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Resumen. -

La CNT, es una empresa que ofrece servicios de telefonia fija, Internet, Television satelital y
telefonia movil, sin embargo, para la CNT, es de vital importancia alcanzar un mayor
posicionamiento en el segmento de telefonia mavil a través del segmento Pymes de la ciudad
de Guayaquil. Con el fin de alcanzar este indicador, la empresa comercializara planes de
telefonia movil los mismos que son convenientes para los clientes pymes, quienes en su
mayoria desconocen que hay promociones y beneficios comerciales. En el caso que la CNT
no realice acciones efectivas para dar a conocer las promociones y beneficios corre el peligro
de seguir perdiendo competitividad en el sector de telefonia moévil. Por lo tanto, se requiere la
puesta en marcha de un programa efectivo de telemarketing, teniendo como principal objetivo
la comunicacién comercial acerca de las promociones mdviles. El objetivo general de la

investigacion fue desarrollar la herramienta de telemarketing para mejorar la comercializacion




de los planes de telefonia movil para los Pymes de la CNT de la ciudad de Guayaquil. Para el
desarrollo de la Investigacion se aplicd el enfoque cuantitativo, el mismo que nos permitié
conocer y ordenar los datos de las variables que se recolectaron en el campo. Se utilizé la
investigacién descriptiva la cual ayudo a demostrar las causas y efectos que la CNT, tiene que
aumentar la participacion del mercado de telefonia movil a través del area de call center

(telemercadeo) informacién que se recolecto del campo a través de una encuesta.

Palabras Claves: Telemercadeo, Comercializacion, Servicio al cliente, Planes modviles,

Telefonia movil.

TELEMARKETING AS ATOOL FOR THE MARKETING OF MOBILE PHONE PLANS
FOR CUSTOMER'S SMALL CLIENTS CNT E.P. IN THE CITY OF GUAYAQUIL
Abstract.-

The CNT is a company that offers fixed telephony, Internet, satellite TV and mobile telephony
services, but for the CNT, it is vital to reach a higher position in the mobile telephony segment
through the SME segment of the city of Guayaquil. In order to reach this indicator, the
company will market mobile telephony plans that are convenient for SME customers, who are
mostly unaware of the fact that there are promotions and commercial benefits. In the event that
the CNT does not take effective actions to publicize the promotions and benefits runs the risk
of continuing to lose competitiveness in the mobile telephony sector. Therefore the
implementation of an effective telemarketing program is required, having as main objective the
commercial communication about the mobile promotions. The general objective of the
research was to develop the telemarketing tool to improve the commercialization of the mobile
phone plans for the SMEs of the CNT of the city of Guayaquil. For the development of the
Research the quantitative approach was applied, the same one that allowed us to know and to
order the data of the variables that were collected in the field. Descriptive research was used
which helped to demonstrate the causes and effects that the CNT has to increase the
participation of the mobile phone market through the area of call center (telemarketing)

information that was collected from the field through a survey.
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1. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion se lo realizé en la ciudad de Guayaquil, y esta dirigido a los
Clientes Pymes de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, quienes desconocen de
las promociones y los beneficios que ofrece la operadora, este segmento se encuentra

desatendido por la falta de publicidad de los planes moviles.

Esta investigacion se enfoca en el estudio de las necesidades del comercio y el
establecimiento de estrategias y acciones de telemarketing concretas para lograr el aumento
de la participacion del mercado de telefonia movil, ya que en la actualidad la CNT realizé
fuertes niveles de inversién para implementar su propia plataforma y ampliacion de redes para

ofrecer servicios de 6ptima calidad.

El estudio de mercado se desarrolla, ya que la Jefatura Pymes no cumple con las metas de
ventas, a través de este estudio se identificaron las estrategias adecuadas para la
mecanizacion efectiva del telemarketing, optimizando los recursos tecnoldgicos, humanos y

econdmicos con lo que ya cuenta la empresa.

2. MATERIAL Y METODOS

Para elaborar el proyecto se tuvo que recoger la opinion de los clientes Pymes de la ciudad de
Guayaquil, quienes colaboraron con sus respuestas indispensables, para el desarrollo de las
estrategias y acciones de telemarketing que permitira obtener un aumento de la participacion

del mercado de telefonia movil.

Dadas las respuestas de los clientes Pymes, siendo las mas se destacadas las siguientes las

cuales ponen con urgencia al arranque de éste proyecto.
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta el servicio que CNT debe mejorar es el

de servicio de telefonia movil que cuenta con un porcentaje del 51%.
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Imagen N°2 Calificacion prestada por el ejecutivo de CNT
Elaborado por: Brenda Estrella

Determinando que existe un importante 26% de encuestados que asumen que deben mejorar
el servicio que le presta el ejecutivo de CNT, sector sobre el cual la empresa debe encaminar

sus esfuerzos para lograr mejorar la percepcion de la calidad del servicio.
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Imagen N°3 Interés por el Telemarketing
Elaborado por: Brenda Estrella

Entre la poblacion encuestada se demuestra que hay un 76% que le gustaria que un ejecutivo
de Telemarketing lo contacte para ofrecerle el servicio que brinda la operadora CNT, lo que se

evidencia una posible oportunidad en incrementar las ventas en este segmento.

El enfoque de la Investigacion propuesta sera cuantitativo ya que a partir de la recoleccion de
los datos a través de la encuesta pretendemos responder la interrogante, objeto de este

estudio.

Mediante el andlisis se identifica al telemarketing como la herramienta para mejorar la
comercializacion de los planes moviles para los clientes pymes y penetrar el mercado de
telefonia celular, ya que actualmente cuenta con su propia infraestructura y tecnologia 4G
LTE de acuerdo a la demanda del mercado. Ademas se aumentara la participacion del

mercado ya que actualmente se describe como la mas baja.

Fuente: Arcotel 2016.

Para aplicar el telemarketing y

promocionar los planes de telefonia moévil se aplicaron las siguientes estrategias:

Estrategia de Aprovisionamiento

« Adecuacion de la estructura fisica del area de telemarketing la implementacién de los
equipos y software para el desarrollo de las actividades y el reclutamiento del

personal o Talento Humano de calidad.



Estrategia de Capacitacion

+ Se refuerzan los conocimientos con talleres de los servicios de telefonia movil,
manejos de objeciones, impacto de calidad en el servicio al cliente, como contribuir
una relacion a largo plazo con los clientes; con la constante capacitacién el personal
esta dispuesto a ofrecer respuestas inmediatas y adecuadas para atender todo tipo

de inquietud del cliente.

Estrategia de Mercadeo
« Comunicacion efectiva de los planes, ofertas y beneficios de los planes moviles.
Producto: Planes méviles con tecnologia LTE 4G
Precio: Las tarifas mas bajas del mercado.

Distribucién: Ofrecer y vender nuestro producto a través de llamadas telefénica.

Estrategia de Promocion.

» Brindar diferentes beneficios de acuerdo al plan que escoja el cliente entre uno de los
beneficios es el valor del minuto de llamadas onnet $0.02 y llamadas offnet $0.08; las
promociones varian de acuerdo a la campafa entre estos la activacion de
aplicaciones multimedia interactiva, redes sociales ilimitadas, servicio on company

etc.

3. RESULTADOS, DISCUSION Y CONCLUSIONES.
El telemarketing es un servicio de venta telefénica con el que logras aumentar las
ventas de tu empresa ya que reduce significativamente el costo por contacto y
proporciona respuesta inmediata a los clientes logrando aprovechar al maximo cada

contacto y permitira obtener el promedio de ganancia por venta.
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Imagen N°3 Proyeccion de Ventas
Elaborado por: Brenda Estrella

Se resalta lo observado en el marco referencial del estudio titulado Analisis de las principales
Estrategias de negocios de las empresas de telecomunicaciones del Ecuador, que enfoca la
tecnologia usada en aquel entonces que permiti6 que las operadoras incidan en el
crecimiento vertiginoso asi como de énfasis de estrategias de un plan continuo e innovador
para crear nuevas actividades y formas de concretar negocios. Con la fuerte inversion que
realizo la CNT en innovacion tecnoldgica le permite competir al mismo nivel que las otras
operadora de la competencia, con el desarrollo de un medio de comunicacion eficaz el
mismo que se de conocer los planes de servicios de telefonia moviles al segmento Pymes, se
lograra el objetivo organizacional de la CNT.

Los principales aspectos a considerar previo a la seleccién de los elementos que configuran al
telemarketing como herramienta complementaria al proceso de comercializacion de planes,
servicios y productos de telefonia movil, es que contribuyan y permitan agregar valor a la
CNT. Por lo anteriormente expuesto se recomienda a la CNT, que incorpore la estrategia del
telemarketing como herramienta para detectar usuarios con interés, mantener una interaccion
y ofrecer planes atractivos y competitivos para este sector, llegando a ser el lider con la
tecnologia que tiene CNT, esta herramienta permitira promocionar los planes de telefonia

movil Corporativos y Pymes, ya que este producto es el menos enfocado dentro del portafolio

de la CNT, esta herramienta permitira medir las llamadas realizadas, medir la tasa de



respuesta de manera agil con el fin de poder hacer correctivos y obtener resultados con altos

niveles de satisfaccion al cliente.
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Anexo N°1 Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ADMINISTRACION -CARRERA DE MERCADOTECNIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Objetivo

Desarrollar estrategias de “Telemarketing para la comercializaciéon de los planes de telefonia
movil, clientes pymes de la empresa CNT E.P en la ciudad de Guayaquil”

Instrucciones

Por favor marque con una X la alternativa que sea de su preferencia. Debe expresar su
respuesta tomando en consideracion los siguientes parametros

Tome en consideracion lo siguiente:

Leer totalmente la pregunta antes de contestar.

Contestar cada una de las preguntas.

Por favor no usar ni corrector ni borrador.

No manchar la hoja.

No se permite contestar mas de una vez en cada pregunta.



UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
CARRERA DE MERCADOTECNIA
ENCUESTAS

1) ¢Usted es cliente de CNT?
si[] No[]

2) ¢Qué tipo de servicio le brinda CNT?

A) Telefonia Fija [ ]
B) Telefonia Movil ]
C) Internet []
D) Datos []
E) TV Cable ]

3) ¢Cuél de los servicios que le he mencionado considera usted que es el que mejor
ofrece CNT?

A) Telefonia Fija
B) Telefonia Movil
C) Internet

D) Datos

E) TV Cable

HiRREN

4) ¢Qué tipo de servicios considera usted que CNT debe mejorar?

A) Telefonia Fija []
B) Telefonia Movil [ ]
C) Internet [ ]
D) Datos []
E) TV Cable [ ]

5) (LEBRINDAN TELELFONIA MOVIL) ¢ Qué Operadora le ofrece el servicio de
Telefonia Mévil?

A) CLARO [ | B)MOVISTAR ]

6) ¢Como Calificaria Usted el servicio de Telefonia Movil que recibe actualmente?



7

8)

9)

10)

11)

A)

B)
C)
D)
E)

12)

A)

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

L0

(SILLE BRINDAN TELELFONIA MOVIL)¢Ha sido visitado por algun ejecutivo de
CNT?

si[ ] NO[ ]

(SI.RESPONDE SI) ¢, Hace que tiempo lo visitaron los ejecutivos de la CNT?

Menos de 1 mes ]
De 1 a 2 meses ]
De 2 a 3 meses 1]
Mas de 3 meses ]

¢, Como calificaria Usted el servicio que le presta el ejecutivo de CNT?

Muy Bueno ]

Bueno 1]
Regular ]
Malo ]
Muy Malo ]

¢Considera usted que los ejecutivos de CNT estan capacitados integramente para
atender los requerimientos de los clientes?

Si ] No ]

De las siguientes cualidades que le mencionaré, elija ¢cual es la que considera que
posee el ejecutivo de CNT?

Agilidad []
Conocimiento / informacion [ ]
Asesoria [ ]
Resolucion de Problemas [ ]
Otros ]

De las siguientes cualidades que le mencionaré, elija ¢,cual es la que considera que le

hace falta reforzar al ejecutivo de CNT?

Agilidad []



B) Conocimiento / informacion
C) Asesoria

D) Resolucion de Problemas
E) Otros

i

13) (SILE BRINDAN O NO TELELFONIA MOVIL) ¢ Conoce Usted todos los servicios y
Beneficios que la Telefonia Mévil de CNT le ofrece a los Clientes Pymes?

si [ ] No []

14) ¢Harecibido usted el servicio de Telemercadeo de alguna empresa de Telefonia
Movil?

Si ] No []

15) ¢ Le gustaria que un Ejecutivo de Telemarketing lo contacte para ofrecer los
servicios de Telefonia Mavil?

Si [ ] No 1]

16) Comparando la atencién y el servicio al cliente, ¢cual de los
servicios usted considera més eficiente?

Atencién personal [ ]
Atencién de Telemercadeo [ ]

17) ¢,Cual seria el mejor horario para poder comunicarnos con
Usted?

En la mafana (Hora)
Al Medio dia 12:00 -14:00

En la Tarde (Hora)

18) ¢Cual (o cudles) es el factor méas Importante para su empresa al momento de

utilizar el servicio de Telefonia M6vil?

A) Atencion al Cliente
B) Precio
C) Calidad

Hjun



D) Surtido de Equipos



