necesidades satisface las
41% necesidades

0%

Interpretacidn

Al tabular la pregunta nimero 3 de la encuesta cuyo universo fue de 86
clientes y busca detallar a fondo el motivo por el cual los clientes no se sienten
conforme con la atencién prestada por PSE al momento de realizar una solicitud se
puede notar que un 40,48% de los encuestados consideran que su inconformidad con
el servicio viene dado por el tiempo de respuesta, un 41,86% porque no se lleva un
histérico de sus solicitudes, un 19,06% porque no es informacién acerca del estatus
de su solicitud y un ninguna persona considera que el motivo es que la respuesta

emitida no satisface las necesidades .
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Pregunta 4. ;Es informado oportunamente de los nuevos productos y servicios de

PSF oportunamente?

s Si

e No
Respuestas
Respuestas Numero Porcentaje (%)
S1 143 715
No 57 28,5

Grafico 4. Tabulacion de la pregunta 4

Interpretacion

Al tabular la pregunta nimero 4 de la encuesta se puede notar que un 71,5%
de los encuestados es informado oportunamente de los nuevos productos y servicios
mientras que un 28,5% no lo es. La pregunta 5 busca profundizar el motivo por el
cual un porcentaje significativo opind que no es informado de los nuevos planes y
servicios oportunamente, y en la pregunta 6 se busca analizar si los clientes una vez

informados del nuevo plan y servicio éste esta adaptado a sus necesidades.

51




Pregunta 5. En caso de ser Negativo su respuesta. Seleccione algunas de las

siguientes motivos:
e PSF no cuenta con un modulo informativo optimo.

* Los analistas de PSF no estan al tanto de los nuevos planes y servicios

Respuestas

Respuestas Numero Porcentaje (%)
PSF no cuenta con |50 87,72

un modulo
informativo
optimo

Los analistas no |7 12,28
estan al tanto de
los nuevos planes
y Servicios

Grifico 5. Tabulacioén de la pregunta 5

Los analistas -
no estan al
tanto de los
nuevos planes
y servicios
12%

PSF no cuenta
con un modulo
informativo
optimo
88%
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Interpretacion

Al tabular la pregunta nimero 4 de la encuesta se puede notar que un 87,72%
de los encuestados consideran que PSF no cuenta con un modulo informativo optimo
mientras que un 12,28% opinan que los analistas de PSF no estan al tanto de los

nuevos planes y servicios por lo que es necesario una mejor politica de informacién

interna entre los gerentes y los analistas.
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Pregunta 6. Cuando es informado acerca de los nuevos planes y servicios de PSF a

usted siente que el plan no esta adaptado a sus necesidades? (Solo para los clientes

que respondan de manera positiva la pregunta 4)

e Si

e No
Respuestas
Respuestas Numero Porcentaje (%)
Si 53 26,5
@0 147 73,5

Grafico 6. Tabulacion de la pregunta 6
Interpretacion

Al tabular la pregunta nimero 6 de la encuesta se puede notar que un 26,5%

de los encuestados consideran cuando son informados de los nuevos planes y
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servicios ofrecidos por PSF sienten que el plan esta orientado a sus necesidades. Sin
embargo un elevado 73,5% considera que no esta orientado a sus necesidades o
posibilidades, por lo que quedé demostrado que era necesario realizar una
segmentacion de clientes y unos reportes que ayuden a tomar la decision en el

momento que se informa a los clientes acerca de los nuevos planes y servicios.
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Pregunta 7. Cuando usted realiza una solicitud en PSF y por la complejidad

del caso no es atendida de manera inmediata y usted se ve en la necesidad de llamar

de nuevo debe informar nuevamente cual es su solicitud?

Respuestas
[ﬂ:spuestas Numero Porcentaje (%)
Si 178 89
No 22 11 |
Grafico 7. Tabulacién de la pregunta 7
No
11%
89%
Interpretacion

Al tabular la pregunta nimero 7 de la encuesta se puede notar que un 89% de

los encuestados consideran que cuando realizan una solicitud en PSF y por la

complejidad del caso no es atendida de manera inmediata y el cliente se ve en la
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necesidad de llamar de nuevo debe informar nuevamente cuél es su solicitud mientras

que un 11% opina lo contrario. Precisamente esta opinion viene dada porque antes de
desarrollar el médulo call center, los analistas no llevaban ninglin control de las
llamadas recibidas ni mucho menos cuales solicitudes estaban pendientes y quien era
la persona encargada de ejecutarla, entonces los clientes cuando volvian a lamar los
analistas no estaban en capacidad de recordar cual era la solicitud y mucho menos

darle una respuesta en que estatus se encontraba.
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