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RESUMEN EJECUTIVO

La Consultora cuenta con una amplia trayectoria de mas de 37 afios en el mercado
ecuatoriano, condicion que le ha permitido posicionarse como la empresa lider de la
consultoria y asesoria actuarial mediante un modelo de negocio B2B. Con miras a un
crecimiento sostenido, en los Gltimos cinco afios la Consultora ha llevado a cabo una
transformacion digital buscando mayor eficiencia en sus procesos internos. No obstante,
araiz de la pandemiay de los cambios en los comportamientos de compra de sus clientes,
paralelamente la Consultora ha decidido profundizar en un enfoque customer centric
entendiendo que, bajo una nueva vision de operaciones, el cliente debe estar el centro del
negocio y que por lo tanto, su satisfaccion es el camino para altos niveles de

recomendacion y recompra.

Para el establecimiento de las oportunidades de mejora y cambios a efectuar se tomo
como base los resultados de la encuesta de satisfaccion del estudio actuarial de jubilacion
patronal y desahucio del afio 2022 en la cual se llegé a la conclusién de que, a pesar de
los altos niveles de satisfaccion del producto y servicio entregado, existen acciones que
deben ser impulsadas para comprender de mejor manera a sus clientes y cumplir
empaticamente con sus necesidades. Bajo este contexto, el presente trabajo propone,
primero, empezar con el perfilamiento de sus clientes tipo por medio de los buyer persona
de la Consultora descritos por sus motivaciones, rasgos de personalidad, intereses, etc.
Segundo, diagramar el mapa del viaje del consumidor o customer journey donde se
plasmara las fases de la interaccion entre la Consultora y sus buyer, y se identificara sus
necesidades, insights, niveles de experiencia, dolores y soluciones para garantizar el
servicio a satisfaccion de sus clientes. Tercero, una estrategia de omnicanalidad por medio
de la propuesta de implementacion de una plataforma que centralice el manejo de los
canales de comunicacion y soporte habilitados actualmente, incluyendo el impulso de
whatsapp dada la utilidad que representa la mensajeria instantanea para el envio de

notificaciones personalizadas y comunicacion directa con el cliente.

El trabajo concluye con la propuesta de implementacion de KPIs de mediciéon de
satisfaccion como CSAT, NPSy CES, e indicadores de Marketing como el CLV, CACy

el ROI con miras a asegurar niveles mas altos de recompra y recomendacion del servicio.

VI



INTRODUCCION

Independientemente del mercado y de la necesidad, los clientes hoy en dia no solo esperan
recibir el producto contratado, sino que también esperan un servicio integrado y de
calidad. Este concepto hace que una experiencia satisfactoria a lo largo del servicio sea
un factor indispensable y diferencial para tomar la decisién de contratacion de un

producto ya sea con una empresa o con otra.

En la actualidad la Consultora cuenta con una estrategia multicanal para la atencion,
comunicacion y soporte de los requerimientos de los clientes, misma que le ha permitido
alcanzar un 98.5% de satisfaccion con la calidad del producto y servicio entregado. Sin
embargo, con miras a una constante mejora continua la Consultora ha decidido canalizar
sus esfuerzos en dos de las necesidades detectadas como conclusiones y recomendaciones
de la encuesta de satisfaccion; la primera, la adopcion de una vision centrada en el cliente
que promueva acciones pensadas en darles facilidades durante el proceso de contratacion
y envio de la informacion para la elaboracién del estudio actuarial. Y la segunda, la
evolucion de una multicanalidad a la adopcion de una estrategia de omnicanalidad
enfocada en la centralizacion de los canales de comunicacion y soporte para garantizar
una atencion eficiente que el cliente perciba como integrada. Su control y monitoreo se
llevara a cabo por medio del levantamiento de KPIs de medicion como son el CSAT,
NPS, CES, Customer lifetime value (CLV), el Costo de adquisicién de clientes (CAC) y
el ROI de Marketing que deberan ser evaluados por las areas de Marketing, Comercial y
el area de Customer experience como parte de la gestion estratégica a llevar a cabo para
procurar indices mas altos que se traduzcan en crecimiento y sostenibilidad de la
Consultora.

Finalmente, para el presente trabajo se aplicara un estudio de tipo descriptivo, transversal,
cuantitativo y cualitativo no experimental, en el cual se utilizaran dos fuentes de
informacion, primero, el analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion
anualmente desplegadas a los clientes por medio del cual del se identificaran sus

percepciones, juicios de valor y feedback acerca de la Consultora y el servicio brindado.
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Y segundo, una investigacion de campo compuesta por cuatro entrevistas a profundidad
al personal de la Consultora y de la cual se pretende obtener la vision a la interna de como
estd compuesto el relacionamiento con el cliente y las diferencias en el proceso de
solicitud y compra del estudio actuarial desde la perspectiva del cliente versus el proceso
interno estandarizado de venta segun los ejecutivos de cuenta. Por lo tanto, se pretende
que este levantamiento de informacion se traduzca en la identificacion de oportunidades
de mejora y propuestas de solucidn adicionales a las mencionadas y que bajo el enfoque
anterior no han sido reveladas o que no tenian un marco de accion debido a la visién

propia manejada actualmente.



1. CONTEXTO ACTUAL DE LA CONSULTORA DE SERVICIOS B2B

1.1. Anélisis PESTEL

Con la finalidad de llevar a cabo un analisis de los factores externos de la Consultora, a

continuacién se realiza un analisis PESTEL (politico, econémico, social — cultural,

tecnoldgico, ecologico — ambiental y legal) de los factores macro que inciden

directamente en su accionar, mismos que a su vez representan la posibilidad de detectar

oportunidades y amenazas en el mercado que opera. Es importante ratificar que la

elaboracion de un analisis PESTEL tiene algunas ventajas como parte de la planificacion

estratégica que toda empresa debe realizar para la consecucion de sus objetivos, a la vez

que permite entender la industria y el mercado en el cual desarrolla sus funciones.

1.1.1. Factor politico. Algunos aspectos con afectacion directa a la Consultora en el

ambito politico son:

Antecedentes del gobierno de Guillermo Lasso, caracterizado por una frecuente
inestabilidad politica como resultado de las pugnas y desacuerdos con la
Asamblea Nacional. Quienes propusieron un juicio politico al entonces presidente
Lasso para destituirlo alegando supuestos actos de corrupcién contra la
administracion publica (BBC News Mundo, 2023).

El juicio politico quedo archivado cuando el expresidente Lasso activo la “Muerte
cruzada” contra la Asamblea, cesando a sus representantes de sus funciones de

forma abrupta y directa.

Muerte cruzada fue la figura que el expresidente Lasso encontré como salida al
juicio politico propuesto por la anterior Asamblea. Esta figura legal fue tomada el
17 de mayo de 2023, decretando la disolucion de la Asamblea Nacional
conjuntamente con la del ejecutivo y el llamado a elecciones extraordinarias para
definir los nuevos representantes por el periodo faltante (Lépez & Gonzalez,
2023).



e Nuevo gobierno conformado por Daniel Noboa, hijo de Alvaro Noboa y
excandidato presidencial. Su posesion se efectu6 el 23 de noviembre pasado
después de haber sido el ganador en la contienda politica con un 51.83% de los
votos contra Luisa Gonzéalez, presidenciable del movimiento del expresidente
Correa. Noboa capto el voto joven de la poblacion y se distancié de la pugna con
el correismo, haciéndole una alternativa fresca, joven y distinta. Noboa tendra un
corto mandato de 16 meses para completar el periodo del expresidente Lasso
(Primicias, 2023).

e Apoyo de paises internacionales a la gestion del gobierno, producto del
conflicto armado interno y por temas de seguridad para afrontar la violencia contra
la delincuencia organizada. El presidente Noboa afirm6 que mas de 38 paises
ofrecieron apoyo Yy asistencia artificial dentro de los cuales de los cuales se

encuentra Estados Unidos, Argentina (Redaccion Primicias, 2024).

e Altos indices de aprobacion del Gobierno. En el dltimo sondeo de opinion
desarrollado por Cedatos, el presidente Daniel Noboa registré un incremento en
el indice de aprobacion de su Gobierno al 79%, acercandole al 82% de aprobacion,

una cifra histérica e inédita (La Hora, 2024)

e Consulta popular que tendréa lugar el 21 de febrero de 2024 que incluird 11
preguntas relacionadas dentro de las cuales seis preguntas seran sobre seguridad;
cuatro relacionadas a la extradicion, arbitrajes, contratos por horas; y una ultima
para reformar el apoyo de las FF.AA. a la policia contra el crimen organizado
(Loaiza, 2024).

1.1.2. Factor econdmico. Algunos aspectos con afectacion directa a la Consultora en

el ambito econémico son:

e Riesgo pais se ha mantenido en puntajes altos en lo que va del 2023, en

consideracion a la inestabilidad socio politica y de seguridad en el pais, lo cual no



representa un escenario optimo para la inversion extranjera. Segun cifras del
Banco Central del Ecuador (2023) el 1 de diciembre el riesgo pais alcanzo los
2,059 puntos, el puntaje mas alto en lo que va del afio. Posteriormente, al mes de
febrero 2024 se ha visto una tendencia a la baja en el Riesgo pais dado las medidas
econdémicas y de seguridad impulsadas por el gobierno del presidente Noboa
sumado a su estabilidad politica. Al 27 de febrero de 2024 segun datos del Banco

Central del Ecuador (2024) el Riesgo pais bajo6 a los 1,486 puntos.

Es importante considerar que cuanto menor sea su puntaje, mayor confianza
representard la posibilidad de inversion extranjera en el mercado ecuatoriano. Lo
que se traduce en una mayor competitividad de la cual los consumidores son los
mayoritariamente beneficiados y mayor generacion de empleo para las familias

ecuatorianas.

PIB: Segun datos del Banco Central del Ecuador (2023) durante el 2022 el PIB
alcanzo un crecimiento interanual del 4.6% producto del incremento en el gasto
de Gobierno, en el consumo en los hogares, asi como en las exportaciones. Las
cifras alentadoras permiten concluir un crecimiento econémico derivado del
fortalecimiento post pandemia de sectores como el hotelero, hidrocarburos, etc,
sumado a la prevision del 2.6% de crecimiento esperado para el 2023. Dicho
escenario positivo dinamiza la economia, permitiendo la apertura de nuevas

empresas, mayor demanda, mayor oferta, etc.

Inflacion: segun datos del Banco Central del Ecuador (2024) en el ultimo
trimestre del 2023 la inflacién fluctuo en cifras negativas del -0.18 a -0.02 puntos.
Para enero 2024 subié a 0.13 puntos representando un incremento gradual
previsto. Es importante considerar que al existir una estabilidad sostenida en la
inflacidn no representara una afectacion al IPC (indice de precios al consumidor),
permitiendo que el costo de bienes y servicios se mantengan estables dependiendo

su industria y mercado.

Nuevos acuerdos comerciales con miras a generar un ambiente de confianza para
el intercambio comercial. Se han firmado nuevos tratados con la Unién Europea,
Asociacion Europea de Libre Comercio, Reino Unido, Chile (Servicio Nacional
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de Contratacion Publica, s.f). A su vez, el pasado 7 de febrero de 2024 la
Asamblea Nacional aprobé el Tratado de Libre Comercio con China lo cual
representa un hecho histérico al ser el cuarto pais de Latinoamérica que firma un
tratado con China en el cual el 99.6% de exportaciones de Ecuador tendran acceso
preferente a China con la disminucion gradual e inmediata de aranceles. Existen
algunos pasos adicionales diplomaticos, sin embargo el acuerdo entraria en

vigencia a inicios del segundo semestre de 2024 (Gonzélez, 2024).

e Ley Organica de Eficiencia Econémica y Generacion de Empleo, el proyecto
de ley fue emitido a la Asamblea dias después de la posesion de Daniel Noboa, el
27 de noviembre pasado. Se envid a la Asamblea como urgente y con la finalidad
de fortalecer la grave crisis econdémica del pais por medio de la implementacion
de incentivos tributarios para la inversion nacional y extranjera, asi como también
para la creacion de empleo para jovenes (Salazar, 2023). La Ley entrd en vigencia
el 20 de diciembre de 2023 una vez publicada en el Registro oficial N. 461
(Asamblea Nacional, 2023).

e Incremento del sueldo béasico 2024 subird a US 460.00 a partir de enero 2024
segun acuerdo ministerial emitido el 15 de diciembre por parte del Ministerio del
Trabajo. El incremento es de US 10.00 en comparacion con el sueldo bésico del
2023 y representa un 2.2% de alza considerando la inflacion proyectada de la
inflacion para el 2024 segun datos del Ministerio de Economia y Finanzas
(Redaccion El Universo, 2023).

e Incremento del IVA al 15% desde el mes de abril 2024 una vez que la Ley para
Enfrentar el Conflicto Interno entre en vigencia en el mes de marzo 2024. El
incremento inicialmente representaba 1%, es decir al 13%, sin embargo dado el
contexto actual del pais se considero la necesidad inmediata de incrementar 3%,
lo cual representa una recaudacion de unos 1.105 millones de dolares (Angulo,
2024)

1.1.3. Factor social — cultural. Algunos aspectos con afectacion directa a la
Consultora en el &mbito socio - cultural son:
6



Tasa de empleo: segin datos del INEC (2023) a marzo la tasa de empleo
adecuado en el Ecuador es del 34.6%. Entre mas alta sea la tasa mayores
oportunidades laborales existen para la poblacién, lo cual impulsa el crecimiento
de la demanda, la oferta de productos y servicios y la creacién de nuevos puestos

de trabajo.

Comportamientos de compra: a raiz de la pandemia los comportamientos de
compra de los consumidores han mutado considerablemente, haciendo que sus
deseos, expectativas y percepciones se ajusten a una nueva realidad de
digitalizacién. Los criterios de experiencia y calidad en el servicio han tomado
mayor relevancia en las empresas con sus respectivas areas encargadas a velar por

la satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

Conflicto armado interno producto del decreto No, 111 como consecuencia de
la escalada de violencia de la delincuencia organizada y la irrupcion de
encapuchados al canal TC Television el pasado 9 de enero de 2024. La medida
reconoce a las organizaciones delictivas como terroristas, disponiendo la
movilizacion de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional al territorio nacional para
garantizar la soberania e integridad territorial contra el crimen organizado. A esta
declaratoria se decreto el estado de excepcion a nivel nacional vigente a dia de
hoy, (CNN Espafiol, 2024).

1.1.4. Factor tecnoldgico. Algunos aspectos con afectacion directa a la Consultora en

el ambito tecnoldgico son:

Inteligencia artificial: En la actualidad el sector tecnoldgico se ha visto
caracterizado por la tendencia en el desarrollo de la inteligencia artificial para una
infinidad de usos dentro de la toma de decisiones en las empresas. Dentro de sus
principales usos en el sector empresarial se encuentra una comprension mas
eficiente y completa de la cantidad de datos que las empresas manejan, asi como

la automatizacion de tareas complejas u hostiles (Oracle Corporation, s.f).



Sistemas de informacion gerenciales: en medio de la trasformacién digital
actual, la utilizacion de plataformas que permitan automatizar procesos internos e
integrar acciones entre departamentos se han visto indispensables para la gestion
diaria de las operaciones. Es por eso que hoy en dia existe una mayor apertura y
predisposicién para adoptar una estrategia enfocada en la implementacion de
sistemas de informacidon para el manejo de la relacion con el cliente a través de un
CRM (Customer Relationship Managament) o una gestion de procesos internos

eficiente por medio de un ERP (Enterprise Resource Planning).

1.1.5. Factor ecolégico y ambiental. Algunos aspectos con afectacion directa a la

Consultora en el ambito ecoldgico - ambiental son:

Proteccion del medio ambiente: como parte de las nuevas tendencias en el
mercado y expectativas de los consumidores, las empresas por medio de sus
planes de responsabilidad social corporativa han ido adoptando acciones de
concienciacion ecologica. Acciones como desincentivar la impresion de
documentos, reduccidn de plasticos de un solo uso, reforestacion, entre otras
buscan contribuir con un desarrollo sostenible del medio ambiente, a la vez que

genera identificacion y apego hacia la marca.

Impacto del invierno 2024. El fendmeno del nifio y el fuerte invierno del 2024
ha afectado a 23 de las 24 provincias del Ecuador siendo las provincias costeras
las més afectadas registrando inundaciones que han dejado 101,524 personas
afectadas con un balance de 6 fallecidos, 601 personas damnificadas, 23,538
viviendas afectadas, mas de 23 mil hectareas de cultivos perdidas, etc. El
Gobierno asegura haber brindado asistencia por medio de los Comités de
Operaciones de Emergencia Provinciales en donde se han entregado 21,294

bienes de asistencia humanitaria (Ecuavisa, 2024).

1.1.6. Factor legal. Algunos aspectos con afectacion directa a la Consultora en el

ambito legal son:



Cddigo de Trabajo: la norma legal establece los lineamientos para la correcta
gestion de la relacion entre empleador y empleado, asi como las obligaciones,
responsabilidades y beneficios entre ambos actores. Modificaciones del cuerpo
legal derivan en cambios, oportunidades de negocio y amenazas para el sector

empresarial en el Ecuador.

Reformas al Codigo de Trabajo pensadas en generar un ambiente de trabajo
saludable para prevenir, evitar y sancionar la violencia y acoso laboral el cual
ahora comprende la no desconexién digital, es decir cuando el empleador Ilama o
escribe fuera del horario laboral, asi como también el desacato al tiempo de
descanso, permisos, vacaciones y privacidad, entre otros puntos que lo que buscan
es proteger los derechos del trabajador. EI documento aprobado sera enviado al

presidente Noboa para que vete o ratifique el texto (Redaccion Primicias, 2024)

Ley de proteccion de datos: si bien es una normativa legal recientemente
aplicada en el Ecuador, su implementacién a nivel empresarial también se traduce
en cambios en las politicas y acciones para precautelar la informacion
confidencial de los clientes. Su correcto entendimiento y puesta en marcha impide
la aparicion de contingentes que desestabilicen la sostenibilidad de las empresas

en el mercado.

1.2. Antecedentes de la Consultora

Evidenciando un nicho de mercado innovador y desatendido, en enero de 1986 dos socios
fundan la Consultora en la ciudad de Quito — Ecuador enfocada en la asesoria en planes
de pensiones y salud. Con el pasar del tiempo, expertise y la evolucién en el mercado
ecuatoriano, se ha especializado en el asesoramiento estratégico empresarial y en el
campo de la consultoria actuarial; permitiendo diversificar sus productos con miras a

brindar un amplio abanico de soluciones y una asesoria integral a su portafolio de clientes.

A lo largo de su existencia la Consultora ha profesado una cultura de mejora continua, lo

cual ha permitido su adaptacion a los constantes cambios de su entorno estrechamente
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ligados a los ambitos tecnologico, demografico, geografico, normativo legal y técnico.
En lo que respecta al apartado tecnologico, afios atras llevé a cabo un proyecto de
digitalizacion disruptivo de un portal con miras a automatizar el proceso de envio de
informacidn de parte de sus clientes para la elaboracion del estudio actuarial de jubilacion
patronal y desahucio, su producto estrella. Dicho desarrollo a su vez ha permitido
garantizar el cumplimiento oportuno de los términos comunicados en su propuesta de
valor. A la par ha implementado sistemas informaticos que han permitido una gestion
integrada y eficiente entre departamentos mediante la interaccion de su CRM y ERP. En
consecuencia, la suma de todos estos beneficios ha permitido afianzar su posicionamiento
en el mercado con relacion a sus competidores, otorgandole diferenciacion y aportando

un valor agregado a sus clientes.

Finalmente, su cultura de adaptacion vinculada a su vision estratégica ha permitido que
recopile algunos hitos, haciéndose acreedora a una prestigiosa trayectoria en el sector de
la consultoria y asesoria empresarial. Algunos de sus reconocimientos mas importantes
incluyen la certificacion y recertificacion 1ISO 9001:2015 que garantiza estandares de
calidad en sus procesos, reconocimiento de la revista Ekos como mejor empresa de

asesoria empresarial, entre otros.

1.3. Situacion actual de la Consultora

Actualmente, la Consultora es la empresa mas reconocida en el campo de la asesoria
actuarial empresarial en el &ambito nacional. Su giro de negocio esta enfocado en brindar
soluciones estratégicas confiables y éticas amparadas en las normas técnicas y legales en
lo referente a valoraciones actuariales para una mayor eficiencia en la gestion de las
empresas. Dentro de su estructura organizacional cuenta con dos areas funcionales: su

area técnica y un area de Consultoria;

e El &rea técnica es la razon de ser de la Consultora, ésta se enfoca en la puesta en
marcha de la asesoria actuarial empresarial por medio de la elaboracion de
estudios actuariales de beneficios post empleo y su asesoramiento técnico

especializado.
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e EI departamento de Consultoria desarrolla y provee diversos productos y
soluciones complementarias a las descritas anteriormente, permitiendo su

crecimiento y su reconocimiento como una firma de asesoria empresarial integral.

La Consultora cuenta con un equipo multidisciplinario conformado por consultores
experimentados en conocimiento de matematica actuarial, finanzas, seguros, seguridad
social, salud, analitica de datos, compensaciones y recursos humanos. En lo que respecta
a su identidad corporativa, profesa valores organizacionales como el compromiso, la
confianza y el respeto, asi como también mantiene una politica de calidad enfocada en la
mejora continua para el cumplimiento de sus obligaciones buscando la satisfaccion de los

clientes para consolidar relaciones a largo plazo.

En concordancia con su politica de calidad y visién estratégica, recientemente la
Consultora ha puesto en marcha e implementado proyectos tecnoldgicos que le han
permitido estar a la vanguardia en el mercado actuarial. Siendo, primero, el desarrollo
tecnologico de un motor de célculo para el procesamiento de informes y; segundo, el
desarrollo de una plataforma para la toma de informacidn e ingreso de requerimientos;
las insignias de diferenciacion de esta sobre sus competidores. Posteriormente, como
parte de su crecimiento sostenido, ha implementado sistemas de informacion con la
finalidad de viabilizar una gestion interrelacionada entre departamentos como por

ejemplo;

e La implementacion de un CRM (Customer Relationship Management) para un
manejo mas eficiente y personalizado de la relacion e interaccion con sus cuentas
claves, sus clientes en general y leads con miras al crecimiento del negocio.

e Laimplementacion de un ERP (Enterprise Resource Planning) para la integracion
y automatizacion de procesos internos buscando de plano mayor eficiencia y

productividad en la gestion.

En lo que respecta a sus operaciones ligadas al servicio, hoy en dia la Consultora cuenta

con una estrategia multicanal para la atencion, comunicacion y soporte a los

requerimientos de sus clientes, misma que ha permitido alcanzar altos niveles de

satisfaccion en el servicio. No obstante, con miras a una constante mejora continua en la

personalizacion y la experiencia del servicio, asimismo con el objetivo de adaptarse a las
11



nuevas tendencias del mercado y comportamientos del consumidor, la Consultora ha visto
la necesidad de adoptar una estrategia omnicanal que facilite una atencion con enfoque

customer centricity, integral y de user experience.

1.4. Portafolio de clientes de la Consultora

La Consultora cuenta con alrededor de 6,000 clientes en el &mbito nacional. En lo que
respecta a su eje comercial de gestion se encuentran divididos por portafolios de clientes
conformados por empresas segmentadas de acuerdo con varias caracteristicas en comun:

condicion (VIP), segmento y tipo de empresa segun se describe a continuacion:

Tabla 1. Portafolio de clientes

Cartera |VIP Segmento Tipo
Ventas Si [N/A Privada
Ventas 1 |No |Grande Privada

Ventas 2 |No |Pequefia/Mediana | Privada
Ventas 3 |[No |Micro/Artesanal |Privada
Natural
Ventas4 |[No |[N/A con RUC
Fuente: la Consultora (s.f)

A su vez a continuacion, se establece el nimero de empresas por sector o industria que

conforman el portafolio de clientes de la Consultora:

Tabla 2. Clientes por industria

Industria Numero Clientes

Agricultura, ganaderia, floricultura 474
Explotacién de minas 90

Industria manufacturera y distribucion 550
Construccién y actividades inmobiliarias 325
Suministro de agua y electricidad 30

Comercial al por mayor y menor 2054
Transporte y almacenamiento 200
Alojamiento 120
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Informacion y comunicacion 225

Financieras y de seguros 335
Profesionales y cientificas 494
Administrativo y apoyo 335
Ensefianza 150
Salud humana y asistencia social 186
Otros servicios y organizaciones 432

Fuente: la Consultora (s.f)

1.5. Productos y servicios

El giro de negocio de la Consultora estd enfocado en la asesoria y consultoria actuarial
para una gestion mas eficiente de las obligaciones de las empresas. En este sentido disefia
productos relacionados con la cuantificacién y control de riesgos y ofrece soluciones
estratégicas de optimizacion de pasivos laborales, gestion de clima laboral, planes de
ahorro y retiro, entre otros. De esta manera, la Consultora pone a disposicion de sus

clientes los siguientes productos:

Tabla 3. Productos y servicios

Asesoria actuarial empresarial Mercado asegurador
Data analytics Medicina prepagada
Gestion humana Asesoria financiera
Modelos estadisticos y matematicos Capacitaciones

Fuente: La Consultora (s.f)

Dentro de la asesoria actuarial empresarial consta el producto estrella de la Consultora y
sujeto a estudio en este trabajo, el informe actuarial de jubilacion patronal y desahucio,
requerido anualmente por todas las empresas como parte de la informacién a revelar
dentro de los estados financieros al cierre del afio a la Superintendencia de Compafiias.
Paralelamente, la elaboracion de los estudios actuariales es requerido para dar
cumplimiento a la correcta aplicacion de las Normas Internacionales de la Informacién
Financiera (NIIF) y un correcto control interno. La Consultora comercializa los célculos
actuariales durante todo el afio, sin embargo la demanda de su producto generalmente se
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da en los meses previos o posteriores al cierre fiscal (noviembre a marzo), generando asi

en dichos meses una alta demanda producto de la temporalidad.

1.6. Competidores

El mercado de la asesoria actuarial empresarial en el Ecuador es reducido, por lo que al

término del 2021 existieron 11 firmas consultoras distribuidas en el ambito nacional.

Mecado de asesoria actuarial

H Consultora

B Competidor 1
Competidor 2
Competidor 3

M Resto de competidores

Fuente: La Consultora (s.f)

Figura 1. Mercado de asesoria actuarial

Segun el total de ingresos reportados a la Superintendencia de Compaiiias en el 2021, los
competidores de la Consultora se repartieron el 30% de la participacion del mercado.
Siendo que el 22% del mercado resultante se distribuyd en tres empresas mientras que el

8% restante se repartio en las siete adicionales.

Como parte del analisis de la competencia es importante mencionar que el aparecimiento
de nuevos competidores, la especializacion y diversificacion de los competidores
tradicionales en los ultimos afios son factores que a la Consultora le ha venido

inquietando, por lo que como parte de su cultura de mejora continua ha decidido realizar
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un seguimiento a mayor detalle de su crecimiento mediante la implementacion de
herramientas y estrategias con enfoque hacia el cliente.

1.7. Matriz FODA

Para efectos del presente trabajo y conforme el minucioso analisis interno y externo
descrito, se ha preparado la siguiente matriz FODA a fin de ilustrar el contexto actual

interno de la Consultora identificando sus fortalezas y debilidades, mientras que sus

oportunidades y amenazas en su entorno.

Fortalezas Oportunidades

Prestigio y trayectoria.
Lider del mercado.

Mayor nimero de clientes.
Personal capacitado.
Enfoque hacia el cliente.
Debilidades

Poca interrelacién entre
departamentos.
Departamento de
Marketing débil.

Tasa de renovacion de

* Internacionalizacién.

» Diversificacién de
productos.

* Estrategia de
Omnicanalidad.

* Digitalizacion.

Amenazas

* Aparecimiento de
nuevos competidores.

* Actualizaciones de
normativa legal y

: . 1o técnica.
clientes sin crecimiento * Cambios en el
proglrelswo. comportamiento de

* Insuficiente tasa de compra de los clientes

recuperacion de clientes.

Fuente: la Consultora (s.f)

Figura 2. Matriz FODA

Los objetivos de la Consultora son el crecimiento y la expansion a mercados
internacionales, por lo que la internacionalizacion y la transformacién digital son parte de
sus macro estrategias con las que buscan su consecucion. Estas oportunidades sumadas a
sus fortalezas internas son los puntales que viabilizan su vision estratégica para afios
venideros. Por otro lado, las debilidades detectadas en este trabajo empujan a llevar a
cabo una planificacion estratégica mediante un plan operativo anual integrado, que

establezca acciones coordinadas entre las areas de Marketing y Comercial para un
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cumplimiento a satisfaccion y creciente de los indicadores de renovacion y recuperacién

de clientes.

1.8. Encuesta de satisfaccion 2022

Como parte del proceso de mejora continua y con la finalidad de medir los estandares de
calidad del servicio, canales y el producto estrella que la Consultora comercializa,
anualmente se realiza un proceso de medicidn de satisfaccion. La encuesta se realiza de
manera digital y es completada por los clientes por medio de la plataforma de la
Consultora previo a la descarga del producto. La encuesta de satisfaccion del estudio
actuarial de jubilacion patronal y desahucio estd conformada por cinco preguntas en las
que su esquema de calificacion va del 1 al 5, siendo 1 insatisfecho (mala) y 5 satisfecho

(excelente):

Las preguntas que conforman la encuesta en linea se presentan a continuacion:

El informe de su estudio actuarial se esta
generando.

m s Enere
:

1+ ;Como calificaria la calidad de nuestros servicios?

Mala Buena Excelente

2= Califique el tiempo de entrega del servicio.

Malo Bueno Excelente
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3+ Califique la relacion precio/calidad del servicio recibido.

Mala Buena Excelente

42 El contacto que usted tuvo fue por:

5+ Califique la calidad del servicio de atencion telefénica

Mala Buena Excelente

6+ Recomendaciones o comentarios sobre el servicio recibido.

Fulza Shift §f + Enter ¢ para afiadir un pamafo

Aceptar v JEIEYERY

Fuente: La Consultora (s.f)

Figura 3. Encuesta de satisfaccion de estudio actuarial de jubilacién patronal y desahucio 2022

1.8.1. Andlisis de la encuesta de satisfaccion de jubilacion patronal vy
desahucio 2022. Con la finalidad de medir la satisfaccion en la calidad del servicio a
lo largo del journey del cliente (contratacion, ejecucion, post venta), durante el 2022 la
Consultora ha desarrollado una encuesta digital y en linea disponible para los clientes que
hayan contratado el estudio actuarial de jubilacion patronal y desahucio 2022. El proceso
para su llenado es simple, una vez notificada la finalizacion del pedido el cliente accede
a la misma plataforma que cargd informacion para la elaboracion del estudio. Al
descargarlo se desplegara la encuesta embebida, lo cual permitird medir en linea sus

percepciones en funcion a cada una de las preguntas.
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La medicion de la satisfaccion es el primer paso, dado que el objetivo macro de la
Consultora es identificar las oportunidades de mejora que le permitan consolidar fidelidad
con sus clientes y una relacion a largo plazo basada en la recomendacién y recompra.
Durante el periodo de valoracion 2022 se completaron 1,202 encuestas por parte de los
clientes. Feedback que permitira identificar las percepciones de los clientes relacionada
a la experiencia del servicio y la calidad de los canales de comunicacién y atencion de la

Consultora.

Es importante mencionar que, para los fines del analisis de la encuesta, cada una de las
preguntas no se consideraban como obligatorias por lo que el cliente podia omitirlas de
ser el caso, razon por la cual en la totalidad de las preguntas no existe un 100% de
respuesta por lo tanto existe un porcentaje de preguntas en blanco.

¢Como calificaria la calidad de
nuestros servicios?

ml
2
3
4
5

M En blanco

Fuente: la Consultora (s.f)

Figura 4. ;Como calificaria la calidad de nuestros servicios?

El gréafico ilustra que del 100% de clientes encuestados en la primera pregunta, un 87.9%
respondio (1,056 respuestas) mientras que un 12.1% omitid registrar su respuesta. Del
total de respuestas se concluye que el 99.3% consideran como buena a satisfactoria la
calidad del servicio prestado por la Consultora, por lo que el 0.7% restante (7 respuestas)

considera no haber recibido un servicio y atencién de calidad a lo largo del proceso.
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Califique el tiempo de entrega del
servicio.

ml
u2
m3

4
m5

M En blanco

Fuente: La Consultora (s.f)

Figura 5. Califique el tiempo de entrega del servicio

En lo que respecta a la satisfaccion con el tiempo de entrega del servicio, un 86%
respondio (1,034 respuestas) mientras que un 14% no. Del total de respuestas se concluye
que el 98.9% confirman que satisfactoriamente han recibido la cotizacion, asesoria y el
estudio actuarial de jubilacion patronal y desahucio dentro de los plazos establecidos en
la propuesta de valor. Mientras que el 1.1% restante confirma haber presentado

inconvenientes con la recepcion del entregable, etc en los tiempos acordados.

Califique la relacion precio/calidad
del servicio recibido.

ml
2
m3

4
m5

M En blanco

Fuente: La Consultora (s.f)

Figura 6. Califique la relacion precio/calidad del servicio recibido.
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En cuanto a la relacién precio/calidad del servicio recibido, un 88% respondi6 (1,058
respuestas) mientras que un 12% no lo hizo. Del total de respuestas se concluye que el
99.8% se encuentra entre bueno a totalmente satisfecho, es decir consideran que el costo
total se ve reflejado en el servicio recibido y en la calidad del entregable. Mientras que
un 0.2% (3 respuestas) establece que no esta de acuerdo con el precio vs la calidad

recibida o esperada.

El contacto que usted tuvo fue por:

W Email
M Pagina Web
Teléfono
Whatsapp
M En blanco

Fuente: La Consultora (s.f)

Figura 7. El contacto que usted tuvo fue por.

Acerca de los canales de comunicacion empleados por los clientes para contactarse con
la Consultora, el 37.7% de los encuestados (453 respuestas) confirmé que el correo
electronico es el medio mas empleado para la solicitud del estudio actuarial de jubilacion
patronal y desahucio, productos complementarios o atencion de consultas. Seguido del
27% de encuestados (325 respuestas) quienes confirmaron que las solicitudes del estudio
actuarial las realizan de manera autdbnoma via pagina web o a través de la plataforma de
la Consultora. A su vez un 13% de encuestados (158 respuesta) confirma que prefiere

comunicarse telefonicamente o solicitar informacién mediante whatsapp.

Finalmente, existe un 22% de encuestados que no respondieron esta consulta.
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Califique la calidad del canal de
servicio al cliente de telefonia.

ml
2
3

4

|5

M En blanco

Fuente: La Consultora (s.f)

Figura 8. Califique la calidad del servicio de atencion telefénica.

En cuanto a la quinta consulta, se obtuvo un 80.9% de registros (972 respuestas), mientras
que un 19.1% de clientes no respondid. Del total de respuestas se concluye que el 95.9%
encuentra entre buena y satisfactoria la calidad de servicio brindado por el canal de
telefonia fija de la Consultora, mostrando que el porcentaje restante 4.1% califica entre

mala e insatisfactoria la atencién brindada por dicho medio.

Recomendaciones o
comentarios sobre el servicio
recibido.

H Felicitacién
M Inconformidades

W Sugerencias

Fuente: La Consultora (s.f)

Figura 9. Recomendaciones o comentarios sobre el servicio recibido.
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En lo que respecta a recomendaciones y comentarios sobre el servicio se registraron un

total de 166 respuestas validas por parte de los encuestados con tres tematicas en general:

1.8.2.

Felicitacion, recomendacion y recompra del servicio: un 62% de las respuestas,

Inconformidades: un 22.3% relacionado a la falta de atencion oportuna al canal

telefénico, proceso de cobro, dificultades en la plataforma de la Consultora, etc y;

Sugerencias: un 15.7% relacionado a optimizar el proceso de cobro y registro de
pagos, atencidén mas personalizada en el servicio post venta, implementar mejoras

en la plataforma de ingreso de requerimientos.

Conclusiones

Para realizar la encuesta de satisfaccion se tomaron en cuenta clientes que
utilizaron la plataforma de la Consultora entre los meses de diciembre de 2022 y

a abril de 2023; periodo de mayor flujo comercial durante la temporada 2022.

Los indices confirman en promedio un 98.5% de satisfaccion de parte de los
clientes con la calidad del servicio y los canales de atencion empleados por la

Consultora para la atencion de requerimientos, consultas, etc.

En términos generales, se confirma la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de

la propuesta de valor hacia el cliente.
Es importante definir una estrategia para las preguntas que no fueron respondidas
por parte de los encuestados a fin de contar con mayores percepciones y feedback

para futuras encuestas.

El porcentaje méas alto de insatisfaccidn de todas las consultas corresponde a la

calidad del canal de telefonia con un 4%. Si bien no es un porcentaje alarmante
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representa una oportunidad de mejora para la Consultora para garantizar una

mayor satisfaccion a sus clientes.
Los comentarios y sugerencias redactadas por los clientes reafirman la

oportunidad de llevar a cabo una estrategia que permita garantizar una mayor

satisfaccion en los canales de comunicacion.
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2. ESTABLECIMIENTO DE LOS BUYER PERSONA DE LA
CONSULTORA

2.1. Fuentes de informacioén

El presente capitulo tiene como finalidad la identificacion y personificacion de los
arquetipos de clientes ideales para el producto: “estudio actuarial” de la Consultora
tomando como referencia coman, criterios demograficos, comportamientos de compra,
expectativas, necesidades, etc. Para su consecucion se ha definido una guia de entrevista
(anexo 1) que se empleara en el proceso de recoleccidn de datos a través de entrevistas a
profundidad dirigidas al personal de la Consultora con experiencia en el relacionamiento
con el cliente y atencidn de requerimientos, asi como también al personal de mandos altos
con vision estratégica organizacional. A la par se trabajara con informacidn ya establecida
por la Consultora bajo los segmentos actuales de clientes, sector industrial y el portafolio

de clientes.

2.2. Conclusiones y hallazgos de la entrevista a profundidad (Parte 1)

Una vez cumplida la fase de recopilacion de datos por medio de la entrevista a
profundidad, a continuacion, se ponen en evidencia las conclusiones por seccion
relacionadas al perfilamiento de los clientes para la identificacion de los buyer persona

de la Consultora.

La recapitulacion inicia con la seccion “analisis de clientes”, en la cual se busca ilustrar
a los clientes actuales de la Consultora por medio de la identificacidn del pablico objetivo,
la segmentacion de clientes, su descripcion mediante el detalle de la edad, género,
ocupacion, nivel de instruccion, las redes sociales que manejan y sus tiempos, para

finalizar con una descripcién de lo que esperan que sea un cliente ideal de la Consultora.

Por consiguiente, y despues de una comparacion de los diferentes puntos de vista de los
cuatro entrevistados se ha llegado a las siguientes conclusiones a considerar para la

construccion de los buyer personade la Consultora:
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El publico objetivo de la Consultora estd dirigido al campo
empresarial/corporativo bajo un modelo de negocio B2B.

La Consultora efectivamente cuenta con una segmentacion definida de sus
clientes, misma que esta sujeta a atributos como son: tamafio, rentabilidad, zona
geografica, condicion (VIP), tipo de empresa (PYMES, grandes empresas, grupos
econdmicos). Su gestién y relacionamiento con los clientes afio a afio la llevan los
ejecutivos comerciales bajo los criterios de asignacion.

En cuanto a una profundizacién de sus clientes actuales, es importante mencionar
que el adquiriente es una persona natural como usuario final quien busca dar
cumplimiento a la normativa legal, contable y tributaria

En lo que respecta a una descripcion a mas detalle, el usuario final presenta las
siguientes caracteristicas: se encuentra en un rango de 30 a 55 afios, con equidad
de género entre hombres y mujeres en los cargos, con un nivel de instruccion de
tercer y cuarto nivel en carreras administrativas, financieras y de economia, y
ocupando cargos como contador/asistente contable, gerente/analista financiero,
jefe/analista recursos humanos. A su vez, maneja LinkedIn, Instagram, Facebook
y Whatsapp; y finalmente, como pasatiempos: dedica tiempo a su familia, sale a
pasear, se va de viaje, lee y se mantiene atento y pendiente a las actualizaciones
normativas.

Un cliente ideal estaria caracterizado por ser un contador con perfil joven y con
destreza en el manejo digital, con apertura al cambio, sin género, prolijo,
organizado, y que planifique, respetuoso y empatico. Que tenga claro la necesidad

y sepa los beneficios de contratar el servicio con la Consultora.

La segunda seccion “comportamientos de compra de los clientes” pretende definir las

motivaciones, expectativas y lo que esperan recibir los clientes una vez adquirido el

servicio; por medio de la definicion de los comportamientos de los clientes, las

necesidades que esperan satisfacer, los beneficios a recibir y los dolores que enfrentan a

lo largo del servicio.

Los comportamientos de compra de los clientes frente al servicio vienen dados
por una decision de compra por normativa, es decir la compra por lo general no

se realiza por gusto, sino méas bien por necesidad y por obligacion de los entes de
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control y auditorias. El producto es un calculo muy técnico por lo que el cliente
busca a un proveedor con certificacion y validez que efectle las estimaciones. El
servicio tiene una estacionalidad bien marcada a partir de los meses de noviembre
y de abril del afio siguiente, por lo que la compra es esporadica y en muchos casos
de una vez por afio, sin embargo es rentable debido al volumen de ventas.
Finalmente, el contacto suele ser por correo y llamada para la solicitud del
servicio.

Las necesidades que esperan recibir los clientes estan relacionadas a contar con
un servicio agil, de calidad y asesoria en todo momento, desde el primer contacto
hasta contar con el producto a satisfaccion. Haciendo que la experiencia integra
del servicio sea la mejor con la Consultora y que se diferencie a la competencia.
Los beneficios que reciben al contratar el servicio con la Consultora se resumen
en su prestigio y trayectoria enmarcadas en la seguridad técnica en la entrega de
resultados que cumplen con la normativa técnica, legal y tributaria. A la vez que
la asesoria personalizada caracteriza a la empresa. Finalmente, como planes de
fidelizacion la Consultora brinda talleres, webinars y workshops.

En cuanto a los dolores de los clientes, se han identificado varios que tienen que
ver con la contactabilidad y tiempos de respuesta debido a la urgencia de los
clientes durante la alta demanda por la estacionalidad del servicio. A lo que se
afiade la resistencia al cambio de los clientes a la transformacion digital
relacionada al entorno digital por el cual se comercializa el servicio. Finalmente,
la falta de conocimiento técnico de la normativa y la informacion requerida para
la elaboracion del estudio repercute en la experiencia en el servicio, sobre todo
durante el proceso de recopilacion y envio de la informacion dada la interrelacion

que debe existir entre los departamentos Financiero contable y Recursos humanos.

2.3. Buyer persona de la Consultora

Es importante aclarar que los buyer persona descritos a continuacién han sido

personificados para el producto estrella y sujeto a estudio en el presente trabajo, es decir

el estudio actuarial de jubilacién patronal y desahucio comercializado anualmente por

parte de la Consultora en el mercado. A la vez que se consideran las conclusiones de los

entrevistados junto con un simil y andlisis complementario de la experiencia desde el
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ambito del customer experience, el relacionamiento y contacto directo con los clientes.
Para arrancar con el andlisis de los buyer persona, es importante partir de que mas alla
del giro de negocio de la Consultora, una empresa de servicios actuariales B2B, la
necesidad de contratacién nace de una solicitud enviada por una persona natural que
ejerce un cargo determinado en la empresa que contrata el producto, por lo que la
personificacion de los buyers sera de profesionales con cargos, motivaciones,
responsabilidades e intereses distintos. Bajo este contexto y la investigacion integral
efectuada, se ha definido tres buyers aplicables dependiendo del tamafio de empresa,
expertise, nivel de atencion y rol del contratante; por lo que a continuacién se presenta el

orden de los buyers conforme los criterios planteados:

Buyer del contratante del producto

2.3.1. José el contador. El primer buyer personifica al contacto decisor y contratante
del estudio actuarial afio a afio en las pequefias empresas familiares, emprendimientos y
personas naturales con RUC de 1 a 50 trabajadores. Se trata de la persona que ademas de
llevar la contabilidad externa de la empresa es quien lleva también los pagos a la némina
y su mantenimiento conforme los cambios que existen (ingresos, salidas de personal,
cambios en remuneraciones, etc). Por lo que también se trata de la persona que envia la
informacion requerida para la elaboracién del estudio actuarial, siendo el buyer persona

“ideal” e “integrado”, con quien se inicia, se lleva y se cierra todo el servicio.

Se trata del contacto con el que existe mas complejidades a la hora del manejo y el uso
de las herramientas digitales que maneja la Consultora para el envio de la informacion. A
la vez que se trata del contacto que se maneja por los canales convencionales de
comunicacion, siendo la llamada telefénica y la presencialidad sus opciones preferentes.
A su vez, personifica al contacto que contrata y quien es el beneficiario directo del estudio
actuarial dado que es el usuario que recibe y consume el producto para el registro contable
y la presentacion de los estados financieros de la empresa. A continuacion su ilustracion
donde destaca sus objetivos, responsabilidades del puesto, necesidades, herramientas,

motivaciones y rasgos de personalidad:
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Nombre:

José el contador

Puesto:

Contador externo

METAS U OBJETIVOS

- Llevar la contabilidad de la empresa de
manera externa para cumplir con las
obligaciones con los entes de control
(Superintendencia de Compaiiias, Servicio
de Rentas Internas, entre otros).

- Asegurar la liquidez de la empresa.

SU SUPERIORES

- Propietario de la empresa
- Gerente General

NECESIDADES DE SU PUESTO

- Capacidad analitica, organizacion y
planificacién.

- Trabajo minucioso y demandante por lo
que requiere a una persona meticulosa,
con amplia experiencia.

- Etica profesional.

- Conocimiento de la normativa contable y
tributaria.

OBTIENE INFORMACION A TRAVES DE

- Cambios en normativa técnicaq, legal,
laboral, tributaria,

- Capacitaciones, charlas cursos
presenciales.

- Sugerencias de sus auditores externos o
referencias.

RESPONSABILIDADES LABORALES

- Llevar la contabilidad en la empresa.

- Asegurar todas las acciones que viabilicen el
control interno.

- Analizar los gastos y ganancias de la empresa.
- Llevar el registro de la némina y los pagos.

- Contratar los estudios actuariales de beneficios
post empleo para trabajadores.

DIFICULTADES PRINCIPALES

- Transformacion digital

- Manejo de sistemas / herramientas tecnolégicas

- Gestion del cambio

- Desarrollo profesional

- Gestion de proyectos y falta de organizacion

- Segregacion de funciones con el departamento de
TTHH.

- Andlisis y registro de las provisiones de beneficios
post empleo

HERRAMIENTAS QUE NECESITAN PARA TRABAJAR

- Sistemas contables y de finanzas
- Correo electrénico

- Software de facturacion

- Paquetes de office

Entre 40 y 60 anos

INTERESES Y CANAL FAVORITO DE

Nivel de educacion mas alto

Licenciatura

Redes sociales:

o de la organizacion

Entre 1y 50 trabajadores

Fuente: Investigacion propia y entrevistas de satisfaccion

Figura 10. Buyer persona 1 “José el contador”

PASATIEMPOS

- Lectura técnica,
legal y tributaria
para mantenerse
actualizado a los
cambios.

- Asistenciaa
eventos y
asociaciones

- Cursosy
capacitaciones
presenciales.

MOTIVACIONES

- Cumplimiento a
cabalidad ante los
entes de control le
permiten recibir
referencias a nuevos
clientes.

- Su trabajo de calidad
da fe de su ética
profesional.

- Entre mas clientes
mas credibilidad y mas
factura.

COMUNICACION
HABILIDADES Y
- Teléfono CONOCIMIENTO
- Celular
- Correo electronico - Andlisis numérico
- En persona - Conocimiento de
RASGOS DE normativa y ejecu-
PERSONALIDAD cioén presupuestaria.
- Conocimiento en el
- lntrover:tid? ::;T:::: deholdsce
- Perfeccionista - Manejo de sistemas
- Integro contables
- Reservado - Prevision y orden.
- Estricto




2.3.2. Martin el financiero. El segundo buyer representa al contacto decisor que
contrata el servicio en empresas que superan los 50 trabajadores dentro de las cuales se
encuentran las empresas medianas, grandes, mega, grupos corporativos, las empresas
catalogadas como VIP y multinacionales que tienen establecimientos en el &mbito local.
Se trata del contacto que decide la contratacion de la Consultora para la elaboracion del
estudio actuarial, asi como también del usuario final que recibe, analiza y toma decisiones
estratégicas en conjunto con la Gerencia de Recursos Humanos sobre los resultados del
estudio actuarial. Bajo los estrictos procesos de confidencialidad de este tipo de empresas,
no maneja la informacién y gestion de la némina por lo que se apoya con el departamento
de Recursos Humanos para el envio de la informacion, por lo que existe un trabajo en
conjunto para cumplir con el requerimiento de datos de parte de la Consultora para la

elaboracién del estudio actuarial.

Se trata del contacto que presiona a la interna debido a la urgencia de contar con el estudio
actuarial para su analisis y toma de decisiones, asi como también tiene una gran
dependencia del trabajo del departamento de Recursos Humanos con el pronto y correcto
envio de los datos requeridos. Lo cual requiere un trabajo conjunto coordinado que en
muchos de los casos no se lleva a la practica haciendo que no se manejen los mismos

tiempos y prioridades.

Finalmente, su personificacion se considera preponderante dado que representa un
volumen de facturacion considerable para la Consultora. A continuacion su ilustracion
donde destaca sus objetivos, responsabilidades del puesto, necesidades, herramientas,

motivaciones y rasgos de personalidad:



Martin el financiero

+51 trabajadores

METAS U OBJETIVOS

- Administrar estratégicamente los recursos de las entidades econémicas para el cumplimiento

de sus objetivos.

- Supervisar el proceso contable para la toma de decisiones de inversion y financiamiento.
- Apoyar a la direccion ejecutiva en la toma de desiciones.

SU SUPERIOR ES

- Gerente General
- Gerente Corporativo

NECESIDADES DE SU PUESTO

- Persona con amplia
experiencia para la toma
de decisiones de inversion
y endeudamiento.

- Perfil con amplio
desarrollo de habilidades
analiticas.

- Liderazgo y manejo de
equipos de trabajo.

- Conocimientode la
normativa técnica y
tributaria.

OBTIENE INFORMACION A TRAVES DE

- Webinars.

- Recomendaciones de auditores externos.

- Ads online

- Paginas web, articulos, blogs

- Redes sociales

RESPONSABILIDADES LABORALES

- Analizar las ganancias y gastos.

- Realizar informes financieros.

- Supervisar el flujo de dinero de la empresa.

- Cerrar alianzas con instituciones financieras.

- Asegurar que la gestién financiera se cumpla bajo la normativa
legal y técnica.

- Contratar los estudios actuariales de beneficios post empleo.

DIFICULTADES PRINCIPALES

- Gestion del cambio

- Recursos

- Interaccién con departamento de talento humano

- Rigidez

- Andlisis y registro de las provisiones de beneficios post empleo

HERRAMIENTAS QUE NECESITAN PARA TRABAJAR

- Gestor de proyectos

- Correo electrénico

- Software de creacién de informes

- Paneles de inteligencia de negocios

- Programas de procesamiento de texto
- Sistemas contables y de finanzas

CANAL FAVORITO DE
COMUNICACION

- Correo electrénico
- Mensajes de texto
- Redes sociales

- Whatsapp

- Celular

- Landing pages

RASGOS DE PERSONALIDAD

- Equilibrado
- Analitico
- Asertivo
- Planificador

HABILIDADES Y
CONOCIMIENTO

- Capacidades para
realizar andlisis
financieros.

- Habilidad para
liderar equipos de
trabajo.

- Responsabilidad y
capacidad para la
toma de decisiones
- Conocimientos
contables

INTERESES Y
PASATIEMPOS

- Sigue cursos en
linea.

- Sigue posteos, blogs
y paginas web

- Estudios de
posgrado

- Se mantiene
actualizado de las
nuevas tendencias

MOTIVACIONES

- Que su trabajo se vea
reflejado por buenos
indicadores de
sostenibilidad y
rentabilidad para la
empresa.

- Crecimiento
profesional para aspirar
a la gerencia general.
- Crecimiento
académico con la
obtencién de un titulo
de doctorado.

Fuente: Investigacion propia y entrevistas de satisfaccion

Figura 11. Buyer persona 2 “Martin el financiero”.
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Buyer del contacto que envia la informacion

2.3.3. Cristina la psicologa. El tercer buyer representa al contacto del departamento
de Recursos Humanos quien envia la informacion de némina como solicitud expresa del
Gerente financiero. Por lo que, a primer rasgo, no es el usuario final ni tampoco el
contacto requirente del estudio actuarial para su analisis y registro. Se trata del buyer para
el envio de la informacion en empresas que superan los 50 trabajadores dentro de las
cuales se encuentran las empresas medianas, grandes, mega, grupos corporativos, las
empresas catalogadas como VIP y multinacionales que tienen establecimientos en el

ambito local.

Se trata del contacto que presenta mas complejidades a la hora de levantar la informacién
requerida para la elaboracion del estudio actuarial dado que existe informacién contable
solicitada que no maneja y por lo tanto no la comprende. Este escenario la obliga a tener
constantes acercamientos con el area financiera y contable a la interna de la empresa,
mientras que a la externa es la persona de contacto con la Consultora. Bajo este contexto,
cumple un rol a manera de un intermediario que proporciona los datos, sin embargo es
complejo el dialogo dado lo técnico que representa la informacién solicitada y su poco
entendimiento. A su vez, representa un proceso ineficiente que en ciertos casos ocasiona
errores en el reporte de los datos y dilata el servicio de asesoria personalizada que ofrece
la Consultora.

Finalmente, si bien no se trata del buyer quien contrata y analiza el estudio actuarial, su
personificacion en esta investigacion es necesaria para identificar de manera integral su
rol dentro del journey y como sus acciones repercuten en él. Su funcion, el envio de los
datos, es indispensable para la consecucion del estudio actuarial, por lo que sin su
participacion en este tipo de empresas, no es posible garantizar la correcta ejecucion del
entregable. A continuacion su ilustracion donde destaca sus objetivos, responsabilidades

del puesto, necesidades, herramientas, motivaciones y rasgos de personalidad:



Cristina la psicéloga

Analista de TTHH

METAS U OBJETIVOS

- Gestionar y llevar a cabo los procesos de
néming, pagos, nuevas contrataciones.

- Dar cumplimiento a lo estipulado en la
normativa legal y laboral vigente.

SU SUPERIOR ES

- Gerente de Recursos Humanos
- Coordinador de Némina

NECESIDADES DE SU PUESTO

- Una persona extrovertida y buena con el
relacionamiento con sus compafieros.

- Buenas habilidades de comunicacién,
directa e indirecta.

- Cierto nivel de andlisis, dado que
requiere gestionar el mantenimiento de los
datos de némina.

OBTIENE INFORMACION A TRAVES DE

- Blogs, articulos, paginas web

- Redes sociales, posteos, videos
- Webinars

- Capacitaciones

- Cursos en linea

INTERESES Y

RESPONSABILIDADES LABORALES

- Mantener bajo estrictos procesos de
confidencialidad la informacion de la némina.

- Realizar auditorias de némina y sus procesos.

- Informes de némina y evaluacién de desempefio
de trabajadores.

- Solicitar la elaboracién del estudio actuarial de
beneficios post empleo.

- Levantar la informacién de némina para la
elaboracién de estudios actuariales.

DIFICULTADES PRINCIPALES

- Falta de informacién y poca/nula comprension
contable.

- Falta de interrelacién con el drea contable
financiera de la empresa.

- Desconocimiento de la utilidad del estudio
actuarial de beneficios post empleo.

- Dependencia de la entrega de informacién de
otras dreas.

- No son el usuario final de los estudios actuariales
de beneficios post empleo.

HERRAMIENTAS QUE NECESITAN PARA TRABAJAR

- Correo electrénico

- Paneles de inteligencia de negocios
- Software de creacion de informes

- Paquetes de office

- Plataforma para manejo de némina
- ERP médulo recursos humanos

CANAL FAVORITO DE

MOTIVACIONES :
PASATIEMPOS COMUNICACION
5 & - Si - Llevar a cabo un buen
Nivel de educacién mads alto “:;%”e Clitsos eft Gasempensiaboral - Whatsapp
- - Celular HABILIDADES Y

- Ganar experiencia

- Sigue posteos, blogs
dado que es su primer

y pdaginas web

- Redes sociales
- Mensajes de texto

Licenciatura CONOCIMIENTO

" i trabajo.

;:::g:f e - Crecer -Zoom, Meets, Teams - Planificacién, orden

_ Se mantiene académicamente conla  ~ :"n::dln y flexibilidad.
consecucién de un titulo  ~ nstagram - Adaptacién al

actualizado de las e
nuevas tendencias en RASGOS DE PERSONALIDAD ~€ambio.

de maestria.
- Comunicacion efec-

- Buscar otros trabajos

redes sociales.

tiva

- Disfruta salidas a que le permitan ampliar - Empdtica .
cine, centros su experiencia. - Comprensiva - Conocm?lenho sobre
comerciales, - Crecer - Extrovertida la normativa laboral.
restaurantes. profesionalmente para - Flexible
= m = - Sale con amigos, su ser gerente o jefe de - Amigable
Tamano de la organizacion pareja. recursos humanos. - Simpética
- Buena escucha
- Persuasiva

+51 trabajadores

Fuente: Investigacion propia y entrevistas de satisfaccion

Figura 12. Buyer persona 3 “Cristina la psicéloga”.



3. DISENO DEL CUSTOMER JOURNEY DE LA CONSULTORA

3.1. Fuentes de informacion

El presente capitulo tiene como finalidad ilustrar el viaje del consumidor a lo largo del
proceso de adquisicion del estudio actuarial a la Consultora desde la generacion de la
conciencia de la necesidad de contratacion hasta su recompra. Para su diagramacion se
empled la misma guia de entrevista (anexo 1), la cual recopila consultas sobre los pasos
a seguir por parte de los consumidores dentro de la contratacion del servicio. Los
hallazgos identificados, percepciones y el expertise compartido por parte de los
entrevistados sumado al anélisis y la determinacion de conclusiones permitird proponer

el journey del cliente durante la compra del producto mencionado.

3.2. Conclusiones y hallazgos de la entrevista a profundidad (Parte 2)

Una vez cumplida la fase de recopilacion de datos por medio de la entrevista a
profundidad, a continuacion se ponen en evidencia las conclusiones por seccion
relacionadas al journey de los clientes durante la adquisicion del estudio actuarial de la
Consultora.

La recapitulacion en este apartado arranca con la tercera seccion “viaje del consumidor
durante el servicio”, en donde se busca ilustrar los pasos que siguen los clientes durante
todo el servicio, asi como también entender en cuéles de esos pasos existe mayor

complejidad para el cliente.

- EIl proceso inicia con la fase de exploracion en la cual el lead identifica la
necesidad para hacer el estudio por lo cual hace la busqueda para conocer los
proveedores, googlea, tiene referencias y busca en la pagina de la Consultora. El
siguiente paso tiene que ver con el contacto con el departamento o ejecutivos
comerciales via Ilamadas, correos. Se levanta la necesidad y se prepara una

propuesta de manera formal, asi como también se notifican las instrucciones de



contratacion. El siguiente paso tiene que ver con el andlisis de la propuesta de
parte de los clientes y las compara con el resto del mercado. En ciertos casos se
abre una fase de negociacion para acordar los mejores términos, concesiones,
descuentos para el cliente. El proceso continua con el onboarding en donde el
cliente interactda con un portal de servicios para le envio de la informacién y en
donde normalmente solicita y recibe acompafiamiento. Una vez concluida la fase
de envio de la informacion, se ingresa el pedido y se asigna a un consultor
encargado quien valida y procesa la informacion para entregar a conformidad el
estudio. A la par, existe un proceso de asesoramiento y apertura para la revision
del entregable conjuntamente con el cliente. Posteriormente, se emite la factura
del servicio y se notifican los términos para el pago en el plazo establecido.
Finalmente, existe un paso de posventa para promocionar productos
complementarios y recibir retroalimentacion del servicio.

Los pasos identificados que representan mayor complejidad estan relacionados
primero, con la fase de exploracion para identificar el mejor proveedor conforme
la necesidad planteada. Segundo, la fase de envio de la informacion debido a la
dificultad en el entendimiento de la terminologia técnica producto de la falta de
conocimiento y familiarizacion del buyer. La dificultad en la contactabilidad con
los ejecutivos comerciales y consultores mediante los canales convencionales es
otro dolor recurrente detectado, al cual se suma la urgencia para contar con los
estudios sobre todo en los meses de cierre del periodo fiscal. Finalmente, el paso
relacionado al cobro es otro de los dolores detectados debido a la insistencia

propia de la gestion del personal encargado.

La cuarta seccion canales de comunicacién pretende profundizar de mayor manera con

los dolores detectados en los pasos anteriores y que se ven reflejados en los “canales de

comunicacion” de la Consultora.

En lo que respecta a la opinidn sobre los canales de comunicacion habilitados,
existe un consenso de que los canales habilitados son suficientes, sin embargo se
torna complicado la contactabilidad via correo o Ilamada debido al volumen de la
demanda de clientes, por lo que los tiempos de respuesta se tornan mas amplios
de lo esperado. Se pierden llamadas de clientes debido a la falta de un aplicativo

telefénico mas robusto y eficiente lo cual genera una insatisfaccion de los clientes.
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A los canales tradicionales se suma un canal de whatsapp sin supervision, y sin
formalidad, por lo que queda a discrecion su atencion de parte del consultor
asignado. Finalmente, como se llega a la conclusion de que falta una estrategia de
omnicanalidad en la Consultora.

- En cuanto a la opinién sobre si los canales cuentan con un uso eficiente,
consideran que los canales se saturan debido al volumen de requerimientos al
cierre e inicio del afio. El canal de whatsapp informal consideran que debe ser
explotado debido al uso personal que tiene y su inmediatez. Aprovechandolo para
evidenciar una mayor personalizacion para envio de notificaciones, promociones,
etc a los clientes. Finalmente, existe un consenso de que se requiere un manejo

mas eficiente que permita centralizar su manejo y proyectar un servicio integrado.

3.3. Descripcion del customer journey de la Consultora

Es importante aclarar que el customer journey ha sido ilustrado para el producto: estudio
actuarial de jubilacion patronal y desahucio comercializado anualmente por parte de la
Consultora. Para su ilustracion se han considerado todos los elementos que describen los
pasos del estudio actuarial, desde la conciencia de la necesidad hasta la recompra del

producto. Los elementos que lo conforman son los siguientes:

- Phases: se refiere a las etapas que agrupan los pasos dentro del journey. Las fases
son las siguientes:
o Awareness,
o Consideration,
o Purchase,
o Onboarding,
o Ongoing, y
o Closing.

- Steps: cada uno de los pasos que conforman las etapas del journey Los pasos
detectados son los siguientes:
o Conciencia de la necesidad,

o Solicitud de cotizaciones,
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o Evaluacion de cotizaciones,
o Negociacion de términos,

o Decision de compra,

o Requerimiento de informacion,
o Portal de servicios,

o Ejecucion del pedido,

o Recepcion del estudio,

o Facturacion,

o Cobranzas,

o Logistica,

o Fidelizacion,

o Postventa,

o Recomendaciony

o Recompra.

Needs: se refiere a la necesidad que el cliente pretende satisfacer por paso dentro
del journey.

Customer actions: acciones acometidas por el cliente por paso para satisfacer sus
necesidades y las cuales le llevan a avanzar dentro del journey.

Touch points: interacciones por los diferentes canales de atencién y
comunicacion entre el cliente y la Consultora.

Insights: percepciones, pensamientos, juicios del cliente por paso dentro del
journey y que se usan como base para medir la experiencia por paso.

Experience map: mapa que revela el flujo del nivel de experiencia de los tres
buyers persona por pasos dependiendo de su accionar y funciones dentro del
journey.

Gains: aspectos positivos que percibe el cliente o beneficios por paso y que le
motivan para avanzar dentro del journey.

Pain points: puntos de dolor expresados por paso dentro del journey y que
representan las complejidades que obstaculizan el avance dentro del proceso.
Solutions: alternativa de solucion para los puntos de dolor de los clientes a lo
largo del proceso. Representan las mejoras a implementar por paso para minimizar

los dolores por paso.
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Dentro del journey se ha plasmado las percepciones y caracteristicas planteadas por parte

de los entrevistados en conjunto con el feedback del area de customer experience en donde

se ha venido trabajando en la identificacion de las necesidades, beneficios y dolores de

los clientes a lo largo del servicio para levantar oportunidades de mejora que permitan a

la Consultora generar valor agregado al cliente.

Es importante mencionar que el journey consolida las percepciones e insigths de los tres

buyers presentados en el capitulo anterior conforme el avance dentro del proceso y sus

interacciones por paso de acuerdo con su rol y nivel de accion. Cada uno de ellos tiene

una interaccion distinta con Consultora, bajo los siguientes escenarios:

José el contador es un perfil de cliente que caracteriza a las micro, pequefias y
empresas familiares que desconocen la necesidad de contratar el estudio actuarial
y su terminologia, por lo que anualmente el proceso arranca con la concientizacion
del sustento, beneficios y ventajas en la elaboracion del informe, para luego
avanzar con la investigacion del mercado y los siguientes pasos para la
contratacion y elaboracién del producto. Su rol dentro del journey se plasma
principalmente en la solicitud de cotizaciones, decision de compra, envio de
informacion (Portal de servicios) y la recepcion del estudio, los cuales conforman
los momentos de la verdad (*) y en los que debe recibir una asesoria personalizada
y guiada para garantizar la recontratacion del producto el proximo afio.

Martin el financiero es un perfil méas estratégico en las empresas nacionales y
multinacionales que superan los 50 trabajadores y que conocen la utilidad de la
elaboracion del estudio actuarial, por lo que su viaje arranca con la solicitud de
cotizaciones a las diferentes empresas en el mercado. Su rol dentro del journey se
plasma principalmente en la decision de compra y en la recepcién del estudio
actuarial, los cuales conforman los momentos de la verdad (*) en los que la
Consultora no puede fallar para garantizar la recontratacion del producto el

préximo afo.

Cristina la psicéloga personifica el perfil mas operativo dentro del journey dada
su funcion relacionada al envio de la informacion para la elaboracion del estudio

actuarial. Este escenario se repite en las empresas nacionales y multinacionales
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que tienen mas de 50 trabajadores y que cuentan con un departamento de recursos
humanos que maneja la némina de la empresa. Bajo este contexto, suele ser el
buyer con mas complejidades dentro del proceso dada la inexperiencia y
desconocimiento de la terminologia, utilidad y acceso a la informacién contable
financiera. Su rol dentro del journey se plasma principalmente en los pasos
relacionados al envio de la informacion y la interaccidn con el portal de servicios,
los cuales conforman los momentos de la verdad () en los que la Consultora debe
ofrecer un acompafiamiento guiado para garantizar que la informacion de base sea

la correcta para la elaboracion del estudio actuarial.

Finalmente, es importante mencionar que la fluctuacion en el mapa de experiencia esta
ligada a los insights por paso y conforme a las acciones que cada buyer lleva a cabo para
cumplir con su funcién dentro del proceso. Los insigths a su vez permiten catalogar los

beneficios y dolores percibidos por cada buyer y que

3.4. llustracion del customer journey de la Consultora

Conforme el analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion 2022 a clientes y,
por otro lado, las percepciones, expertise, y las conclusiones de las entrevistas a
profundidad al personal encargado del manejo de la relacion con el cliente, a continuacion
se diagrama el customer journey de la Consultora incluyendo los elementos que lo
conforman y la interaccidn de los buyers conforme sus acciones y funciones para asegurar

el cumplimiento del proceso.
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4. PROPUESTA DE UNA EXPERIENCIA OMNICANAL DE LA
CONSULTORA

4.1. Objetivo

Proponer la implementacion de una plataforma que permita centralizar el manejo de la
atencion y comunicacion multicanal brindando a los clientes una experiencia de usuario

integrada.

4.2. Justificacién

La adopcion de una estrategia de omnicanalidad otorga un valor agregado a la Consultora
generando una ventaja competitiva en el mercado y distinguible para sus clientes. Esta
propuesta nace de una oportunidad de mejora identificada a partir de dos fuentes de
informacion analizadas en capitulos anteriores. En primer lugar, los resultados de las
percepciones de los clientes en las encuestas de satisfaccion sobre cierta inconformidad
con la calidad del servicio del canal telefonico. En segundo lugar, las conclusiones sobre
los resultados de las entrevistas al personal basadas en su expertise y conocimiento del

relacionamiento con clientes para una atencion con enfoque méas personalizado.

En consecuencia, el presente trabajo pretende atender la problematica y oportunidades de
mejora detectadas por medio de la propuesta de implementacion de una plataforma que
centralice la atencion de su diversidad de canales de atencién y comunicacion como
incentivo hacia sus clientes para el uso de medios digitales, otorgando la posibilidad de
monitorear el rendimiento del equipo para mejorar la eficiencia operativa. A su vez, se
espera aprovechar el contacto frecuente con clientes a través de la utilizacion de canales
digitales para potencializar el relacionamiento con el cliente por medio de la recoleccion
de datos que permitan actualizar e incrementar la base de contactos alojados en el CRM

para una comunicacion mas fluida y directa, asi como para la atraccion y gestion de leads.



Finalmente, la propuesta busca garantizar las siguientes funcionalidades una vez que la
plataforma se encuentre en ejecucion; flexibilizacion de los canales digitales de
comunicacion con los clientes, incremento en la productividad de la gestion de los agentes
encargados en el acompafiamiento y soporte al cliente, mejora en la experiencia de los
usuarios dentro de los canales digitales de la Consultora, mayor nivel de satisfaccion y
por ende la fidelizacion de sus clientes. A su vez, la plataforma posibilita un

acompafamiento y seguimiento mas personalizado de las necesidades de los usuarios.

La propuesta incluye la fase de planificacion estratégica para la implementacion y
adaptacion de la plataforma idonea de omnicanalidad en la Consultora. Se espera que el

entorno de la plataforma se lo consuma dentro de la nube.

4.3. Conclusiones y hallazgos de la entrevista a profundidad (Parte 3)

Una vez cumplida la fase de recopilacién de datos por medio de la entrevista a
profundidad, a continuacion se ponen en evidencia las conclusiones por seccion
relacionadas a las oportunidades de mejora del servicio integral prestado por la

Consultora.

La recapitulacion concluye con la seccion “experiencia y calidad del servicio”, en donde
se pone en evidencia los puntos de mejora detectados por los entrevistados y se plantean
soluciones en las cuales se debe profundizar para garantizar un servicio integrado y

eficiente de cara a los clientes.

- En cuanto a la percepcidn del servicio existen opiniones variadas en donde en su
mayoria ratifican un excelente servicio de parte de la Consultora y su personal.
Sin embargo, como es normal, existe también un porcentaje reducido de clientes
que pone en evidencia dolores y puntos de mejora que deben ser levantados y
trabajados por parte de la Consultora. Sobre todo, en los pasos identificados con
mayor complejidad debido a los factores mencionados previamente.

- En lo que respecta a la calidad del producto y si este cumple con los deseos y

expectativas de los clientes existe un consenso de que el producto si cumple con
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lo esperado por el cliente debido al grado de conocimiento técnico, legal y
tributario de parte de la Consultora.

- En la Consultora se confirma que efectivamente existe la medicion de la
satisfaccion de los clientes a través de encuestas de satisfaccion que se emiten una
vez que los clientes reciben el producto final contratado (estudio actuarial).

- Con base a la encuesta resuelta por parte de los clientes, se tiene la posibilidad de
levantar sugerencias y quejas sobre el servicio, proceso que a su vez se lo lleva
bajo un procedimiento estandarizado bajo la normativa 1ISO 9001. Este accionar
lo lleva cada lider de proceso para definir los planes de accion a llevar a cabo para
evitar recurrencias y garantizar un mejor servicio en futuros requerimientos.

- Finalmente, reconocen que efectivamente existen oportunidades de mejora
relacionadas a varias tematicas como por ejemplo: la utilizacion de bots e
inteligencia artificial para una atencion mas agil y eficiente percibida por los
clientes. Preparacion de un documento o plataforma interna que permita dar a
conocer las preguntas y temas frecuentes para una atencion integrada de parte de
todo el personal de la Consultora. Capacitacion al personal para una atencion
integral de primera linea que genere valor. Un aplicativo telefénico integrado con
los otros canales de comunicacion que permita llevar una supervision centralizada

y garantizar una experiencia omnicanal.

4.4. Propuesta de experiencia omnicanal de la Consultora

El proyecto propone la implementacién de una plataforma omnicanal de mensajeria
empresarial moderna, la cual viabilice la centralizacion de los siguientes canales vigentes

de la Consultora;

e Chat alojado en la pagina web,
e Chat de soporte dentro de la plataforma para la toma de requerimientos de clientes,
e El reciente canal de WhatsApp Business y;

e La posibilidad de integrar otros canales digitales vigentes (redes sociales, etc).
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Por otro lado, se espera que la plataforma permita vincular aplicaciones nativas y

complementarias y que ya se manejan actualmente en la Consultora para aprovechar al

méaximo sus funcionalidades.

4.4.1.

Objetivos especificos. La propuesta persigue los siguientes objetivos:

Implementar una plataforma de omnicanalidad que permita centralizar varios
canales de atencidn y soporte para los clientes.

Mejorar la experiencia del usuario dentro de los canales digitales de la Consultora.
Brindar un mejor acompafiamiento en los requerimientos de los clientes.
Incrementar la productividad y tiempos de respuesta de los agentes con atencion
directa al cliente.

Integrar en una plataforma la gestién de la atencion Front-end (ejecutivos
comerciales) con el cliente externo y de ser el caso, el soporte Back-end (analistas

de TI) dentro de la Consultora.

4.4.2. Principales beneficios. Se espera obtener los siguientes beneficios para la

Consultora con la implementacion de la plataforma:

Incorporar herramientas de comunicacion demandadas por el mercado.
Potencializar el canal de whatsapp de forma integrada y centralizada con un
mismo numero, pero diferentes agentes por area.

Flexibilidad y apertura para entablar una comunicacion con el cliente.
Integracion nativa de aplicaciones con la plataforma: CRM, mesa de soporte,
aplicaciones dindmicas.

Disefio de chatbots y respuestas automatizadas para garantizar una atencion 24/7
y omnicanal.

Inclusidn de instructivos y FAQ (preguntas frecuentes) dentro del widget de las
paginas web.

Mayor comunicacién y acompafiamiento personalizado a los requerimientos de

clientes.
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e Autonomia y autoservicio por parte del cliente.

e Generacién de informes que permitan supervisar el desempefio de los agentes.
e Monitorear los niveles de satisfaccion de los clientes.

e Visualizacion de datos de contacto del visitante para un correcto seguimiento.

e Asignacion y escalabilidad de acuerdo con los grupos y roles de los agentes.

4.4.3. Entregables esperados. La puesta en marcha del aplicativo o plataforma
constituye el resultado mas visible del presente proyecto. A partir de este a continuacion
se detallan algunos resultados derivados:

¢ Plataforma de experiencia omnicanal, supervisada por un administrador y operada
por agentes.

e Centralizacion del manejo del canal de whatsapp bajo un mismo nimero pero
diferentes agentes.

e Mejora de la experiencia del usuario dentro de los canales digitales de la
Consultora.

e Impulsa el engagement y la lealtad de los clientes.

e Fidelizacion y una mayor asistencia personalizada ante los requerimientos de los
clientes.

e Supervision del rendimiento de agentes y por tanto su productividad.

e Fomenta la innovacion y diferenciacion dentro del mercado.

e Apertura del canal de Web Chat embebido en la pagina web y plataforma de la
Consultora.

e Empuje al canal de mensajeria instantanea de WhatsApp Business.

4.4.4. Plataforma de experiencia omnicanal. Una vez establecido el objetivo y
determinados los entregables y beneficios esperados de la propuesta de la implementacion
de la plataforma de omnicanalidad, a continuacion se presenta unas capturas de pantalla
de la plataforma donde se podra identificar sus principales funcionalidades en

cumplimiento con lo deseado.
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Figura 17. Visualizacion de la plataforma: centro de administracion

4.5. Plazo propuesto para la puesta en escena de la plataforma

El presente proyecto establece dos fases con sus respectivos pasos a seguir:

4.5.1. Planificacién (15 dias laborables). Esta fase incluye todas las actividades
de recoleccion de informacion y puesta a punto de la plataforma previa a su

implementacion:

Tabla 4. Cronograma de actividades de planificacion

Actividades Plazo
(dias laborables)
Bulsqueda de alternativas 3 dias
Evaluacion 2 dias
Pruebas funcionales de las plataformas 3 dias
Toma de decision 2 dias
Disefio del plan de comunicacion 5 dias
Total 15 dias

Fuente: elaboracion propia (s.f).
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e Busqueda de alternativas: proceso de inteligenciacion para identificar las
mejores alternativas de plataformas de centralizacién de canales digitales y con

un enfoque en potencializar la experiencia omnicanal.

e Evaluacion: se analizan las funcionalidades y beneficios atribuibles de cada una
de las plataformas a fin de establecer un primer filtro de seleccidn de acuerdo con
las necesidades y expectativas que se esperan cumplir por medio de la

implementacion de la plataforma.

e Pruebas funcionales de las plataformas: por medio de la modalidad Free Trial,
se llevaran a cabo pruebas de las plataformas que estén mas apegadas al primer

filtro de seleccién y evaluacion.

e Toma de decision: una vez efectuadas las pruebas de interaccion y funcionalidad
de las plataformas maés idoneas, se procede con la eleccion de la mejor alternativa

en el mercado para la futura implementacion.

e Disefio del plan de comunicacion: se llevara a cabo un trabajo colaborativo con
el departamento de Marketing para preparar una campafia de comunicacién con
el fin de difundir a los clientes la disponibilidad de los nuevos canales de
comunicacion habilitados, mismos que seran centralizados en una sola

plataforma.

4.5.2. Implementacion (10 dias laborables): Una vez efectuadas las pruebas de
vigor de funcionalidad de la plataforma, se tiene prevista su implementacion dentro del
ambiente de la Consultora. Posteriormente, se precisa llevar a cabo cada una de las
siguientes acciones para su correcto manejo, asi como también para aprovechar al

méaximo las bondades que ofrece.

Tabla 5. Cronograma de actividades de implementacion

Actividades Plazo
(dias laborables)
Implementacion de Whatsapp Business 3 dias
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Configuracion de chatbots 4 dias

Capacitacion de agentes 2 dias
Comunicacion 1 dia

Total 10 dias

Fuente: elaboracion propia (s.f).

Implementacion de Whatsapp Bussiness: proceso indispensable para registrar
un namero celular para su utilizacion dentro de la API de WhatsApp Business. El
proceso consiste en proporcionar cierta informacion de la Consultora al proveedor

para su tramite directamente con Meta.

Configuracion de chatbots: disefio del flujo de conversaciones automatizadas.
Este proceso no amerita programacion y puede ser integrado en cada uno de los
canales digitales de comunicacion habilitados y requeridos (WhatsApp Business,
Webs Chats).

Capacitacion de agentes: se pretende capacitar al equipo de agentes que estaran
a cargo de la utilizacion de la herramienta para su 6ptimo manejo y para una

atencion oportuna a los requerimientos de los clientes.

Lanzamiento de campafia: se pone en marcha la difusion de la campafia de

comunicacion via mailing a los contactos de clientes registrados.

La fase de implementacion concluye con la definicidn de los agentes encargados por area

para el manejo de la plataforma, haciendo que el manejo de la diversidad de canales sea

mas eficiente y evidencie al cliente un servicio integrado independientemente el canal de

preferencia que maneje.

Como reflexidn final es importante mencionar que la operatividad en el nuevo manejo de

la herramienta a largo plazo no representa el reto por lograr, el reto mas bien esta

encaminado en el cambio de la vision enfocada al cliente y la empatia que los empleados

deben adquirir en el proceso para una mejor comunicacion y atencion de requerimientos.
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4.6. Encuestas de satisfaccion en los canales de comunicacion

Con la puesta en marcha de la plataforma de experiencia omnicanal y el empuje de los
nuevos canales de atencion, comunicacion y soporte, se establece la necesidad de evaluar
la satisfaccion de los clientes con el nivel de atencion recibido. Bajo este contexto, se
propone el disefio de una pequefia encuesta de satisfaccion por canal (whatsapp y web
chat) con miras a supervisar la accion de los agentes e identificar oportunidades de mejora

a lo largo del servicio.

La encuesta por canal considerard preguntas bajo los indicadores propuestos en el
siguiente capitulo (CSAT, NPS, CES) y estara conformada por tres preguntas que
resumiran a la perfeccion la percepcion del cliente a la hora de evaluar el nivel de servicio

de la Consultora.

Con su implementacion se busca emplear una estrategia enfocada a la escucha activa 'y a
la identificacion de las percepciones de los clientes a fin de emplear acciones que
viabilicen la fidelizacién, recomendacion y recompra. A la vez que marquen una
estrategia de diferenciacion enfocada en la experiencia y satisfaccion con el servicio

recibido.
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5. INDICADORES DE MEDICION

La finalidad del presente capitulo es proponer las métricas y KPIs que viabilizaran la
medicion de la satisfaccidn de los clientes a través de la implementacion de la plataforma
de centralizacion de canales como propuesta de experiencia de omnicanalidad en la
Consultora. Es importante mencionar que cada uno de los indicadores detallados
corresponden a propuestas de medicion que actualmente la Consultora no emplea o
requieren de una mejora, por lo que su puesta en marcha se tratard de un enfoque

disruptivo para procurar la mejora en la experincia en el servicio brindado.

5.1. CSAT (Customer satisfaction score)

Segun Da Silva (2021), CSAT o Customer Satisfaction Score es una métrica empleada
para medir el nivel de satisfaccion de un cliente con un producto o servicio provisto por
una empresa, por lo que su implemenetacién en la Consultora es preponderante. Para el
calculo del CSAT se propone redisefiar la encuesta actual con la inclusion de una consulta
relacionada a conocer el porcentaje de satisfaccion con el entragable, es decir con el
estudio actuarial de jubilacion patronal y desahucio. De esta manera, la consulta es la
siguiente:

- ¢Como calificarias tu experiencia con el estudio actuarial de jubilaciéon patronal y

desahucio entregado?

Por otro lado, en cuanto a la propuesta del desarrollo de una micro encuesta

de satisfaccion por canales, se propone la siguiente interrogante:

.- ¢Como calificarias tu experiencia con el servicio brindado a través del canal de
Whatsapp Business / Web Chat?

La medicion de las respuestas sera similar a lo empleado en la encuesta actual, es decir a
través de un rango de alternativas de respuestas donde; el nimero 1 sera totalmente
insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 indiferente, 4 satisfecho y 5 totalmente satisfecho. Para el

calculo del CSAT se considerara el nimero de respuestas entre 4 y 5 a lo que se efectuara
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una relacién versus al total de respuestas (por cada pregunta). Es importante resaltar que
este proceso a su vez permitira identificar oportunidades de mejora a lo largo de las etapas

del customer journey, el relacionamiento con el cliente y su percepcion sobre la empresa.

Finalmente, a la hora del andlisis del Customer Satisfaction Score, es necesario considerar
que el porcentaje varia en funcion a la industria, sin embargo una buena puntuacion en
general oscila entre el 75% vy el 85% (Birkett, 2021). Por lo que a medida que las
respuestas satisfactorias incrementen con cada medicion, mas embajadores de marca
tendra la Consultora, por ende, clientes leales con predisposicion a la recompra y

recomendacion.

5.2. CES (Customer effort score)

Segun Da Silva (2021), el CES o Customer Effort Score se refiere a un indicador que
permite identificar el esfuerzo de un cliente para adquirir un producto, ser atendido,
obtener una respuesta y recibir un buen servicio.

Se sugiere su puesta en escena en la nueva encuesta de satisfaccion 2023 como parte de
los indicadores que permitird establecer la percepcion de los clientes con el servicio y
levantar incidencias que se traduzcan en oportunidades de mejora. La consulta que se

propone para el redisefio de la encuesta de jubilacion patronal y desahucio es la siguiente:

- ¢Qué tan complejo te resultd solicitar el estudio actuarial de jubilacién patronal y
desahucio?

Mientras que para la micro encuesta de satisfaccion por canales la interrogante seria:

.- ¢Cuénto esfuerzo ha tenido que realizar para contactarnos por nuestro whatsapp

business / web chat?

En cuanto a la medicion de las respuestas por pregunta, se empleara una escala del 1 al 7

donde:
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- 1 sera extremadamente dificil,
- 2 serd muy dificil,

- 3 seradificil,

- 4 serd neutro

- 5sera aceptable,

- 6 sera facil,

- 7 seramuy féacil.

Para posteriormente emplear la siguiente formula (Da Silva, Zendesk, 2021):

CES= numero por incidente/ nimero total de respuestas

Donde, el numero de incidente representa la contabilizacion del nimero de respuestas
multiplicado por grupo (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7). Una vez aplicada la formula, la respuesta
obtenida se deberd comparar con la escala previa para establecer el nivel de esfuerzo
realizado por el cliente para recibir el entregable o ser atendido via canales. Es importante
mencionar que para garantizar una correcta medicion del suceso, las consultas propuestas
mediante las encuestas, deberan efectuarse tan pronto haya sido colocado el pedido, o al
término de la atencion mediante los canales de whatsapp y web chat. De esta forma, el

cliente tendréa a la memoria la experiencia con el esfuerzo realizado.

5.3. NPS (Net promoter score)

El Net Promoter Score es un indicador de customer experience que permitira a la
Consultora medir la lealtad, satisfaccion y experiencia de sus clientes con el servicio
recibido, a la vez que le permitira identificar la posibilidad de ser recomendada a colegas,
personas y otras empresas referidas por sus clientes. Para su aplicacion se propone incluir
la siguiente consulta en la propuesta de redisefio de la encuesta de jubilacion patronal y

desahucio:

.- ¢Qué tan probable es que recomiende este producto o servicio a un amigo o colega?

Mientras que en la micro encuesta de satisfaccion de canales de atencidn la consulta seria:
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.- ¢Recomiendas el uso del canal de whatsapp business / web chat para la atencion de tus

requerimientos?

Sus respuestas se registran en una escala del 0 al 10 permitiendo clasificarlas de la

siguiente manera (Hotjar Ltda, 2022):

o Detractores: (0 —6). No recomendarédn la marca o productos a otros.

e Pasivos: (7 —8). No estan dispuestos a recomendar ni tampoco a hablar mal de la
marca.

e Promotores: (9 — 10). Estas personas estan dispuestas a actuar como embajadores

de la marca.

La formula para calcular el Net Promoter Score es la siguiente:

NPS= % Promotores - % Detractores

Para su medicion es importante considerar que mientras més alto sea el porcentaje de
promotores mas alto sera el nivel de NPS, demostrando una experiencia satisfactoria y
derivando en clientes fidelizados prestos a procesos de recompra, cross-selling, up-selling

y embajadores de marca.

Por lo tanto, el levantamiento de la presente informacion permitira a la Consultora
identificar el escerio actual en el cual se encuentra en comparacién con sus competidores,

y si representa la marca predilecta de sus clientes a la hora de solventar su necesidad.

5.4. Customer lifetime value (CLV)

Segun Jain (2023) la medicion del customer lifetime value ayuda a retener a los clientes
actuales y asegurar relaciones duraderas. Asimismo, permite definir a los clientes de alto
valor haciendo una relacién en la que a mayor CLV mas valioso es el cliente y mas
ingresos representa para la empresa. Bajo este campo de accion, se propone la medicién
del customer lifetime value para identificar las cuentas clave de la Consultora, supervisar

su gestion comercial y de marketing precautelando asi su relacién con los clientes,

54



fidelizandolos y generando recompra. De hecho, el 25% de los especialistas en marketing

clasifican al CLTV entre sus principales métricas de marketing (Jain, 2023)

El customer lifetime value se calcula a partir del valor medio de cada compra realizada
multiplicado por el nimero de compras recurrentes en un periodo por la duracién media
de su relacion con el negocio (Universidad Internacional de la Rioja, 2022). Existen varias

férmulas de célculo, a continuacion algunas de estas:

CLV= Compra media * frecuencia de compra * duracion promedio de la relacion

con el cliente.

CLV=Valor promedio de una orden * Compras esperadas * Tiempo de vida util del

cliente

En conclusién, el customer lifetime value constituye un indicador necesario para mejorar
el relacionamiento con los clientes actuales de la Consultora, permitiendo clasificar sus
clientes acorde al nivel de ingresos que representan y el historial de la relacién comercial.
Enfoque que se traduce en la personalizacidn en el servicio direccionado al manejo de las
cuentas clave de la empresa, garantizando fidelidad, lealtad, recurrencia y recordacion de

parte de los clientes.

Finalmente, Su medicion permitira al departamento comercial enfocar sus esfuerzos en
retener a sus clientes de alto valor mediante campafias o programas de fidelizacion

trabajados en conjunto con el departamento de marketing.

5.5. Costo de adquisicién de clientes (CAC)

El Costo de Adquisicién de Clientes (CAC) es otro de los indicadores que se propone
medir en la Consultora para garantizar una gestion eficiente en el departamento de
Marketing. Su uso estd encaminado a determinar la inversién que se debe hacer para
obtener un nuevo cliente, logrando asi definir el retorno de la inversion por el aumento

de clientes en una empresa (Mailchimp, 2021).
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El CAC se obtiene de calcular el total de inversion en Marketing y Ventas para captar
leads (publicidad, personal de ventas y marketing, etc) dividido para el nimero de leads

convertidos.

CAC= Inversion en marketing y ventas / numero de clientes adquiridos

Si el indicador es inferior al CLV es un sintoma de que las inversiones para adquirir
nuevos clientes son rentables, puesto que el costo de obtener un nuevo cliente es inferior

a lo que consume durante el tiempo de relacion con la empresa.

En conclusion, la medicion del CAC es un indicador que se debe considerar como base
para la toma de decisiones estratégicas empresariales. Su importancia se traduce en la
importancia de ejecutar campanfias eficientes para atraccion de leads.

5.6. ROI de Marketing

Segun Armstrong & Kotler (2013), el ROI o rentabilidad sobre la inversion de Marketing
es el “rendimiento neto de una inversion dividida entre los costos de inversion de
Marketing”. Por lo que para la Consultora, su utilidad radica en la medicion de la
rentabilidad por campafia de Marketing para establecer lo provechoso que resulta o no su

aplicacion con los objetivos y metas esperadas.

Continuando con lo mencionado por Armstrong & Kaotler (2013), el ROI se obtiene a

partir de emplear la siguiente formula:

ROI= (Ingresos — Inversién) / Inversion * 100

En lo que respecta a la medicion del ROI en la implementacion de la plataforma de
experiencia omnicanal, en primera instancia su contratacién no representa un ingreso

directo para la Consultora, sin embargo al aplicar un analisis mas profundo se consideran

dos objetivos que justifican su puesta en marcha:
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1. Reducir el porcentaje de desercion de clientes por una deficiente atencion y
calidad en el servicio.
2. Garantizar un porcentaje mas alto de satisfaccion de los clientes a lo largo del

customer journey.

El cumplimiento de ambos objetivos permitira a la Consultora recibir ingresos sobre la
inversién, mismos que seran calculados al comparar los indices de desercion y los de
satisfaccion de los clientes del afio anterior versus al afio siguiente a la de la

impementacion.

En conclusion, la utilizacion del ROI conjuntamente con otros indicadores permite a los

directivos y gerentes la toma de decisiones
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e El presente trabajo se desarroll6 con los resultados de las encuestas de satisfaccion
del estudio actuarial de jubilacién patronal y desahucio del 2022 dado que
corresponden a los resultados mas actualizados que maneja la Consultora.

e Latemporada 2023 de alta transaccionalidad se mantiene en curso, por lo que por
el momento no se cuenta con datos oficiales y definitivos de la encuesta de
satisfaccion 2023.

e EIl andlisis de las encuestas de satisfaccion muestra en promedio un 98.5% de
satisfaccion de los clientes con el producto y servicio contratado.

e Si bien existe un porcentaje promedio minimo residual de insatisfaccion, se ha
tomado como base esa insatisfaccion menor para llevar a cabo la propuesta de
experiencia de omnicanalidad que permita a la Consultora adoptar una vision
customer centric.

e El porcentaje mas alto de insatisfaccidon en una de las preguntas de la encuesta de
satisfaccion 2022 esta relacionado con la problematica en la contactabilidad de
los clientes con los ejecutivos y consultores por medio el canal telefénico con un
4%.

e Se espera que la implementacion de una cultura centrada en el cliente incremente
los porcentajes de satisfaccion de los clientes actuales lo cual se derive en
porcentajes mas altos de recomendacion a nuevas cuentas y recompra.

e El publico objetivo de la Consultora esta dirigido al sector empresarial mediante
un modelo de negocio B2B.

e EIl producto se comercializa bajo una necesidad por cumplimiento de normativa
legal, técnica y tributaria y de cumplimiento ante los entes de control y empresas
sujetas a procesos de auditoria externa.

e El producto se comercializa anualmente dependiendo de la necesidad de los
clientes, por lo que representa una venta asegurada en caso de garantizar la

fidelizacion de los clientes.
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El producto tiene cierto grado de complejidad en su comercializacion dado lo
técnico que representa para empresas que no manejan los mismos conceptos y que
no han levantado la necesidad.

Los buyer persona se construyen bajo el perfil de la persona contratante o persona
de contacto para la venta del estudio actuarial.

Se ha definido tres buyer persona que interactdan dentro del journey conforme sus
atribuciones y tareas: José el contador, Martin el financiero y Cristina la psicéloga.
El journey propuesto incluye todas las fases del servicio desde la concientizacion
de la necesidad, la evaluacion del mercado, la recepcién de propuestas, la
contratacion, el proceso de envio de informacién, la ejecucion del estudio
actuarial, la entrega, facturacion, cobro, hasta el servicio post venta para fidelizar,
generar recomendacion y recompra del estudio actuarial.

El customer journey pone en evidencia las necesidades, acciones, puntos de
contacto, insights, beneficios, dolores y posibles soluciones por etapas para
asegurar la satisfaccion de los clientes con el servicio.

El journey también recoge la fluctuacién de los niveles de experiencia por paso
de los tres buyer dependiendo de sus acciones, deseos y expectativas por paso
dentro del servicio.

La implementacion de la estrategia de omnicanalidad pasa por la evaluacion,
planificacion e implementacion de una plataforma que permita centralizar el
manejo de los canales de atencion y comunicacion de la Consultora denotando al
cliente un servicio integrado.

La plataforma permitird implementar funcionalidades que se acoplaran con el
accionar de los ejecutivos encargados del relacionamiento con el cliente, como
son: la aplicacion de chatbots, respuestas automatizadas, secciones de preguntas
frecuentes, monitoreo de satisfaccion del cliente con los canales, informes en
tiempo real, etc.

El manejo de la plataforma de omnicanalidad se manejara de forma integrada y
centralizada haciendo que, independientemente del canal utilizado por el cliente,
la atencion de los agentes sera la misma.

La estrategia de omnicanalidad se medird por medio de micro encuestas de

satisfaccion de los canales de atencion y comunicacion de mensajeria rapida.
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e EI control y evaluacion de la estrategia de omnicanalidad se llevara a cabo por
medio del levantamiento de KPIs de medicion como son el CSAT, NPS, CES,
Customer lifetime value (CLV), el Costo de adquisicion de clientes (CAC) vy el
ROI de Marketing que deberan ser evaluados por las areas de Marketing,
Comercial y el area de Customer experience.

e Laoperatividad en el manejo de la herramienta a largo plazo no representa el reto
por lograr, el reto mas bien estd encaminado en el cambio de la vision enfocada al
cliente y laempatia que los empleados deben adquirir en el proceso para una mejor
comunicacion y atencién de requerimientos.

e La disponibilidad y contratacion de agentes deberd estar sujeto a revision
dependiendo de la transaccionalidad y demanda producto de la temporada.

Recomendaciones

e El informe de las encuestas de satisfaccion del cliente debe ser un documento
compartido con los jefes de cada area a fin de detectar oportunidades de mejora
en cada uno de sus procesos conforme el feedback del cliente.

e Capacitar a todo el personal de la Consultora acerca de los cambios e impacto
esperado de adoptar el enfoque de mantener al cliente en el centro del negocio.

e Lailustracion de los buyer personay el customer journey deben estar en constante
revision y mantenimiento conforme las nuevas tendencias y comportamientos de
compra de los clientes de la Consultora.

e El departamento de Marketing debe adquirir un rol més estratégico con el fin de
captar leads que permitan a la Consultora aumentar sus indicadores de ventas a
nuevos clientes y recuperar antiguos.

e Promover estrategias conjuntas entre los departamentos Comercial y Marketing
que permitan incrementar los indices de fidelizacion, recompra y recomendacion
del estudio actuarial a clientes y referidos.

e La adopcion de la estrategia de omnicanalidad debera estar acompafiada de una
campafia de comunicacion de parte del departamento de Marketing para dar a

conocer el nuevo enfoque a sus clientes.

60



Se sugiere la revision anualmente de las alternativas de plataformas de
centralizacion de canales a fin de identificar mejores alternativas que aseguren
mayor eficiencia a menores costos operativos.

Se sugiere evaluar el envio programado y automatizado de mensajes
personalizados que denoten una atencion personalizada via whatsapp y canales de
mensajeria instantanea a los clientes.

Se sugiere la utilizacion de nuevas tecnologias y mantenerse al tanto de nuevas
tendencias globales para optimizar los procesos internos de la Consultora.

Se sugiere acciones de marketing digital que generen mas interacciones en redes
sociales entre la Consultora y su audiencia.

Se sugiere una estrategia méas consolidada para realizar procesos de escucha activa
de comentarios, reacciones y feedback enviado por los clientes por medio de las
redes sociales de la Consultora para gestiones estratégicas de marketing que
permitan identificar los cambios en los comportamientos de los clientes frente a

nuevas tendencias en el mercado.
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APENDICE

A. GUIA DE ENTREVISTA
Buenos dias/ tardes/noches,
La presente entrevista tiene como finalidad recopilar informacion y percepciones acerca
del manejo de la relacién con el cliente, sus comportamientos de compra y el journey que
siguen a la hora de contratar el estudio actuarial de jubilacion patronal y desahucio con la

Consultora.

Agradezco su valiosa ayuda.

Analisis de clientes
1. ¢Conoces cuél es el publico objetivo de la Consultora? ¢Puede describirlo?
2. ¢Cuentan con una segmentacion definida de sus clientes?
3. ¢Cbémo describes a sus clientes actuales?
4. Si pudieras definir de manera general la edad, género, ocupacion y nivel de
instruccion de sus clientes, ¢cudales serian?
5. ¢Qué redes sociales crees que sus clientes usan y qué pasatiempos tienen?

6. ¢Como describirias a un cliente ideal?

Comportamientos de compra de los clientes
7. ¢Como describes el comportamiento de compra de sus clientes?
8. ¢Cudles son las necesidades que esperan satisfacer sus clientes al recibir el
producto contratado?
9. ¢Qué beneficios obtienen los clientes de contratar el servicio con la Consultora?

10. ¢ Cuédles crees que son los dolores que los clientes tienen durante el servicio?

Viaje del consumidor durante el servicio

11. Segun tu experiencia y contacto con el cliente, ¢cuales son los pasos que siguen

sus clientes al momento de contratar el producto?
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12. De los pasos mencionados, ¢cuales crees que representan mayor complejidad para

sus clientes?

Canales de comunicacion
13. ¢Cual es tu opinidon de los canales de comunicacion habilitados para la atencién
de requerimientos de clientes?

14. ;Consideras que hay un uso eficiente de los canales habilitados?

Experiencia y calidad del servicio prestado
15. ¢ Cual es la percepcidon de los clientes con el servicio brindado?
16. ¢ Consideras que la calidad de los productos responde a los deseos y expectativas
de sus clientes?
17. ;Han medido la satisfaccién de sus clientes? ;Cémo?
18. ¢ Los clientes le han transmitido sugerencias acerca del servicio?
19. ¢ Existe algun tratamiento de quejas de clientes?
20. ¢Consideras que existen oportunidades de mejora a lo largo del servicio? Si / No,

icuales serian?
Gracias por tu tiempo y atencion.
Datos del entrevistado
Nombre:
Género:
Edad:
Cargo que desempenia:

Datos del entrevistador

Nombre:

Fecha de realizacion:
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B. RESUMEN NARRATIVO

Anilisis de clientes

Pregunta 1

Pregunta2

Pregunta3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 6

ion de clientes

Defi

Conclusiones

Publico objetivo

Descripcion de clientes actuales

n de edad, género, ocupacion, nivel de instruccion

Redes sociales y

Descripcion de un cliente ideal

Publico empresarial, canal B2B, segmento empresarial,

Segmentacion por atributos, rentabilidad, ubicacion
igeografica, tipo de empresa, tamafio (micro, artesanales,

Edad: 35 - 50 afios,
formacion contable o financiera,

Linkedin al ser un mercado B2B por seguir tendencias

Contador con conacimientos estadisticos para una mejor comprension,
finanzas, econometria

El piblico objetivo de la Consultora estd dirigido al campo empresarial/corporativo llevando un modelo
de negocio B2B. Sus clientes se encuentran segmentados bajo criterios de tamatio, rentabilidad, zona
igeografica. Los clientes empresariales se encuentran representados por usuarios entre 35 a 50 afios con
una formacién contable financiera, género indistinto y con una ocupacion como contador. Como red

German ) sector empresarial, corporativo o ) N ) ) ) - ) ) ) - .
corporativo y PYMES PYMES, gran empresa), persona juridico, persona natural. Son P ! igeneroindistinto, Pasatiempos: familiar, esparcimiento familiar, deportes, cines  [Perfil joven para manejo de las plataformas dentro de la transformacion  |social usa LinkedIn y con pasatiempos enfocados a esparcimiento familiar, deportes, cines.
[a base para la segmentacion contador digital de la compafiia, no baby boomers, mayor agilidad en la parte digital.
Finalmente, como cliente ideal se espera una empresa con un usuario con perfil joven con mayor agilidad
en la parte digital.
El publico objetivo son las empresas obligadas a llevar contabilidad y sujetas a auditoria. La
segmentacion de clientes se realiza por portafolios bajo criterios como tamafio, condicion, grupos
" . ) P L lecondmicos y que contratan el servicio por temas normativos. Los clientes empresariales se encuentran
. . — Edad: 35 afios Sin genero, tercer nivel, que estén familiarizados con la tecnolgiay . N N )
i, se maneja por portafolios por lo que cada ejecutivo - . . p por usuarios que oscilan los 35 afios, con titulos de tercer y cuarto nivel, con una
. o ) X ) N . o ) . Educacion tercer nively cuarto nivel Facebook, whatsapp, instagram apertura para su manejo, » o o ) ,
. Si, el publico objetivo son todas las empresas obligadasa ~ |comercial maneja por tamaio de la empresa, por grupos  |sector empresarial, corporativo quienes realizan el estudio por temas . " - ) ) X - ) L . locupacion como contadores, financieros, recursos humanos, administradores y con equidad de género
Delia " X o X L K Ocupacion: contabilidad y recursos humanos, administador, - |Pasatiempos: salir a pasear, tiempo con la familia, salir a comer, |Que lean la informacion enviada (hay una percepcion que no lee) ) K ) X
Ilevar contabilidad y que se sujetan a auditorias. lempresariales y grupos econdmicos. normativos . . . . lentre hombres y mujeres. Como red social usan Facebook, whatsapp e instagram y con pasatiempos de
L economia Viajar Cliente que busca soluciones y dan feedback .
IZona, region, clientes nuevos, etc | . . . . pasear, tiempo con la familia, viajar.
Género: equidad en hombres y mujeres Que sea mds organizado y planifique
Finalmente, como cliente ideal se espera una empresa con un usuario que este familiarizado con la
tecnologia, organizado, planificador, que siga instrucciones y en feedback.
El giro de negocio estd enfocado en el segmento de empresas que requieren conocer sus obligaciones a
pagar a sus empleados. La segmentacion de los clientes estd dirigida bajo portafolios por tamafio, region
N - . ) . clientes que prefieren servicios de calidad y son exigentes. Los clientes empresariales se encuentran
. , " Edad:30 - 45 afios N . » _ [Respeto y principalmente la empatia. Ofrecemos tiempo y conocimiento Y Qep uy ’g o ) P
X i, cuenta con un segmento por region, extension de , Instagram y Linkedlin en la que se expresa informacin de trabajo L representados por usuarios entre 30y 45 afios de género indistinto, con titulos de tercer y cuarto nivel,
El giro del negocio esta enfocado en el segmento de empresas . . _ |Género: 50% hombre 50% mujer ) 3 por lo que aprenden lo que asesoramos al dar un servicio personalizado. , ) . .
) " ) . lempresas (tamafio). Clientes que van acorde a lo que ofrece la empresa, buscan servicios | .~~~ ) . e industrias que hay ademas de bolsa de empleo. o - lcon ocupacién como contadores, gerente financiero, administrativo y auditores. Como red social usan
Nathalia  |pequefias, medianas, grandes que quieran conocer sus L ‘ X X ) Nivel de instruccion: tercer y cuarto nivel ) i . Comunicacidn abierta para un entendimiento de las dos partes. X ' A X
- Cada empresa estd clasificada en un portafolio por nimero de|de calidad, son exigentes - o N Pasatiempo: lectura y tendencia a estar informados en temas . " Instagram y LinkedIn y con pasatiempos relacionadas a la lectura y mantenerse informados a la
lobligaciones a pagar con respecto a sus empleados. . Ocupacion: contadores, gerente financiero y administrativo, R Cliente que tenga claro lo que necesita y espera pero entendemos que no
trabajadores e importancia normativos, legal y laboral . - . normativa contable, tributaria y legal.
auditores 'todos tienen el mismo conocimiento, por lo que podemos dar claridad
Finalmente, como cliente ideal se espera una empresa con un usuario con valores como respeto, empatia
ly comunicasion abierta, asi como también que tenga claro sus necesidades.
Daniela Producto técnico, el publico objetivo son las empresas dirigido |Segmentacion desde la supercias segun su tamafio y Empresas, dirigido a personal muy técnico contador, contralor, Edad: 30 55 afios personas que trabajan en ocupaciones  |Facebook, por lo que se mantiene estrategias para dicha red Cliente que se acerca y pide ayuda. Se desea brindar una asesoriamds Bl piblico objetivo estd dirigido a empresas bajo un modelo de negocio B28. La segmentacion de los




Entrevistados

Comportamientos de compra de los clientes

Pregunta 7

Pregunta 8

Pregunta 9

Pregunta 10

Comportamientos de compra de los clientes

Necesidades por satisfacer

Beneficios a recibir

Dolores a lo largo del servicio

Conclusiones

Compra esporddica, servicio que se entrega una vez al
afio para el cierre del afio.

Tener un servicio rapido, acorde al

Seguridad técnica de la entrega de resultados que son
razonables.

Contactabilidad en la alta temporada, los tiempos de
respuesta debido a su percepcién y a la expectativa que

El comportamiento de compra del producto corresponde a una
frecuencia esporadica y que se entrega una vez al afio, por lo que la
comunicacién es por un periodo corto.

El cliente busca un servicio rapido acorde a su urgencia y a cambio de
contratar el servicio con la Consultora recibe seguridad técnica,

German L, N L, . .. |sentido de urgencia por el cierre . P e . calculos elaborados de manera técnica, cumpliendo el contigente
Poca comunicacidn durante el afio, relacion esporadica N Ejecutados de manera técnica y estadistica. maneja. A .
. contable a un precio razonable L . . . legal, laboral y societario.
por un periodo corto Cumplimiento de contigente legal, societario y laboral |Proceso de cobranzas
Los dolores del cliente se ven enmarcados en el ambito de la falta de
contactabilidad y la urgencia para la pronta entrega y respuesta y el
proceso de cobranzas,
. . . El comportamiento de compra del producto se ve influenciado por
La necesidad de la compra es por normativa, el cliente ) . K X N
. L ., . . , . Debido al volumen por los requerimeintos, no se puede una compra por normativa, es decir que no lo adquiere por deseo o
no busca adquirir el servicio porque le gusta o por Que sea lo mas pronto posible es lo Reciben una asesoria desde el primer contacto con el . K . X ) X
. . . , . . . . X . |entregar con la urgencia que esperan. Hay plazos voluntad propia y tiene una estacionalidad bien marcada.
voluntad propia. Estd obligado a buscar un proveedor. |mds recurrente, asesoria, agilidad para |[departamento comercial, se dan consideraciones bajo . R - . .
. o . . . . R establecidos. El cliente busca el servicio que se cumpla lo antes posible y que exista
. No es una compra que se da varias veces en el afio correcciones, respuesta rapida en acuerdos sin necesidad de un contrato, dependiendo . . A A ) R . )
Delia ) ) . . . . ) ) Contactabilidad con el consultor asignado. No hay mucha concesiones comerciales y asesoria, y a cambio espera recibir asesoria
porque tiene una estacionalidad. todos los niveles de la compra, del tipo de cliente y portafolios con el fin de renovar la L, . © )
. ., L, L, . contestacion en llamadas, celulares ni correos. desde el primer contacto hasta el final del proceso.
Con algunos solo se lleva por correo, otros hay que ejecucion, facturacion y pago, contratacion del servicio. , ) .
. . . . . ) . . Los clientes necesitan todo urgente pero e torna complicado
firmar un contrato, pedidos urgentes, reuniones para |concesiones comerciales Asesoria personalizada en todo momento con el cliente . L
) - dado el volumen. Los dolores del cliente se ven enmarcados en el ambito de la falta de
coordinar el alcance del servicio - N
contactabilidad y la urgencia para la pronta entrega y respuesta.
La persona que contrata el servicio no conoce o no esta . .
N .. ) El comportamiento de compra del producto es muy estandarizado
alineado con la tecnoldgia que la Consultora que maneja. La 2Fi0 a afio
Tener un servicio de calidad, algo que . L. atencidn se realiza por canales digitales, las personas no . L . X .
K i A parte del entregable y la informacidn que conlleva, L ) ._|El cliente espera tener un servicio de calidad, que se diferencia del
. - se diferencie del mercado a pesar de la| . - L R estan digitalizadas, por lo que no se alinean con la tecnologia R . R .
. Es muy estandarizado, tener una respuesta rapida, ser R . N tienen beneficios adicionales, talleres, webinars, L, o mercado, de calidad, asesoria personalizada y a cambio espera tener
Nathalia ) K . competencia, calidad del trabajo y X ) ., y automatizacion del servicio para la pronta entrega L . .
concisos y esperan tener una asesoria personalizada o workshops, estar abiertos y brindar la asesoria que R , . beneficios adicionales como talleres, webinars, workshops.
trato y fidelizacién que se da para que requieren manteniendo los estdndares de calidad.
se mantenga la relacién con el cliente. No siempre se atiende en el tiempo que esperan. . . . S
R ) Los dolores del cliente estdn relacionados con la falta de digitalizacion
Tiempo de entrega del producto que causa molestia porque . .
. R ) de algunos de sus usuarios, tiempos de respuesta.
esperan que el requerimiento sea atendido lo antes posible
. L El comportamiento de compra del producto se ve influenciado al ser
Producto muy bueno en calidad y tecnicismo, el valor a
. . N . L un producto normado, por lo que llegan a la Consultora por
Producto normado, por lo que permite que los clientes mejorar es el servicio y la experiencia durante los procesos .
. . - i recomendaciones
lleguen a la Consultora. Mads alla del producto es brindar una  |Beneficios tangibles dado que la Consultora no ha de cadena de valor. ) L . X ,
o ) . . . . N . . ) . - o El cliente espera contar con una experiencia satisfactoria y asesoria
. Recibimos pedidos bajo la necesidad del cliente. mejor experiencia en una asesoria tenido contingencias por temas legales dado su El volumen perjudica la personalizacion. . . L R
Daniela personalizada y a cambio espera tener beneficios que le permitan

El cliente conoce cuando necesita el servicio y se
comunica para solicitarlo.
Contrata para cumplimiento de auditoria.

personalizada para entender de mejor
manera la utilidad del célculo.

trayectoria.
La Consultora mantiene su prestigio.

Capacitar para que el cliente tenga mas claridad para evitar
reprocesos que afectan de lado a lado.

Controles en canales de comunicacion.

Contactabilidad.

cumplir con las contignecias legales.

Los dolores del cliente tienen que ver con la mejora en la experiencia
del servicio, contactabilidad y la personalizacién por el volumen.
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Entrevistados

Viaje del consumidor durante el servicio

Pregunta 11

Pregunta 12

Pasos a seguir de los clientes para la contratacion del servicio

Los pasos con mayor complejidad

Conclusiones

Paso de exploracién: lead que tiene una necesidad del estudio, Hace una busqueda, googlea quien
hace los estudios. Identifica la compafiia. Revisa nuestra pagina.

Contacto comercial en donde se hace el levantamiento de las necesidades y se envia una propuesta.
Analisis de la propuesta y compara con otras propuestas del mercado

Negociacion de las tarifas y condiciones, pronta entrega o concesién o requerimiento particular
Onboarding: cliente interactia con un portal de servicios, envia informacion para la elaboraciéon del

Fase de exploracion para conocer la mejor alternativa.
Contactabilidad con el ejecutivo comercial por canales
convencionales.

La adquisicion del servicio inicia con un paso de exploracién en el cual
el lead tiene clara su necesidad, por lo que busca o googlea que
empresas hacen los estudios. Identifica las empresas y luego revisa la
pagina de la Consultora.

Posteriormente, incia el contacto comercial con la Consultora y recibe
una propuesta.

German estudio Transferencia de la informacidn, bastante complejo para el |El cliente revisa la propuesta y compara con otras en el mercado, por
. L. buyer para transmitir la informacién por desconocimiento o |lo que estd en capacidad de negociar las tarifas y condiciones.
Ingreso de informacion, se hace y se entrega. i o ., . .
Revisa el entregable no esta familiarizado La aceptacion del servicio se da en la fase del onboarding en donde el
- . Cobranzas cliente interactta con un portal de servicios y envia la informacion
Facturacién: se emite la factura ¢ ;
para la elaboracién del estudio.
Cobranzas . L, . .
Recompra Los pasos con mayor complejidad son la exploracion para identificar la
mejor alternativa y la contactabilidad con el ejecutivo comercial.
Los clientes tienen los contactos, por lo que llaman o por correo. Los celulares no son un canal en el
ue se garantice la conectividad. . . .
q & L, X , . . Primer contacto lo hace el cliente por medio de correo o llamada dado
Recomendacion entre referidos, pagina web para que deje los datos. . - . .
. - . , que los celulares no garantizan conectividad. De igual forma funciona
Envio de propuesta por correo de manera formal, luego se le notifica los pasos a seguir para el envio I . ) . . , .
. D La recopilacién de la informacidn y envio dentro de la las referencias de la Consultora y la busqueda en la pagina web.
de la informacion via plataforma. ) ) X
L ) i ., . . L, plataforma. Se envia la propuesta por correo y después los pasos a seguir para el
. Acompafiamiento para envio de informacion dentro del levantamiento de la informacion. . ., X -
Delia R . R Cobranzas por los todas las acciones que representan. envio de la informacidn.
Ingresa el pedido y se le manda notificaciones via correo y llamadas. ) . X o . O . .
L, ; Facturacion, por temas de urgencia en el fin de afio Se brinda acompafiamiento para levantamiento y envio de
Revision y correcciones . L . . . L
- Ejecucion por la urgencia que tiene informacién.
Emision de factura " S .
. . . . Los pasos con mayor complejidad son la recopilacién y envio de la
Pago en cinco dias laborables, en donde no hay un registro estandarizado y transparente. El proceso informacién
se puede alargar.
Paso de servicio postventa al final del servicio y al final de la temporada
. . . . L Primer paso es un acercamiento con el ejecutivo asignado para aclarar
Acercamiento con el ejecutivo asignado, tener apertura sobre la propuesta o cambio, si se R ,
. . dudas con la propuesta y los pasos a seguir para el envio de la
mantienen los valores y para saber los pasos a seguir. X ., . 3 .
L. - A . - . . . informacidn. Luego contratan el servicio y se efectiia un seguimiento
Contratacion del servicio y seguimiento por el tiempo de entrega, revision de dudas y comentarios. |Mayor complejidad para dar paso a automatizacion con los . R X
. . K ., . - . ., para revision de dudas, tiempo de entrega y comentarios.
Nathalia Envio de informacién servicios y aceptacidn a la transicidn para transformacion ) Lo ,
. - Posteriomente, envia la informacién.
Entrega del estudio digital. . R . o
Emision de factura Los pasos con mayor complejidad son el envio de la informacién
. . mediante una plataforma debido a |a falta de adaptacion a
Pago en los que e revisan los acuerdos y convenios N
transformacion digital.
El primer contacto es con el area comercial mediante correo
Cuando ve la necesidad solicita informacidn a la Consultora por correo electrénico en los casos de . . - electrdnico para solicitar informacién del servicio a lo cual se envia
i L En el paso para el envio de la informacidn. o
clientes fidelizados. K , una carta propuesta sobre el servicio.
: , . X . Paso de contacto del cliente con el asesor’. o : L, L X X
Comercial es el drea que tiene primer contacto con el cliente. K R N El siguiente paso es la confirmacién del servicio via mail y reciben la
. . - - Equipo eventual de consultores con baja experiencia, por lo A . o
Se emite una carta propuesta con informacion del servicio. . X L respuesta con las instrucciones para recabar los datos requiridos para
. X L, R que influye en la parte tecnica y en el servicio. ,
Daniela Confirmacion via mail . el célculo.

Requermiento de informacidn para recabar los datos para los calculos.
Asignacion de proceso a un consultor.

Contactos para solventar dudas.

Envio del estudio.

Falta de conocimiento del cliente. Se mantiene un servicio
global y no especifico por los tipos de clientes.
Falta de personalizacidn.

Se asigna a un consultor quien solventara las dudas para el envio de la
informacién.

Los pasos con mayor complejidad son durante el envio de la
informacidn y el contacto con un asesor. Existe falta de
personalizacion y falta de conocimiento del cliente.
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Entrevistados

Canales de comunicacion

Pregunta 13

Pregunta 14

Opinion de los canales de comunicacion habilitados

Uso eficiente de los canales habilitados

Conclusiones

Canales tradicionales PBX, correo electrénico, espacio fisico en dos sucursales,

Problemas porque el canal del PBX siempre se satura, por ese
motivo se ha incorporado whatsapp pero es una comunicacién

Existen varios canales sin embargo el canal PBX se
satura, por lo que se ha venido incorporando

German pagima web con un landing. aislada sin supervisién y sin que se maneje de forma whatsapp de manera informal pero sin supervisién
Telefonos celulares con whatsapp centralizada. Por lo que hay respuesta incongruentes o distintas |por lo que hay respuestas incongruentes y nada
por canal centralizado.
Se torna complicado un tiempo de respuesta inmediato por el volumen, ya sea
por correo o llamadas al igual que se debe canalizar con el drea encargada. . . . Los tiempos de respuesta por canal son dificiles de
. . . . Se da el uso que cada canal permite, sin embargo no estan ] .
Se pierden muchas llamadas porque no existe un sistema asignando turnos por - manejar por el volumen, por lo que se pierden
. programados de una manera eficiente por el volumen por lo que )
Delia lo que no todas la llamadas son contestadas. - . ., . . . llamadas, o no se responden correos en el tiempop
. . L , el cliente percibe que no esta siendo atendido en el primer » )
No todas las personas tienen asignadas celulares, por lo que la prioridad esta tact esperado. Hay una percepcidn de desatencidn de
~, g . contacto. )
en las llamadas a extensidn y correos por lo que es dificil atender ese medio de canales por parte de los clientes.
comunicacion
Hay un poco mas que dar, no es necesario mas canales, pero si
L . mas usuarios para que la atencidn sea mas personalizada debido . ,
Los canales son suficientes, hay varios canales, no solo por whatsapp, chats, L alt | Los canales actuales son suficientes, hace falta mas
. . . . al alto volumen. . o, )
presencia en medios digitales y redes por lo que es un buen espacio para un . B . agentes para brindar una atencién personalizada
. ) El canal telefdnico, esta quedando obsoleto, lo utiliza cuando no . L .
Nathalia primer contacto. por cualquiera de estos. El canal telefénico estd
. . - . hay respuesta. i -
Whastapp se utiliza bastante para brindar atencién, consultas y es vital para el ) ; 3 guedando obsoleto dado que el cliente lo utiliza
. El primer contacto deberia ser mas por chats, no todos los
medio que estamos ) . ; cuando no hay respuesta.
clientes hacen llamadas desde la pandemia, por lo que prefieren
otras plataformas
.. L. . Podemos explotar para tener un mejor uso del canal de . .
Correo electrénico y llamadas telefénicas. Puntos de mejora para establecer , . . Empuje al canal de whatsapp mediante la
. ] . whatsapp para envio de notificaciones. Medio para dar . -, ]
. una plataforma que permita conocer a profundidad el contacto con el cliente. |, -, implementacion de una estrategia de
Daniela informacion oportuna para estar permanentemente en

Canal adicional de whatsapp por el uso frecuente. Falta de una estrategia
profunda de omnicanalidad.

comunicacién a lo largo del afio. Para que exista una necesidad
con un mayor acompafnamiento.

omnicanalidad para envio de notificaciones y
mayor acompafiamiento.
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Pregunta 15 Pregunta 16 Pregunta 17 Pregunta 18 Pregunta 19 Pregunta 20
Entrevistados
., . Calidad del producto responde . . ., . . } ; ; ) . Conclusiones
Percepcion del servicio . Medicién de satisfaccion Sugerencias del servicio Tratamiento de quejas Oportunidades de mejora dentro del servicio
a deseos y expectativas
En el producto final se percibe la satisfaccion del cliente, evidenciando que las
En el producto final el cliente estd satisfecho " e - expectativas y deseos de los clientes se cumplen. En cuanto a la medicion de
P o Si hay un proceso de satisfaccion. Un Si, bajo 1S0 9001 en el cual se hace p L, ¥ ) ) P . o
con el servicio. Por eso la consultora es la R . . satisfaccion, existe un proceso por medio de una encuesta que identifica
X ,, X . proceso al afio con un corte prestablecido un informe de todas las respuestas | X 3 . K K X i o
primera eleccion para cumplir con sus estudios. . . . N Si, existen muchas sobre todo incorporando tecnologia que permita escalar la oportunidades de mejora, al igual que sugerencias del servicio.
, § § . en el cual se lanza una encuesta para que  [Si han habido sugerencias a pesar de [por encuesta. Para identificar casos , ) X o R X o K R
German Muy alta calidad el producto final y la Si se cumple . : . e atencion del cliente. Reemplazar la disponibilidad de agentes humanos con bots o |En cuanto a quejas, existe un procedimiento bajo ISO que deriva en los
X sea respondida por el buyer. Se recopila que la muestra es bastante bajo. que tenga baja calificacién paraque | = T L L 3
consultoria genera valor. X . . . N inteligencia artificial para una percepcion de atencién agil. responsables por proceso para su tratamiento.
. R o . percpciones para identificar oportunidades sea compartida con los duefios de X X K X X X
Cierto nivel de dificultad la contactabilidad con . K . Finalmente, efectivamente existen oportunidades de mejora relacionadas a
. de mejora proceso para ajustes o cambios X | ) B ) "
el departamento comercial implementar tecnologia que permita escalar la atencién del cliente mediante
bots para una atencién mas agil.
Existen percepciones variadas en cuanto al servicio brindado debido al
volumen de requerimientos y tiempos de respuesta esperados, mientras que
. . - | Si, una central telefénico que permita centralizar de mejor manera la supervisién. |en el producto final si se percibe la satisfaccién de los clientes. En cuanto a la
Percepciones bastante variadas, recae en el Solicitan un nimero de whatsapp a . ., ! X , o . o . .,
. . N Queda a discrecion de la persona  [Canal de whatsapp que permita canalizar al drea o al personal encargado. medicion de satisfaccion, si existe un proceso mediante encuestas y gestion
volumen que se maneja. Hay clientes que N los ejecutivos o consultores para ) : o ) " . B o ) ]
. El producto final si, porque son o . que recibe la queja, malestar o Sintetizar la informacién para el envio de datos. post venta en donde también se evidencia sugerencias relacionadas a contar
quedan satisfechos porque hay una respuesta ) K o B comunicaciénmas rapida. K i . L X X L
. . X resultados validados bajo alta |Encuesta al finalizar el proceso y también en X comentarios. Cuando existen quejas [Capacitaciones previas a la temporada para que el personal sepa de las nuevas  |con whatsapp de los consultores asignados para una asesoria mas
. agil y efectiva mediante correo y llamada pero ) o , 5 Sugerencias en la plataforma para ., ) . ) , . )
Delia . " , calidad y conocimiento de los |la gestion post venta para medir la N . se trata de dar solucidn y canalizar a [actualizaciones de la plataforma. personalizada, asi como también para el envio de datos .
hay clientes que no lo perciben asi. 8 L, . brindar acompafiamientos en la . L . X ., — X ) " . .
. consultores. satisfaccion y que tal estuvo el servicio " lineas de supervision. Operadoras capacitadas para una mejor asesoria y canalizacion. En cuanto a quejas, queda a discrecion de la persona su tratamiento, sin
No a todos se puede dar una asesorfa plataforma de recepcion de X . ) X i - X . .
X . . ) X . Depende del nivel de queja para su |Documento compartido de consumo interno para tener claridad de las actividades |embargo siempre se da solucién a lo manifestado.
personalizada, por lo que existe retrasos y falta informacion que incluye reducir los ) . ) K ) ) . ) . .
de eficiencia pasos para envio de datos tratamiento. que desempefia cada drea y el encargado, asi como preguntas frecuentes. Finalmente, efectivamente existen oportunidades de mejora relacionadas a la
: Tratamiento de quejas estandarizado centralizacion y supervision del manejo de canales, asi como también
capacitaciones previas para asesoria y a las operadoras. Tratamiento de
quejas estandarizado.
Los clientes perciben la asesoria personalizada desde el primer contacto,
N . - . mientras que se demuestra que estan satisfechos con el productos. En cuanto
La personalizacion que se le da a cada uno, se Si, he recibido comentarios acerca del | X o X L, X X R
- . . . . . L, . . Si, como parte comercial nos . . . . . . . a la medicion de satisfaccion se realiza por medio de una encuesta de calidad
trata que la comunicacion solvente sus dudas, |Considero que siva acorde a lo |El cliente solicita la informacion en la servicio expresando agradecimiento X Considero que siempre habran oportunidad de mejora y cambios. Hay que ir con i X o
. X (s K N manejamos con un CRM. Hay un . . . . X . L. en la plataforma, donde se recopilan sugerencias y felicitaciones. En cuanto a
3 se da una asesoria personalizada. que esperan y mas alla, dado |plataforma, se emite una encuesta de del acompafiamiento para que no se i ) ) la tendencia de como satisfacer al cliente mientras se mantiene la satisfaccion al ) N ) ) .
Nathalia ) ) . ) ) ) . espacio para quejas y comentarios | . R h . I quejas, se manejan en el CRM en donde existe un espacio para estos registros
Si los clientes perciben bastante la asesoria que engloba todo lo que calidad para conocer la percepcion del sientan solos. X R cliente, por lo que es importante seguir con mas certificaciones para el L
X . N - L o . de mejora. Se da segumiento para el . y se da seguimiento.
personalizada, sobre todo los clientes antiguos, [conlleva el servicio. servicio Una atencion mds rapida para cumplr | . cumplimiento de lo esperado. : R . . . .
o X cierre del caso Finalmente, efectivamente existen oportunidades de mejora relacionadas a
en el acompafiamiento en todo el proceso sus expectativas. ) ) ) : i
seguir las tendencias de como satisfacer de mejor manera al cliente por lo
que es importante trabajar en mas certificaciones.
Si existe insatisfaccion en el servicio, por lo que mediante la encuesta de
Se ha incorporado una herramiento para Si, sobre la base de las . . . - . . calidad se busca identificar los puntos de mejora.
. . En la actualidad se maneja una herramienta Si, exiate un drea que gestiona las L. : . . o X o ) :
medicion de encuestas de manera encuestas, los clientes ) . . . K Si, es importante entender que el cliente quiere o desea. Lo importante es saber  [En cuanto a la medicidn de satisfaccion, se maneja de manera centralizada
) N para tener una evaluacion permanente y en |Si, se manejan de manera quejas e inconformidades por X ; . ) e X ) ’ X R
. personalizada. En lo personal es muy buena  [consideran que es muy bueno. |, - . . . ) . . que quiere realmente para satisfacer de manera mas efectiva su experiencia. por el drea que tiene contacto con el cliente por medio de la cual se obtiene
Daniela linea para medicion de satisfaccion. centralizada por un drea que tiene  |medio de las encuestas para

pero hay puntos de dolor por mejorar.
Hay que ser mas especificos porque si existe
insatisfaccion.

Muchos clientes que llegan por
boca a boca o referidos, o por
recomendaciones de auditores.

Conocer su satisfaccién apenas cierra el
envio de datos dentro de la plataforma.

contacto con el cliente

conoecer el inconveniente para
resolverlo y mejorar el proceso.

Hace falta un focus group con clientes para profundizar e identificar lo qu necesita
el cliente.

sugerencias y quejas para resolverlas y mejorar el proceso.

Finalmente, efectivamente existen oportunidades de mejora relacionadas con
entender lo que el cliente desea y espera para asi satisfacer de mejor manera
y brindar una mejor experiencia.
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