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RESUMEN

El objeto de estudio de la presente investigacion determinard el disefio de estrategias
comerciales en la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limita buscando lograr la
fidelizacion de los actuales usuarios y socios, describiendo que existe demanda insatisfecha

puesto que hay escases de estrategias comerciales.

Al analizar las estrategias comerciales se pudo definir de manera pertinente las estrategias
de fidelizacion mas adecuadas, atractivas y convenientes, las cuales son: Técnicas para
tener un equipo de trabajo motivado, ofrecer precios especiales y pasos para construir

relaciones duraderas.

En cuanto a los recursos econdmicos a ser invertidos para llevar a cabo las estrategias
comerciales, se puede decir que los mismos no son significativos, siendo posible
aprovechar los recursos ya existentes en la Cooperativa, aditamentando otros que fueran

necesarios para llevar a cabo el disefio de las politicas de fidelizacion.

De esta manera, se brindard un servicio personalizado, méas atractivo y acorde a las
exigencias de los usuarios y con los recursos disponibles. Se pretende satisfacer y
mantenerlos contentos a los usuarios, para lograr obtener utilidades con la certeza de que
los ingresos se mantendran e incluso podrian aumentar, significando un beneficio para los

usuarios y para la Cooperativa.

Palabras clave: Estrategia, fidelizacién, usuario, cooperativa, television por cable.



1. Antecedentes.

La Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada, fué fundada el 28 de Octubre de
1978, inicialmente con origen en el convenio de Cooperacion Técnica TASA-CORDENO,
el cual posibilito la implementacion del proyecto “Cooperativa de Teléfonos Automaticos

Cobija Limitada”.

El proyecto administrativo de la Cooperativa, inicialmente a cargo de la ex Cooperacion
Regional de Pando, en 1.990 formaliza la transferencia de los activos y patrimonio a la
Cooperativa de Teléfonos Automaticos de Cobija Limitada, que inicia sus actividades con
300 lineas y, en el afio 1.999 se hizo la ampliacion de 400 lineas y la adquisicion de una
nueva central logrando la ampliacion de 800 nuevas lineas. Posterior al afio 1.999 se
realizaron ampliaciones a la central Siemens y se adquirio la central Iskratel, llegando a
contar con una capacidad de 1.500 lineas. En la actualidad, la Cooperativa cuenta con

aproximadamente 3.000 lineas instaladas.

En enero del afio 2002 ya se tenia implementado el material correspondiente para ofrecer el
servicio de television por cable a la poblacion Cobijefia, empezando por las avenidas
principales y algunas de las calles del centro de la ciudad, pero estancandose el cableado al
resto de los barrios nuevos que se fueron creando en Cobija, pese a que los funcionarios de
la Cooperativa siguen trabajando para poder ofrecer un mejor servicio y llegar a nuevos

lugares de nuestra ciudad.

Recientemente, en fecha 28 de Octubre del 2018, se consigue implementar el programa de
noticiero en su canal 6 Coteco Ltda.

Con la propuesta de estrategias comerciales para la fidelizacion de usuarios, la Cooperativa
necesita implementarlas para satisfacer y contentar a los usuarios, empezando por dar a
conocer a los funcionarios de la propia institucion sobre la importancia de brindar un buen

servicio a los usuarios.



Esta propuesta, tiene la Unica finalidad de mejorar las relaciones con los usuarios de la
institucion, con la asimilacion y alineacion de las estrategias comerciales de fidelizacion

disefiadas especialmente para poder beneficiar directamente a la Cooperativa.
1.1.  Titulo del Trabajo.

Disefio de estrategias comerciales para el servicio de tv cable en la cooperativa de
telecomunicaciones cobija limitada para lograr la fidelizaciéon de los actuales usuarios y

socios en la ciudad de Cobija.
1.2.  Institucion.
a) Nombre de la institucién.
Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada
b) Titular de la institucion.
Gerente general: Ing. Alejandro Abrego Arias.
c) Direccion de la institucion.
Direccion: Av. Miguel Becerra Toranzo; Pasaje Luis Sencebe N° 040.
Teléfono: 3842 2222.
Teléfono fax: 3842 3799
Pagina Web: www.coteco.net.bo

d) Nombre y breve descripcién del plan, programa, proyecto o evaluacion en la que

participara el estudiante.

Disefio de estrategias comerciales para el servicio de tv cable en la Cooperativa de
Telecomunicaciones Cobija Limitada para lograr la fidelizacién de los actuales usuarios y

SOCiOS.



e) Nombre del profesional a cargo del plan, programa, proyecto o evaluacion en la que
participara el estudiante.

Univ. Lesly Aro Montafio
f) Duracion del Trabajo Dirigido.
Seis meses calendario (Mayo-Octubre 2018).
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2. Justificacion del Trabajo.
2.1.  Descripcién del problema.

La probleméatica radica en la ausencia actualmente de estrategias comerciales de
fidelizacion en el servicio de television por cable que ofrece la Cooperativa de

Telecomunicaciones Cobija Ltda.

Una de las principales falencias es la falta de promocion y publicidad del servicio de tv
cable que ofrece la cooperativa, que no permite al publico, en especial a los usuarios,

conocer informacion actualizada de los servicios ofertados por la empresa.

La falta de capacitacion especifica al personal que trabaja en la empresa, sobre la
importancia de fidelizacion de los usuarios conlleva serias dificultades, a la hora de
relacionarse con los usuarios del servicio de TV cable, ocasionando problemas con los

mismos.

Actualmente, por no contar con estrategias para mantener la lealtad de los usuarios, la
cooperativa es blanco de criticas por parte de algunos usuarios que, al no recibir respuestas
adecuadas a sus necesidades se sienten insatisfechos, optan por abandonar a la empresa,
ocasionando la migracion de ellos a la competencia, de manera que la empresa se ve

afectada directamente.

La Cooperativa no cuenta con promociones comerciales que legren superar las expectativas
de los usuarios, amen de problemas como la mala comunicacion o entendimiento con los
rangos superiores y comparieros, la remuneracion econdmica, entre otros, la falta de
incentivos que motiven al personal, ocasionan un pobre desempefios en sus funciones con

graves consecuencias para los usuarios.
2.2.  Formulacién del Problema.

¢El disefio de estrategias comerciales adecuadas para la fidelizacion puede lograr mayor
lealtad en los usuarios en cuanto al servicio de television por cable que ofrece la

Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada?



2.3.  Justificacion del Problema.

El servicio de television por cable que ofrece la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija
Limitada presenta una baja demanda, ocasionada en parte por la fuerte competencia que
existe en el mercado de Cobija, y por la falta de capacidad de la misma empresa para cubrir
mayor territorio con este servicio. Por ello, el problema se justifica teéricamente porque es
elemental que los funcionarios profundicen sus conocimientos sobre cémo las estrategias
comerciales de fidelizacion pueden ayudar a fortalecer el servicio tv cable que ofrece la
cooperativa, que consiste en mejorar de forma continua el nivel de las respuestas a las
expectativas de sus usuarios y por consiguiente para mantener relaciones redituables

satisfaciendo las necesidades y contentando a los mismos.

La investigacion es realizada para poder identificar y definir las estrategias mas atractivas

que se llevaran a cabo para buscar la lealtad y la fidelizacion de los usuarios.

Por tanto, la importancia de estrategias comerciales de fidelizacion que nos ayudaran a
fortalecer el posicionamiento de los servicios que ofrece la cooperativa, que satisfaga al
maximo las necesidades de los usuarios de la Cooperativa. Consiguiendo beneficiar

directamente a la cooperativa tanto a los usuarios y posibles usuarios.

3. Objetivos.

3.1.  Objetivo General.

Disefar estrategias comerciales para el servicio de tv cable en la Cooperativa de
Telecomunicaciones Cobija Limitada para lograr la fidelizacion de los actuales usuarios y

Socios.
3.2.  Objetivos Especificos.

e Realizar un diagnéstico situacional de la institucion.
e Determinar un estudio de mercado para detectar la percepcion de los usuarios sobre
la institucién y descubrir las promociones mas aceptadas por los usuarios en cuanto

al servicio de tv cable.



e Establecer estrategias comerciales adecuadas para la fidelizacion de los usuarios.

4. Alcance del Trabajo.
Alcance Temporal.

El trabajo dirigido tendra la duracion de 6 meses y se desarrollaré en la Cooperativa de

Telecomunicaciones Cobija Limitada.
Alcance Académico.

Tiene un alcance académico en el Area de Ciencias Econémicas y Financieras, en los
Programas de Administracién de Empresas, Contaduria Publica, Turismo Sostenible e

Ingenieria Comercial de la Universidad Amazdnica de Pando.
Alcance Social.

Tiene una delimitacion a estudiantes y docentes del Area de Ciencias Econdmicas y
Financieras de la Universidad Amazonica de Pando y a la comunidad en su conjunto

especificamente a la Ciudad de Cobija.

5. Resultados Previstos.

Tabla 1
Resultados Previstos
Objetivo General. Resultados Esperados. Actividades.
Disefiar estrategias comerciales El diseio  de  estrategias -Recopilacion de informacion

para el servicio de tv cable en la comerciales ayudara a lograr la secundaria.

Cooperativa de fidelizacion de los actuales -Proceso de entrevistas a
Telecomunicaciones Cobija usuarios 'y socios de la socios 'y usuarios de
Limitada para lograr la cooperativa. cooperativa.

fidelizacion de los actuales -Andlisis e identificacion
usuarios y socios. estrategias.

-Planteamiento de las estrategias

definidas.

-Elaboracion de la propuesta.




Objetivo Especifico Resultados Esperados. Actividades.
Realizar un diagnodstico  Identificar las fortalezas de la Andlisis de los resultados
situacional de la institucion. cooperativa. obtenidos.

Determinar un estudio de mercado Detectar las promociones mas Realizar encuestas mediante
para detectar la percepcién de los aceptadas por los socios y llamada telefénica a los usuarios
usuarios sobre la institucién y usuarios. de la Cooperativa.

descubrir las promociones mas
aceptadas por los usuarios en
cuanto al servicio de tv cable.

Establecer estrategias comerciales Conseguir mantener a los usuarios  Propuesta a la Cooperativa sobre
adecuadas para la fidelizacion de actuales ofertando un mejor estrategias comerciales para

los usuarios. servicio. fidelizar a los usuarios.

Nota: Elaboracion propia.

6. Marco Conceptual.

¢ Anadlisis FODA.

La utilizacion de la matriz  DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades) se emplea fundamentalmente en analisis econdmicos y del campo del
marketing tratando de visualizar las posibilidades de una marca, mercado o producto a
partir de la observacion rapida y esquematica de elementos internos y externos que
tanto corto como a largo plazo debe tener en cuenta la empresa y que le permitira

desarrollar una serie de estrategias (Orlich 2015).
e Cliente.

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,

producen, fabrican y comercializan productos y servicios (Thompson, I. 2009).
e Cooperativa.

Una cooperativa es una sociedad formada por un conjunto de socios, productores o

vendedores que se une con el fin de conseguir un mismo objetivo en lo que es una



misma actividad econdmica. El concepto de Cooperativa comprende todos los
miembros de la asociacion, caminan juntos en una misma direccion para beneficiarse al

maximo posible de ello. (Pérez, J. 2016).
e Definicion del problema.

Al plantear una investigacion de mercados, los gerentes deben buscar el equilibrio entre
hacer una definicion demasiado extensa y una definicién demasiado limitada del
problema. Un gerente de marketing que pidiera averiguar todo lo que se pueda sobre las
necesidades de los clientes (Kotler, P. y Keller, K. 2012).

e Descripcién del problema.

Este aspecto nos indica describir de manera objetiva la realidad del problema que se
estd investigando. En la descripcion se sefialan todas las caracteristicas de la
problematica, los hechos y los acontecimientos que estan en el entorno social, al mismo

tiempo se debe mencionar los antecedentes del problema (Ruiz, R. 2007)

e Diagnostico.

El diagnostico debe ser integral y sistematico de manera que permita abarcar la
totalidad de las situaciones positivas (beneficios de las fortalezas y oportunidades) y
negativas (importancia de las debilidades y amenazas) que permitan un analisis
minucioso y profundo de las variables o condiciones ambientales, externas e internas
que influyen o pueden influir en la organizacion y en el funcionamiento de una

empresa o de un proyecto concreto. (Martin Flor Romero 2016).
e Enfoque de la investigacion.

El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado y controlado
y estad directamente relacionada a los métodos de investigacion que son dos:
método inductivo generalmente asociado con la investigacién cualitativa que

consiste en ir de los casos particulares a la generalizacién; mientras que el método



deductivo, es asociado habitualmente con la investigacion cuantitativa cuya
caracteristica es ir de lo general a lo particular. El propdsito del siguiente tema es
el de explicar los diferentes enfoques que se utilizan en una investigacion cientifica y
que representan la clave y guia para determinar resultados congruentes, claros,

objetivos y significativos.
e Estrategias.

La estrategia consiste en elegir un camino, de entre los muchos que se presentan para
alcanzar un objetivo. Sin embargo una estrategia no abarca un solo aspecto de la
organizacion, Al escoger una actividad de marketing que se considere el mas ingenioso
y eficaz, es probable que se afecten las otras funciones de la empresa: Presupuesto,

produccidn, personal, etc. (Rojas, 2013:125).

e Estrategia Comercial.

La Estrategia Comercial es el término comUnmente utilizado para la comercializacion
de un producto. EIl éxito de un nuevo producto no sélo depende de la idea detras del
producto, sino también de la comercializacién del nuevo producto antes, durante y

después del lanzamiento del producto (Bujan, A. 2014).
e Estudio de Mercado

Los gerentes de marketing suelen encargar a terceros la realizacion de estudios sobre
problemas u oportunidades especificos. En ocasiones necesitan un informe de mercado,
los resultados de un estudio de preferencia de productos, un pronéstico de la demanda
por regiones, o un estudio de la eficacia de un anuncio en particular. Forma parte del
trabajo del investigador de marketing el analisis de la actitud de los consumidores y sus
habitos de compra. Esta comprension del mercado proporciona informacion de
diagndstico sobre cdmo y por qué se observan ciertos fenémenos en el mercado, y lo
que éstos significan para las empresas. Una buena comprension del mercado suele
convertirse en la base de los programas de marketing exitosos. (Kotler, P y Keller, K.
2012).
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e Fidelizacion.

Es una estrategia del marketing la cual permite que las empresas consigan clientes fieles
a su marca, es importante sefialar que la fidelizacion no es lo mismo que retener al
cliente (Gonzales, 2014).

e Fidelizacion de clientes.

Fidelizacion es la accion comercial que trata de asegurar la relacién continuada de un
cliente con una empresa, evitando que sea alcanzado por la competencia. Es un objetivo
fundamental del marketing de relaciones el mantener a los clientes antiguos en la
empresa (Kotler, P. & Armstrong, A. 2001).

e Formulacién del problema de investigacion.

La formulacion del problema de investigacion es la etapa donde se estructura
formalmente la idea de investigacién. Una buena formulacion del problema implica
necesariamente la delimitacion del campo de investigacién, establece claramente los
limites dentro de los cuales se desarrollara el proyecto. Debemos delimitar al maximo
nuestro problema para clarificar el qué y el para qué. La pregunta de investigacion debe

expresar descripcion, asociacion o intervencion (Colas & Hernandez 1998).
e Fuentes de informacion.

Son diversos tipos de documentos que contienen informacion para satisfacer una

demanda de informacién o conocimiento (Huamén, D. 2011).
e Fuentes de informacion primaria.

Proporcionan datos de primera mano. Un tipo muy importante de fuentes primarias son
los articulos cientificos, tesis, patentes, trabajos de conferencias, peliculas, opinién de

expertos, publicaciones, oficiales y sitio web (Huaman, D. 2011).
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e Fuentes de informacién secundaria.

Consisten en compilaciones, resimenes y listados de referencias publicadas sobre un

tema del listado de fuentes primarias (Huaman, D. 2011).
e Justificacion del problema.

La justificacion de la investigacion o justificacion del problema se refiere al
fundamento de la investigacion o la razén por la que la investigacion esté siendo llevada
a cabo. La justificacién debe incluir una explicaciéon para el disefio utilizado y los
métodos empleados en la investigacion. La justificacion del proyecto consiste en
explicar por qué se necesita implementar una solucion al problema descrito en la
investigacion. La justificacion debe estar planteada correctamente para que todo el

proyecto de investigacidn pueda ser fuerte (Robles, F. 2016).
e Las cinco fuerzas de Porter.

Esta metodologia desarrollada por Michael Porter estudia las técnicas del analisis de la
industria o sector industrial, definido como el grupo de empresas que producen
productos que son sustitutos cercanos entre si con el fin de hacer una evaluacion de los
aspectos que componen el entorno del negocio, desde un punto de vista estratégico
(Ajilar, 2006).

e Marketing.

Se considera marketing al conjunto de técnicas utilizadas para la comercializacion y
distribucion de un producto entre los diferentes consumidores. El productor debe
intentar disefiar y producir bienes de consumo que satisfagan las necesidades del
consumidor. Con el fin de descubrir cuales son estas se utilizan los conocimientos del

marketing. (Gonzalez, 2009).

Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento que se
concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el producto o
servicio en una base regular. Las palabras claves en esta definicion son todo y base
regular. (Hoffman, 2011).



12

También se puede decir que Marketing es un concepto inglés, traducido al castellano
como mercadeo o mercadotecnia. Se trata de la disciplina dedicada al analisis del
comportamiento de los mercados y de los consumidores. EI marketing analiza la gestion
comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a

través de la satisfaccion de sus necesidades. (Agustin La Cruz, M. 1998)

e Marco Referencial.

El marco de referencia tedrico se puede entender como la fundamentacion teorica
dentro del cual se enmarcara la investigacion que va a realizarse. Es decir, es una
presentacion de las principales escuelas, enfoques o teorias existentes sobre el tema
objeto de estudio, en que se muestre el nivel de conocimiento en dicha aérea. EI marco
de referencia tedrico debe presentar en una forma mas clara los elementos de tipo
tedrico que van a servir para orientar un determinado trabajo. En este sentido no es
necesario remontarse Unicamente a los autores clasicos sino que es posible acudir a
cualquier tipo de autores que pueden ser aquellos que presentan teorias intermedias,

comentan determinadas teorias (Galan, M. 2009).
e Metodologia de la investigacion.

Parte del proceso de investigacion o método cientifico, que sigue a la propedéutica, y
permite sistematizar los métodos y las técnicas necesarias para llevarla a cabo. Los
métodos elegidos por el investigador facilitan el descubrimiento de conocimientos
seguros y confiables que, potencialmente, solucionaran los problemas planteados.
(Eyssautier de la mora, M. 2006).

e Objetivos.

Los objetivos son parte fundamental en el proceso de la investigacion cientifica o de
cualquier estudio que se realizar, nos permite, predecir, explicar y describir los
fendmenos y adquirir conocimientos de esos fendmenos estudiados. Con los objetivos
se busca la finalidad de la investigacion, es decir, es la referencia, que guia o permite el

desarrollo de la propia investigacion. Los objetivos deben estar claramente redactados o
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bien formulados, para lograr transmitir lo que sé esta investigando y evitar confusiones

0 desviaciones en la investigacion (Ruiz, R. 2007).
e Oferta.

La oferta es la cantidad de productos y/o servicios que los vendedores quieren y pueden
vender en el mercado a un precio y en un periodo de tiempo determinado para satisfacer

necesidades o deseos (Thompson, I. 2006).
e Posicionamiento.

Desarrollo de una mezcla de marketing especifica para influir en la percepcion que los
clientes potenciales tienen de una gran marca, linea de productos u organizacion (Lamb,
Hair, Mcdaniel 2011:281).

e Servicios.

Define el Servicio como “una actividad econdmica que implica desempeios basados en
tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo sin
implicar la trasferencia de propiedad”. En este sentido, también involucra tres
elementos alrededor del Servicio: Acciones, Procesos y Ejecuciones (Lovelock, C.
2009).

e Tipo de investigacion.

La escogencia del tipo de investigacion determinara los pasos a seguir del estudio, sus
técnicas y métodos que puedan emplear en el mismo. En general determina todo el
enfoque de la investigacion influyendo en instrumentos, y hasta la manera de cémo se
analiza los datos recaudados. Asi, el punto de los tipos de investigacion en una
investigacion va a constituir un paso importante en la metodologia, pues este va a

determinar el enfoque del mismo (Medina, M. 2014).
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e Usuario.

Un usuario es quien usa ordinariamente algo. EI término, que procede del latin usuarios,
hace mencion a la persona que utiliza algan tipo de objetivos o que es destinataria de un

servicio, ya sea privado o publico (Pérez, J. & Gardey, A. 2010).

7. Metodologia.
7.1. Marco Referencial.

Para la fundamentacion del disefio de estratégicas comerciales para la fidelizacion se visito
la biblioteca central de la Universidad Amazonica de Pando, donde se consulté la
informacion en 3 trabajos de tesis similares, con el proposito de realizar un diagnéstico de

la empresa. Estos son:

“Identidad Corporativa para la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada” (Ana

Leslie Barroso Viera 2011). Tutor: Lic. Oscar Alba Bastos.

“Rediseno Organizacional para la Cooperativa de Telecomunicaciones de Cobija Limitada”

(Debbie Cueto Lima julio 2013). Tutor: Lic. Oscar Alba Bastos.

“Disefio de Estrategias Comerciales para el Reposicionamiento del Servicio de Telefonia
Fija de la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada en la Ciudad de Cobija”
(Jherson Mauricio Buitrago Aduviri 2016). Tutor: Mgr. Norman Cristobal Gallardo

Jimeénez.
7.2.  Enfoque de la Investigacion.

Se tomard el enfoque cuantitativo porque permitira sistematizar y ponderar los datos
obtenidos de fuentes primarias como las encuestas, permitiéndonos determinar las

caracteristicas principales del estudio de investigacion para su posterior analisis.
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7.3.  Tipo de Investigacion.

El presente estudio de investigacion es de caracter correlacional y el &mbito investigativo
consiste en buscar diversas variables que interactian entre si, de esta manera, cuando se
evidencia el cambio en una de ellas, se puede asumir como sera el cambio en la otra que se

encuentra directamente relacionada con la misma.
7.4.  Linea de Investigacion.

Segun las lineas de investigacion correspondientes al Area de Ciencias Econémicas y
Financieras del programa de Ingenieria Comercial, la siguiente investigacion se basa en la

denominacién de “economia, marketing empresarial y gestion de ventas”.
7.5.  Técnicas e Instrumentos.
7.5.1. Fuentes Primarias.

Las fuentes de informacion primarias constan de la recopilacion de informacion pertinente
del mercado sin incurrir en mayores costos y de manera rapida. Seran las fuestas primarias

los usuarios y socios de la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada.
7.5.2. Fuentes Secundarias.

Seran fuentes secundarias, los libros, estudios, tesis, articulos, monografias y demas
documentos que contengan informacion pertinente que sirva de apoyo para la investigacion

que se esté llevando a cabo.
7.5.3. Herramientas.

Las encuestas, cuestionarios y entrevistas directas seran las herramientas a utilizarse para la
recoleccion de datos fornecidos por los usuarios de la cooperativa, informacion que arrojara

datos cuantitativos que ayudaran a determinar las estrategias.

La documentacion contenida en la memoria anual de la cooperativa de Telecomunicaciones
Cobija Limitada, servira de respaldo y arrojara datos fidedignos que aportaran al proposito

de esta investigacion.



16

La observacion directa de la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada es otra
forma de recabar informacion, con el proposito de obtener el mayor nimero de datos e

informacion relevante que nos sirva para el estudio.
7.6.  Universo.

Para esta investigacion se considera como universo a los usuarios de la cooperativa en la
ciudad de Cobija. Para determinar la poblacién actual, tenemos que en el afio 2018, la
cooperativa se tiene 620 usuarios del servicio de television por cable, siendo este el

mercado objetivo para la siguiente investigacion
7.7.  Muestra.

Se permitid llevar a cabo la investigacion de mercado de forma coherente y veraz logrando
obtener datos confiables de una determinada muestra representativa del universo para la

toma de decisiones.

Zz*p*q*N
C N*E*+(Z2+p*q)

n

Donde:

Z = Nivel de confianza = 1,96

N = Universo o poblacion = 620
p = Exito = 0,50

g = Rechazo = 0,50

e = Error de estimacién = 0,05
n = Tamafio de la muestra = ;?

Remplazando se obtiene:

N 1,962 % 0,50 * 0,50 * 620
~ 620 * 0,052 + (1,962 % 0,50 = 0,50)

_ 595,448
~2,5104
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N = 237
7.7.1. No probabilistico.

Conocido como un procedimiento de seleccion en el que se desconoce la probabilidad que
tienen los elementos de la poblacidn para integrar la muestra.
8. Diagnostico o Situacién inicial de la Institucion.

La cooperativa nacié el 28 de octubre de 1978 nace con la propuesta a la problematica del

entorno de la ciudad por la falta del servicio de telefonia.

Figura 1. Instalaciones COTECO
Fuente: Elaboracidn propia

Al inicio, los servicios que ofertaba esta, era la telefonia publica. Actualmente la
cooperativa cuenta con 3.529 lineas telefonicas. En enero de 2002 fue implementado el
servicio de television por cable, teniendo hasta la fecha 620 usuarios. También se vio la
necesidad de implementar, internet y servicio wi-fi el cual en su momento generé buena

aceptacién por su publico objetivo del entorno.
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La cooperativa empez6 a decaer el afio 2014, puesto que la competencia (Vista tv, Tigo y
Entel), mejoraron su cobertura y su servicio de television por cable, ofertando una amplia

grilla de canales con fibra Optica y canales en HD.

A continuacion se muestra la diferencia de sus planes de pagos y su programacién siendo la

siguiente:

e Plan de pagos Coteco Limitada.

Tabla 2

Plan de pagos Coteco Limitada

TIPO DE PLAN Y PRECIO DESCRIPCION

Tv consgjo. 11 canales nacionales
Bs. 70 9 educativos

84 canales. 7 infantiles

Tv cable Socio. 7 telenovelas

Bs. 130 7 deportivos
84 canales. 2 noticiero mundial
5 musica
Tv cable Usuario. .
16 peliculas
Bs. 140
S 2 adultos
84 canales. 18 otros
Fuente: Elaboracion propia.
e Plan de pagos Vista TV.
Tabla 3
Plan de pagos Vista TV
TIPO DE PLAN Y PRECIO DESCRIPCION
Tv analdgica
150 bs. 80 canales
Basico SD 93 Canales, _
155 bs 50 canales de musica
' 1 HD eventos
Basico HD 50 Cjwlelﬁ;:r;??iasica
160 bs.

8 HD




87 Canales

El(;% ';:) 50canales de musica
' 12 HD
Full HD 92 Canales N
180bs 50 Canales de musica
' 19 HD
Fuente: Elaboracion propia.
e Plan de pagos Entel TV.
Tabla 4
Plan de pagos Entel TV
TIPO DE PLAN Y PRECIO. DESCRIPCION.

PLAN ESPECIAL.

Nacionales 19
Educativos 8
Entretenimiento 10
Peliculas 18
Infantiles 9

Bs. 155 Deportes 7

Canales 121 Series 8

Femeninos 6
Noticias 3
Musicales 5
Musica digital 15
Radios nacionales 13

PLAN COMPLETO HD.

Nacionales 19
Educativos 12
Entretenimiento 15
Peliculas 21
Infantiles 11

Bs. 183 Deportes 12

Canales 145 Series 11

Femeninos 6
Noticias 4
Musicales 6
Mdsica digital 15
Radios nacionales 13

PLANES ESPECIALES.

Bs. 49 FOX 5
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Bs. 49 HBO Premium 4

Bs. 29 Golden Premier HD 2
Bs. 49 Adultos 2

Bs. 69 UFC Network 1

Fuente: Elaboracion propia.

e Plan de pagos Tigo.

Tabla5s

Plan de pagos Tigo

Paquete PLATA Paquete ORO Paquete PLATINO Paquete PLATINO PLUS
Canales 56 Canales 76 Canales 147 Canales 154
Recarga Semanal.

7 canales HD 11 canales HD 11 canales HD
1 canal HD

68 canales SD 85 canales SD 92 canales SD
55 canales SD . . .

1 musical 51 musicales 51 musicales
Bs. 45

Bs. 55 Bs. 65 Bs. 80
Recarga Mensual

7 canales HD 11 canales HD 11 canales HD
1 canal HD

68 canales SD 85 canales SD 92 canales SD
55 canales SD . . .

1 musical 51 musicales 51 musicales
Bs. 150

Bs. 180 Bs. 225 Bs. 320

Fuente: elaboracién propia.

Pese a las dificultades, la cooperativa ha conseguido seguir adelante, gracias a que cuenta

con un porcentaje de usuarios que son fieles a la empresa, sobre todo por ser ésta

considerada como una empresa patrimonio del departamento Pando. Es concebida por ellos

como una empresa 100 % pandina. Ventaja sobre la competencia.
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Desde la gerencia general se esta trabajando para poder optimizar el servicio de television
por cable y mejorar el canal 6 perteneciente a la Cooperativa de Telecomunicaciones
Cobija Limitada.

Mision.

Conectar y unir familias, dar educacion, informacion y entretenimiento; contribuir al
desarrollo tecnolégico, econémico y social de la regién para mejorar la calidad de vida y el
proceso de nuestros clientes.

Vision.

Ser una institucion lider nacional en calidad de excelencia en el servicio rentable que brinda

servicios de telecomunicaciones con personal de clase mundial.
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8.2.  Manual de funciones de Nivel superior.
8.2.1. Asamblea general de socios.

La Asamblea General es la Autoridad Méaxima de Direccion, sus resoluciones y
determinaciones, tendran caracter obligatorio para todos los socios y usuarios, siempre y
cuando no se convenga a la norma reglamentaria y los Estatutos. Las Asambleas pueden ser
ordinarios y extraordinarias cuya convocatoria sera realizada por el consejo de

Administracion dando a conocer lugar, dia, hora y orden del dia a tratarse.
Las funciones a realizar son:

e Examinar y en su caso aprobar o rechazar la Memoria Anual del consejo de
Administracion.

e Considerar, aprobar o rechazar los Estados Econémicos — Financieros de la gestion
con dictamen de Auditoria Externa.

e Considerar, aprobar o rechazar el Informe Anual del Consejo de Vigilancia.

e Considerar, aprobar o rechazar los planes, programas y proyectos que presente a su
consideracion el Consejo de Administracion y que sean superiores al 10% del
Patrimonio Neto de COTECO Ltda., y que deban estar ejecutados en la gestion.

e Designar el Comité Electoral, que estara compuesto por tres miembros titulares y

dos suplentes.
8.2.1.1.  Consejo de administracion.
Las funciones a realizar son:

e Cumpliry hacer cumplir los Estatutos, Reglamentos y normas legales.

e Adoptar politicas técnicas, economicas y financieras y dirigir el desarrollo
institucional, manteniendo las relaciones legales con los organismos competentes
del cooperativismo y de telecomunicaciones.

e Proponer a la Asamblea General ordinaria, tarifas, costos y precios de los servicios

que brinde COTECO Ltda., de conformidad a normas legales y el presente Estatuto.
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Dirigir el funcionamiento de las Asambleas, Comisiones, Comités y demas
organismos sociales, segun las disposiciones del Estatuto y sus Reglamentos.

Orientar y supervisar el desarrollo del servicio, de la gestion administrativa y del
manejo econémico financiero de COTECO Ltda., promover planes y estudios de
factibilidad, ordenar y sugerir programas, considerar y aprobar proyectos,

interviniendo en todas y cada una de sus fases.
Consejo de vigilancia.
ciones a realizar son:

Fiscalizar la administracion de COTECO Ltda., sin intervenir en la gestion
administrativa.

Verificar periddicamente la existencia de los bienes, documentos, titulos y valores
de COTECO Ltda.

Previa presentacion al Consejo de Administracion, el Consejo de Vigilancia vetara
con fundamento debidamente justificado, los acuerdos y resoluciones del Consejo
de Administracion cuando no se ajusten a las disposiciones legales, estatutarias y a
las resoluciones de la Asamblea. El derecho de veto debera hacerse efectivo dentro
de los siete dias habiles, después de haber tomado conocimiento de la resolucion y
acuerdo del Consejo de Administracion. El veto ser& puesto en consideracion en la
siguiente Asamblea Extraordinaria de Socios, quien definira en ultima instancia.
Asistir, con caracter obligatorio, mediante su Presidente o su delegado, con voz pero
sin voto a las reuniones del Consejo de Administracion y de sus comisiones
permanentes.

Tener libre acceso a toda la documentacion de COTECO Ltda.
Manual de funciones Nivel de Asesoramiento.

Asesoria legal.

Las funciones a realizar son:
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Realizar analisis, emitir criterio sobre los aspectos juridicos relacionados con las
actividades de la Cooperativa.

Elaborar memoriales, para tramites judiciales y administrativos, solicitando 6rdenes
judiciales, requerimientos fiscales, formular denuncias, solicitar copias simples o
legalizadas de documentos, ante el Poder Ejecutivo, Gobiernos Municipales,
entidades privadas y otros.

Proyectar y elaborar Resoluciones Administrativas, contratos y documentos legales,
realizando las correcciones necesarias verificando que hayan sido realizados
conforme preve la normativa interna.

Representar procesos legales de la Cooperativa precautelando sus intereses.

Disefar estrategias y tacticas legales con el fin de precautelar los intereses de la

Cooperativa.
Manual de funciones nivel ejecutivo y operativo.

Gerencia general.

Las funciones a realizar son:

Cumplir y hacer cumplir las politicas fijadas por el consejo de administracion
Ejecutar las politicas fijadas por el Consejo de Administracion

Presentar informes gerenciales al Consejo de Administracion y al Consejo de
vigilancia

De acuerdo a poder especifico notariado, otorgado por el Consejo de
Administracion representar a COTECO Ltda. Con plenitud de facultades en toda
clase de tramites administrativos y juicios, civiles, penales, laborales y otros en que
COTECO Ltda. Intervenga como demandante o demandado.

Elaborar y someter al Consejo de Administracién para su aprobacion el Plan
Operativo Anual y el Presupuesto General consolidado de ingresos, gastos e

inversiones antes del 15 de diciembre de cada gestion.
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8.2.3.2.  Direccién administrativa y financiera.
Las funciones a realizar son:

e Promover el desarrollo y actualizacion de sistemas, procedimientos y reglamentos
para las &reas de Presupuestos, contabilidad, Tesoreria, recursos financieros,
Contrataciones, manejo de disposicion de bienes y servicios

e Desarrollar conjuntamente con las areas que la conforman, planes y programas
orientados a mejorar los procesos administrativos presupuestarios, procesos
contables, tesoreria y la gestion administrativa financiera en general.

o Desarrollar, planes, proyectos, programas, sistemas Yy procedimientos que
promuevan mejoras en los niveles de ingreso y en las cobranzas en general que
realiza la Cooperativa.

e Supervisar y controlar al desarrollo de los procesos de licitaciones, Compras
menores, Seguros, Servicios Generales, Bienes Patrimoniales, Almacenes,
Presupuestos y Tesoreria.

e Presentar la formulacién del ante proyecto del Presupuesto Anual y el POA

Institucional a instancias correspondientes.

8.2.3.2.1. Unidad de contabilidad y tesoreria.

Las funciones a realizar son:

e Formular y suscribir los Estados Financieros de la Cooperativa, para su
presentacion a la Gerencia General, Autoridad de Fiscalizacion y Control Social de
Telecomunicaciones y Transporte y al Servicio de Impuestos Nacionales.

e Coordinar, dirigir y supervisar el correcto registro de las transacciones financieras
de la Cooperativa, aplicando principios de contabilidad generalmente aceptados y
normas del sistema de contabilidad, como la aplicacion de las nomenclaturas y
manuales de cuentas contables.

e Elaborarlas actividades contables de liquidacion de ingresos, egresos y los reportes

de recaudacion financiera.
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o Elaborar los asientos de ajuste, especiales, de cierre y otros relativos al
departamento.

e Elaborar los Estados Financieros y sus respectivos analisis.

8.2.3.2.2. Unidad administrativa.
Las funciones a realizar son:

e Programar y planificar las diferentes actividades a ejecutarse dentro la Unidad en el
marco de las disposiciones legales vigentes.

e Cumplir y hacer cumplir las normas legales de Administracién de Bienes y
Servicios.

e Cumpliry hacer cumplir el reglamento especifico del sistema de Administracion de
Bienes y Servicios de la Cooperativa, en lo referente a manejo y disposicion de los
bienes.

e Elaborar conjuntamente el personal bajo su dependencia su Programa de
Operaciones Anual y Presupuesto estimado para su funcionamiento, determinado
los objetivos esperados en la gestion, actividades a desarrollar y metas alcanzar,
que sirva como instrumento de medicion y evaluacion de desempefio, eficiencia y
eficacia.

e Precautelar los intereses de la institucion con relacion a la contratacion, manejo y

disposicion de los bienes y servicios para el logro del uso eficaz y eficiente.

8.2.3.2.2.1.  Seccion almacenes y activos fijos.
Las funciones a realizar son:

e Supervisar y controlar todas las existencias en almacenes (técnicos administrativos).
e Controlar el manipuleo y transporte de los materiales.

e Controlar la rotacion de materiales.

e Supervisar la custodia de los materiales.

e Controlar todos los ingresos de material administrativo.

e Controlar todos los ingresos de material técnico.
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e Coordinar los trabajos con los diferentes sectores de la empresa.
8.2.3.2.2.2.  Serenos.

Las funciones a realizar son:

Velar y custodiar los equipos, muebles y dependencias de las instalaciones de la
Cooperativa.

e Vigilar las puertas de acceso a los ambientes y areas bajo su cargo.

¢ Realizar inspecciones en forma permanente las dependencias e instalaciones.

¢ Informar al jefe inmediato superior sobre cualquier hecho que afecte la seguridad de
las instalaciones de la Cooperativa y Regionales.

e Efectuar rondas al perimetro extremo de las dependencias de la Cooperativa.

8.2.3.2.2.3. Mensajeros.

Las funciones a realizar son:

Apoyar en el trabajo secretarial d alguna complejidad que coadyuven a la fluidez y

seguimiento de los tramites administrativos que se desarrollan en la unidad.

e Procesar la informacién de correspondencia y documentos de acuerdo a
instrucciones superiores.

e Realizar el aseo de las oficinas, escritorios y otros.

e Realizar la entrega y recepcion de correspondencia.

e Realizar mandados de diversa indole concernientes a la oficina.

e Realizar traslados de equipos y materiales de oficina y otros enseres.

8.2.3.2.2.4.  Personal de limpieza.
Las funciones a realizar son:

o Realizar el aseo de las oficinas, escritorios y otros.
o Realizar el aseo de areas publicas y de circulacion de la cooperativa.
e Realizar la atencién de servicio de té y refrigerio al personal y donde se realicen

reuniones sesiones etc.
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Realizar la entrega y recepcion de correspondencia a requerimiento de los
superiores.
Realizar traslados de equipos y materiales de oficinas y otros enseres.

Realizar mandados de diversa indole concernientes a la oficina.

3. Unidad de R.R.H.H.
ciones a realizar son:

Programar y planificar las diferentes actividades a ejecutarse dentro la unidad en el
marco de las disposiciones legales vigentes.

Elaborar conjuntamente el personal bajo su dependencia su Programa de
Operaciones Anual y Presupuesto estimado para funcionamiento, determinado los
objetivos esperados en la gestién, actividades a desarrollar y metas alcanzar, que
sirva como instrumento de medicién y evaluacién de desempefio, eficiencia y
eficacia.

Proponer a la Direccion Administrativa y Financiera la formulacion e
implementacién de politicas de Recursos Humanos.

Ejecutar las actividades de acuerdo con la legislacion en vigencia y disposiciones
internas relativas a los recursos humanos.

Organizar, controlar y mantener los registros y archivos de recursos humanos y los
expedientes individuales.

Programar el reclutamiento y seleccién de los recursos humanos para cubrir

vacancias de acuerdo a normas establecidas.

Direccion de comercializacion y marketing.

Las funciones a realizar son:

Definir, dirigir y controlar el desarrollo de las politicas y estrategias comerciales, y
de marketing para los diferentes segmentos de mercado de COTECO Ltda.
Investigar, desarrollar, actualizar y presentar anualmente en Plan de Negocios para

los servicios que presta la Cooperativa.
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e Elaborar planes estratégicos (objetivos y politicas comerciales) para coadyuvar en
el incremento e participacion del mercado.
e Disefio y ejecucion de estrategias de marketing.
o Planificacién comercial: objetivos y estrategias de ventas, estrategias
promocionales.
o Analisis del mercado y variables extremas.
o Coordinar y supervisar la realizacion de piezas publicitarias.

e Elaborar conjuntamente el personal bajo su dependencia su programa de
Operaciones Anual y Presupuesto estimado para funcionamiento, determinado los
objetivos esperados en la gestidn, actividades a desarrollar y metas a alcanzar, que
sirva como instrumento de medicién y evaluacién de desempefio, eficiencia y

eficacia.

8.2.3.3.1. Unidad de comercializacion y facturacion.

Las funciones a realizar son:

e Desarrollar y gestionar la aplicacion de politicas, procedimientos e instructivos
comerciales, administrar la informacion contractual comercial, validar los procesos
de facturacion de todos los servicios, asi como definir y controlar las acciones de
cobranza.

e Dirigir la elaboracion e implementacion de procedimientos e instructivos que
permitan desarrollar y documentar los procesos del ciclo comercial de la
Cooperativa.

e Organizar conferencias de prensa a nivel institucional y comercial.

e Elaborar boletines informativos institucionales y comerciales.

e Revisar que el material a ser publicado o editado sea compatible con las politicas
comerciales de la Cooperativa.

e Establecer la relacion contractual de los clientes con la Cooperativa, los
lineamientos y politicas de administracion y custodia de la documentacion

comercial relacionada.
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8.2.3.3.2. ODECO.

Las funciones a realizar son:

Atencidn de reclamos en los servicios de telefonia Tv cable, Internet ademaés de la
atencion al cliente.

Informacion del estado de deudas del socio o usuario.

Entrega de proformas a los socios para que estos revisen su estado.

Mantener estrechas relaciones con la Oficina del Consumidor de la Autoridad de
Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Trasportes (ATT) para estar
informado respecto a resoluciones, instructivos y otros que emita el ente regulador.
Emision de resoluciones a las reclamaciones de primera instancia.

Atender y responder los Reclamos Administrativos de Segunda instancia a la ATT.

8.2.3.3.3. Unidad de atencién al cliente y marketing.

Las funciones a realizar son:

Supervisar y controlar el servicio de atencion al cliente y reclamos.

Controlar el cumplimiento de los procesos y procedimientos de tramites.

Elaborar modificaciones y/o crear nuevos procedimientos de acuerdo a
requerimiento, dentro la implementacion de nuevos servicios.

Firmar solicitudes y requerimiento de servicios.

Recibir y contestar las llamadas telefonicas sobre cualquier reclamo del servicio de
telefonia, internet, y Tv cable.

Pedir al socio o usuario que esta haciendo el reclamo la mayor cantidad de

referencias del domicilio y servicio requerido.

8.2.3.3.3.1.  Operador 103 internet y Tv cable y operador 104 informacion nameros

telefénicos.

Operador 103.

Las funciones a realizar son:

Contestar el teléfono asignado para atencion al cliente de TVCABLE e internet.
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e Brindar informacién sobre los servicios de TVCABLE e Internet a las personas o
usuarios que los soliciten.

e Coordinar con los encargados de plataforma para la verificacion de disponibilidad
para las diferentes instalaciones y traslados.

e Archivar en forma ordenada y correlativa a la fecha toda la documentacion
concerniente a instalaciones, traslados y reclamos.

¢ Informar al Encargado de Division y encargados de reclamos sobre la existencia de
algin problema de transmision de algan canal.

e Otras funciones designadas por el inmediato superior.
Operador 104.
Las funciones a realizar son:

¢ Informacion de teléfonos de los asociados para todos los socios que se comuniquen
con este servicio.

e Realizar otras funciones como dar informacion acerca de datos del tiempo, la hora,
cotizaciones de monedas extranjeras.

e Atencion de informacion acerca d los servicios que brinda nuestra Cooperativa.

e Conocimiento en el manejo de los sistemas de informacion que utiliza el 104.

e Cursos y capacidad de servicio al cliente para atencion via telefonica.

e Conocimiento de los servicios que ofrece nuestra Cooperativa.
8.2.3.4.  Direccion de operaciones y mantenimiento.
Las funciones a realizar son:

e Planificar las actividades técnico operativo de la planta.

e Fijar las politicas, planes y programas de la gerencia.

e Coordinar las actividades técnico-administrativas.

e Controlar y evaluar mensualmente todos los programas ejecutados segun el Plan
general de la gestion.

e Administrar todas las actividades técnicas de la Cooperativa.
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8.2.3.4.1. Unidad de servicio de Tv cable.

Las funciones a realizar son:

e Planificar y programar las actividades técnico-operativas de la seccion, tanto en
cabecera como en la red de distribucién HFC para garantizar un servicio de calidad
que cumplan con las especificaciones impuestas por ley.

e Planificar y coordinar con la Direccion de Operaciones y Mantenimiento las
actividades de la Red de distribucion HFC:

Montaje de equipos de CATV en la red HFC.
Mantenimiento preventivo de los equipos de la red HFC.
Control y Supervision de los equipos de la red HFC.
Emergencias.

e Planificar y Coordinar con la Direccion de Operaciones y Mantenimiento las

actividades de la cabecera:

Instalacion de equipos de Cabecera de CATV.

Mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de Cabecera.
Control y Supervision de los equipos de la Cabecera.

Emergencias.

e Proponer la Direccion de Operaciones y Mantenimiento, el plan operativo anual las
diferentes ampliaciones, adquisiciones y proyectos.

e Coordinar con la Direccion de Operaciones y Mantenimiento de la implementacion

de nuevas tecnologias.

8.2.3.4.1.1. Técnicos de Tv cable.

Las funciones a realizar son:

e Supervision permanente, operaciones y mantenimiento preventivo y correctivo de la
REDy CATV.

e Montaje de equipos y tendido de red CATV.

e Reparacion de fallas presentadas en la red de distribucion de CATV.

e Ecualizacién electronica de equipos de Red hasta llegar a los niveles de sefial y

calidad impuestas por la ATT en los servicios de CATV.
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e Coordinar con el encargado de divisiébn CATV, para realizar pequefias ampliaciones

de la Red CATYV, en las zonas donde no se tiene cobertura.

8.2.3.4.2. Unidad de servicio de internet.

Las funciones a realizar son:

e Responsable de todas las acciones que se toman en el area de internet y determinar
las facturas para poder mejorar la calidad del servicio.

e Custodio de todos los equipos de como ser DLSLAMS, Servicios, Switches,
Routers, con los que cuenta el area.

e Realizar y mejorar controles de calidad para asistencia técnica, seguimiento para
satisfacer al usuario final.

e Coordinacién con las demas Unidades y Direcciones para los nuevos proyectos y
mejoras del servicio.

e Programar la realizacién de actividades de capacitacion y de las vacaciones del

personal gue se encuentra a su cargo.

8.2.3.4.2.1. Técnicos de internet.
Las funciones a realizar son:

e Instalacion del servicio de internet tanto ADSL como DIAL UP.

e Atencion de Reclamos de Internet tanto ADSL como DIAL UP.

e Recepcion del trabajo asignado por el Jefe de Unidad.

o Ejecutar trabajos programados como ser Instalaciones nuevas, traslados, cortes,
reconexiones y reclamos, cumpliendo con las normas y estandares de calidad
establecidos.

e Hacer firmar al cliente la conformidad de trabajo realizado.

8.2.3.4.3. Unidad de mantenimiento de central.

Las funciones a realizar son:
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Operaciones y mantenimiento central EWSD Siemens, administracién logica y
fisica, diagnostico, prevencion y correccion de fallas.

Nivel de administracion de Central prioridad 1.

Control y gestiéon nodo central EWSD.

Administracion logica y fisica de interconexion de la central EWSD, con operadores
de larga distancia como NUEVATEL, TIGO, ENTEL, AXS, COTAS, y
BOLIVIATEL para tréfico y transito de Ilamadas segun sea el caso.

Responsable de la interconexion légica y fisica de la central EWSD con las

centrales PHS, NGN, IVR para transito de Ilamadas.

8.2.3.4.3.1. Técnico central.

Las funciones a realizar son:

Supervisar los servicios SoftSwitch, NMS, OSS, NETMAN 2020.

Supervisar el buen funcionamiento de acuerdo a parametros establecidos de los
servidores del nodo PHS.

Asistencia técnica remota por medio de teléfono a las cuadrillas en caso de
problemas en la planta externa.

Asistencia técnica domiciliaria de reclamos recibidos de manera recta o de los
funcionarios de atencién al cliente en plataforma.

Apoyo permanente al personal de plataforma en el uso de aplicaciones del SAM
(Gestidn de abonados PHS).

8.2.3.4.4. Unidad de mantenimiento de red.

Las funciones a realizar son:

Operacion, administracion y mantenimiento de toda la red de fibra dptica de nuestra
Cooperativa.

Enlaces Nodos CATV, Banda Ancha.

Anillo Optico: SDH, NGN, GEth.

Troncales hacia operadores.

Servicios de transporte Fibra Optica, Fibra iluminada.
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Verificacion de los enlaces de transmisién punto a punto.

¢ Planificar las operaciones de la planta externa en el montaje, empalme e instalacién
de lared.

e Organizar los grupos de trabajo en cada una de las operaciones a realizar dentro de
cada jornada de trabajo.

e Supervisar el trabajo desarrollado.

e Supervisar los trabajos de mantenimiento de la red area y subterranea, actividad que
debe comprender verificacion de montaje, empalme (cdmaras, ductos, armarios,

cajas de distribucion, de empalme y otros).

8.2.3.4.4.1. Técnicos red.
Las funciones a realizar son:

e Organizar el trabajo diario de los equipos de instalaciones para dar un 6ptimo
servicio al socio o usuario.

e Atencion a diferentes secciones de la Cooperativa referente a tema de lineas.

e Coordinacidn de trabajos con la seccion de MDF.

e Coordinar con la Gerencia de Planificacion futuras ampliaciones de la red.

e Coordinar con la Gerencia Comercial para estudios de mercado a futuras

ampliaciones.
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En el mercado actual de Cobija la amenaza de los nuevos competidores no es intimidante,

pero se debe tomar en cuenta que la existencia de competidores de empresas consolidadas

en la ciudad es una gran amenaza, principalmente porque la cooperativa no tienen la

capacidad de llegar y dar cobertura del servicio de TV cable a barrios alejados del centro de

la ciudad.

8.3.2. Poder de negociacion de los proveedores.

Si existe mayor cantidad de proveedores, mayor sera el poder de negociacion, si no existe

mucha oferta el poder el poder de negociacion sera menor ya que estos pueden elevar sus
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precios al ver que son Unicos en el mercado también podrian reducir la calidad de la materia
prima. Entonces en este caso los insumos que requiere la Cooperativa para ofrecer el
servicio de television por cable los consigue de los paises de Per( y Brasil, también los
adquiere de la ciudad de La Paz. Se encuentra en desventaja con la competencia por el
motivo de que la central hasta el momento esta desactualizada, puesto que hasta el
momento funciona con redes que son de cobre en comparacion de la competencia que
trabaja con redes de fibra Optica con el cual ofrecen un mejor servicio de television por

cable.

8.3.3. Amenaza de ingreso de servicios sustitutos.

Se habia mencionado que el ingreso de una nueva competencia es casi nula por el motivo
de que ya existe una fuerte competencia en el mercado de Cobija para un servicio de
television por cable y por ende es poca la probabilidad de que una empresa ya existente en
Cobija ofrezca servicios de television por cable puesto que introducir este servicio
implicaria una inversion fuerte de capital. No descartando asi una mejoria del servicio de

television por cable de la competencia al verse amenazada por nuevos competidores.

Siendo en este caso parte de una amenaza la empresa comercial Netflix, Inc. de
entretenimiento mediante una tarifa plana mensual de contenido multimedia bajo demanda

por internet.

8.3.4. Poder de negociacién de los usuarios.

La Cooperativa encontrandose asi mismo en una situacion de mejoria, por el cual trabaja en
ofrecer a sus usuarios una atenciébn mas personalizada, dandole mas énfasis para
mantenerlos contentos a los usuarios, esto con el fin de fidelizarlos y para que los mismos

no se decidan por la competencia.

8.3.5. Rivalidad entre los competidores existentes.

Se hace referencia a empresas que ofrecen un mismo tipo de servicio. La rivalidad entre
competidores nos permiten comparar las estrategias o ventajas competitivas con las de otras

empresas y de ese modo saber si debemos mejorar o redisefiar las estrategias. En el presente
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trabajo damos a conocer mas adelante sobre las estrategias qué se puedan implementar en la
Cooperativa para un grado de mejoria y poder hacerle frente a la competencia.

8.4. Matriz FODA.

En la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada es evidente que las Debilidades
si son de gran magnitud, pero también tiene Fortalezas que podrian sacar adelante, luchar y

trabajar por hacer frente a la competencia, como hasta el momento se ha ido haciendo.

Tabla 6
Matriz FODA
FACTORES INTERNOS.
FORTALEZAS. DEBILIDADES.
- Baja calidad de nitidez en difusion de tv cable.

- El precio del servicio de tv cable siendo menor al - Estructura organizacional no muy definida,
de la competencia. funcionarios cumplen varias tareas.
- Espera de tres meses por el pago de tv cable. - No llegar con el cableado a todas las zonas de
- Nueva grilla de canales a un precio mas Cobija.
considerable para el mercado. - Central desactualizada, usando hasta el momento
- Innovacion del noticiero en el canal 6 Coteco. redes que son de cobre y no fibra 6ptica como de la

- Implementacion del servicio cobranza a domicilio.  competencia

- Personal con la capacidad de realizar distintas - Base de datos desactualizada.
tareas incluyendo de las obligaciones que - Personal de trabajo con baja motivacion laboral.
desempefian. - Competencia en constante progreso ofreciendo un

servicio sustituto como Netflix.

FACTORES EXTERNOS.

OPORTUNIDADES. AMENAZAS.
- Crecimiento poblacional. - Mejor oferta de tv cable de las competencias con
- Expansion del cableado en nuevos barrios y fibra Optica y canales en HD.
calles de la ciudad. - Problemas legales econémicos con anteriores

funcionarios de la Cooperativa.
- Factores climatoldgicos ocasionando cortes.
- Estructura caminera deficiente para poder llegar a

algunos barrios.

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo al analisis de la Matriz FODA basado en criterios reales se puede observar que
los factores internos como externos conllevan a una situacion considerada como ventaja en

el entorno.

9. Descripcion del Trabajo Ejecutado.

El presente trabajo de estrategias comerciales para la fidelizacién de los usuarios de la
Cooperativa, tiene la finalidad de crear relaciones a largo plazo con los actuales usuarios
propiciando esa conformidad, satisfaccion por el servicio de televisién por cable de la

Cooperativa.
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Actividad

Dentro de las actividades programadas a través de la Cooperativa de Telecomunicaciones
Cobija Limitada se recopilo informacion de los usuarios que permite concretizar propuestas
claras de estrategias comerciales para la fidelizacién de los mismos y que adelanta se hace

mencién a detalle de cada una de ellas.

Figura 3. Oficina donde se realiz6 el trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Actividades Realizadas:

a) Recoleccion de informacion para obtener datos de la Cooperativa.

b) Recoleccion de informacion de las competencias.

c) Analisis de datos obtenidos tanto de la Cooperativa como el de la competencia.

d) Comunicacion con los usuarios mediante llamada telefonica para realizar las
encuestas correspondientes al trabajo.

e) Analisis de la informacion obtenida a través de las encuestas.

f) Andlisis de estrategias comerciales adecuadas para la fidelizacion de los usuarios.
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g) Elaboracion del documento inicial como propuesta de estrategias comerciales para
la fidelizacion de sus usuarios.

h) Elaboracion de la propuesta central mas conveniente, obtenida mediante las
respuestas a través de las encuestas realizadas.

i) Planteamiento de la propuesta central para la Cooperativa.

Figura 4. Realizacidn de las encuestas via llamada telefonica.

Fuente: Elaboracion propia.
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Actividades no Programadas:

a) Dia 28 de Julio del 2018. Oferta de la guia telefénica en la ciudad de Puerto

Maldonado-Peru.

g

i S0 S

Figura 5: Foto en Puerto Maldonado presentacion guia telefdnica.

Fuente: Elaboracion propia

b) Dia 22 de Septiembre del 2018. Oferta del servicio de television por cable
especificamente a la avenida 1 de mayo del coliseo hasta la cancha del mismo barrio
(La oferta del servicio tenia una grilla de 64 canales variados a tan solo 80bs la
mensualidad si los mismos se hacian conectar hasta el 12 de octubre puesto que la
oferta era solo hasta esa fecha y en cuanto a la instalacion no tenia ningin costo

adicional, solo los 80bs correspondientes al primer mes de uso del tv cable).
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10. Propuesta Central.

“Disefio de estrategias comerciales para el servicio de tv cable en la Cooperativa de

Telecomunicaciones Cobija limitada para lograr la fidelizacion de los actuales usuarios y

socios.”

Para ejecutar el disefio de estrategias comerciales que nos serviran para la fidelizacion de

los usuarios, necesariamente demanda contar con una planificacion, la cual debe ser

coordina con cada responsable de unidad de la Cooperativa para conseguir y lograr fidelizar

a los usuarios.

Presupuesto.

Tomando en cuenta la importancia del presupuesto para llevar a cabo el plan a
ejecutar, necesitando 3.788 bs., anual. Se denota que la Cooperativa cuenta con el
presupuesto suficiente para poder emplear las estrategias consideradas convenientes

por los mismos usuarios de la Cooperativa.

Recursos.

La importancia de los recursos humanos es relevante, puesto que mayor porcentaje
de la planificacion y acciones para tener buen rendimiento y éxito es por el
elemento humano. El disefio de estrategias comerciales para la fidelizacion de los
usuarios practicamente necesita de los recursos humanos de nivel ejecutivo,

operativo y asesoramiento.

Publico objetivo.

Es relevante y de gran importancia conocer al publico objetivo siendo en este caso
los usuarios y socios del servicio de tv cable, a quien se pretende dirigir la actividad,
por tal motivo es importante que lo que se quiere ofrecer sea acorde a las exigencias

de los usuarios para que se sientan satisfechos.
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10.1. Estrategias comerciales de fidelizacion.
10.1.1. Tener un equipo de trabajo motivado.

Para que pueda tener un equipo motivado, es de gran importancia que tengan seguridad
laboral, que sean bien renumerados, de esta forma se incentiva por los esfuerzos que
realizan los funcionarios dentro la Cooperativa puesto que es necesario tomar en cuenta que
el personal es muy importante, tanto como ellos sean tratados trataran a los usuarios, crear

un buen ambiente a gusto y amigable redundara en una mayor satisfaccion de los clientes.

10.1.2. Construir relaciones duraderas.

Las redes sociales son la mejor forma para construir relaciones duraderas con los
usuarios, para ello se debe realizar publicaciones actualizadas de la Cooperativa mediante
la cuenta de facebook, Instagram y twitter ya sean ofertando los servicios de la
Cooperativa, dando a conocer sobre algunas promociones o tipos de descuentos
especificamente del servicio de television por cable, también para que los usuarios puedan
realizar algun tipo de reclamo, sirviendo sus quejas para mejorar y asi mantener un contacto

con los usuarios y posibles usuarios.
10.1.3. Ofrecer precios especiales.

Ofreciendo precios especiales de preferencia a los usuarios de television por cable se
conseguird que se sientan contentos y satisfechos y seguiran manteniéndose usuarios de la
Cooperativa, detallando en la estrategia adoptada los precios especiales mas solicitadas por

los usuarios.
10.1.4. Ganarse la confianza de los usuarios.

Conseguir la confianza de los usuarios de la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija
Limitada implica poner en marcha relaciones duraderas y a largo plazo para conseguir
fidelizarlos.

Para conseguirlo se necesita:

e Sersincero y honesto, cumpliendo a cabalidad lo que se le promete al usuario.


https://www.lancetalent.com/blog/razones-consolidar-redes-sociales-empresa/
https://www.lancetalent.com/blog/razones-consolidar-redes-sociales-empresa/
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e Mostrar buenas intenciones, que lo que se quiere es brindar un buen servicio a
través de la calidad y calidez.

e Dar a conocer los beneficios que implica mantenerse como usuario del servicio de
tv cable que ofrece la Cooperativa.

e El usuario siempre tiene la razén y aunque no la tenga a veces lo més conveniente

es ceder un poco, mostrandose humilde calmado y tranquilo ante cualquier suceso.
10.1.5. Exceder expectativas.

Si un usuario recibe mas de lo prometido sin duda queda méas que satisfecho, se debe
cumplir con las promesas realizadas y mas aun superarlas, por ejemplo: Cumplir con fechas
de conexiones del cableado y reinstalacion, realizar mantenimientos preventivos a los
equipos para su buen funcionamiento del tv cable y no tenga fallas en momentos que el
usuario mas lo requiera, y estar al contacto via telefénica y mensaje para consulta o

sugerencia.

10.1.6. Comuniquese como si fuera humano.

Resulta que las empresas se emprefian en hacer memorizar a los empleados sobre la forma
de contestar a los clientes demostrandose como contestadores automaticos, sin embargo
este método de comunicacion con el cliente no es tan factible, puesto que los usuarios lo
que quieren es comunicarse con alguien que le dé la confianza y la atencion necesaria para
que puedan dar a conocer sus angustias, molestias, inquietudes o problemas complejos,
siendo de mayor necesidad el trato personal y una comunicacion espontanea. Realizando
capacitaciones periodicas al personal sobre temas de comunicacion, atencion a los usuarios

en calidad y calidez a los usuarios de la Cooperativa.
10.1.7. Conocer a los usuarios.

Realizando un levantamiento de datos de los usuarios mas antiguos a los mas actuales con
caracteristicas particulares de; nombre, direccion, fecha de nacimiento y antigiiedad con la

que se encuentra registrado en la cooperativa. Para una atencion de manera personalizada.
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10.1.8. Pedir sugerencias y consejos.

Aprovechando la visita que realizan los usuarios al momento de cancelar sus pagos,
solicitar de manera cortes a los usuarios que pueden llenar la cartilla de sugerencias y

COoNsejos para que se pueda mejorar segun su requerimiento.
10.1.9. Sacar beneficio de las quejas y reclamos de los usuarios.

En todos los sentidos es mas conveniente que los usuarios realicen sus quejas y no asi
directamente abandonar los servicios sin dar explicaciones de sus molestias, puesto que las
criticas negativas son de gran importancia ayudando a mejorar los servicios y evitando
posibles crisis. Si un usuario protesta, se obtiene la informacion y se resuelve el problema
lo antes posible, disculpandose y dandole las gracias. Serd mucho mejor tomarlo como una
ocasion para resolver problemas en los que se estaria fallando y de esta forma mejorar.
Realizando una valoracion de todas las quejas para mejorar el servicio y atencion a tiempo,

sugerencias para ver las necesidades o0 expectativas que estas tengan.

Los clientes que se han quejado y han recibido una solucion rapida, suelen acabar siendo

mas leales a la empresa que los clientes que nunca se han quejado (Kotler).

10.1.10. Mantenerse en contacto.

Una de las claves béasicas de una buena relacion con el cliente es la fluidez. Para
mantener esta fluidez, es necesario mantener contacto regular con el cliente. Crear una
relacion continuada permitiendo monitorizar como se siente el usuario con respecto a la

marca y evitar posibles problemas antes de que salgan a la superficie.

Estas ideas ayudaran a mantener una relacion cercana:

e Hacer un seguimiento por teléfono, email o redes sociales.

e De vez en cuando, enviar mensajes amistosos a los usuarios para recordarles que se

sigue estando disponible para ellos.
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o Crear contenidos de valor, como articulos o videos y hacer circular a traves de redes
sociales y newsletter (boletin informativo).

Enviar un email mensual con las novedades de la empresa, como lanzamientos de
productos, eventos y contenidos interesantes.

La mejor publicidad es la que hacen los clientes satisfechos (Philip Kotler).
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10.2. Estrategia adoptada.

10.2.1. Técnicas para tener un equipo de trabajo motivado.

Tomarlos en Cada quién es su
cuenta. lugar.
Darles a conocer
Reconocer su lo due se esbera
trabajo. G P
de ellos.
Implementar :
X . Cuidar de su
politicas lugar de trabajo
flexibles. & J0.

Figura 6: Técnicas para tener un equipo de trabajo motivado.

Elaboracidn: Fuente propia.
10.2.1.1. Cada quien en su lugar.

Se debe vigilar al personal de trabajo a través de cAmaras de vigilancia y constatarse de que
estén realizando el trabajo correspondiente y ajustado a sus habilidades y competencias

profesionales.

En el caso de la Cooperativa es justamente lo que ocurre, el personal se encuentra
actualmente realizando su trabajo por el cual fue contratado para realizar labores

especificas dejando de hacer sus tareas para también se encuentra realizando tareas que no
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especificas pero a su vez el funcionario dedica horas extras para realizar tareas que no le

competen por la falta de personal que existe en la Cooperativa.
10.2.1.2. Tomarlos en cuenta.

Periodicamente ya sea semanal o0 mensualmente se debe reunir al personal media hora o
una hora sera de gran importancia para que se puedan establecer conjuntamente las metas y
objetivos tanto personales y de equipo que se espera se logren y asi mismo participando

activamente se genera mayor compromiso, motivacién y esfuerzo por un bien comun.
10.2.1.3. Reconocer su trabajo.

En cada reunidn a realizar es necesario y de gran importancia reconocer los esfuerzos de los
empleados, delante de todos los funcionarios otorgando un certificado de reconocimiento
por el esfuerzo aportado a la Cooperativa para que ellos se sientan importantes y también
motivados a seguir mejorando, lo que contribuird a que el mismo pueda desempefiarse y

continGe trabajando para ayudar con el éxito de la Cooperativa.

10.2.1.4. Darles a conocer lo que se espera de ellos.

Se debe planear sus metas y darles a conocer a través de la informacién debida y oportuna a
cada uno de los empleados las expectativas que se tiene de su trabajo y también reconocer
por su buen trabajo realizado, que el mismo pueda subir de cargo en el organigrama, como

incentivo por los esfuerzos realizados.
10.2.1.5. Implementar politicas flexibles.

Las politicas flexibles contribuyen a que se tenga mayor productividad, tener un
acercamiento con los empleados les ayudara a conocerlos personalmente y su situacion
individual, le permitira tener informacion valiosa para motivar a su equipo de trabajo.

Politicas flexibles a realizar:

e Se les debe garantizar el buen trato y respeto por parte de todos los integrantes de la

empresa
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e Capacitacion de acuerdo con las necesidades del cargo a fin de fortalecer las
competencias
e La retroalimentacion y las evaluaciones de desempefio y se les debe reconocer sus

logros y motivarlos.

10.2.1.6. Cuidar de su lugar de trabajo.

Se debe cuidar el espacio y lugar de trabajo de cada empleado, por ejemplo: Se debe
mantener limpio, con un aroma agradable y todo el material de escritorio ordenado,
viéndose agradable y confortable el espacio que ocupa cada trabajador, su lugar de trabajo
tiene que ser un lugar de acuerdo a sus necesidades requeridas y donde cada empleado
pueda desarrollar sus tareas u oficios de manera mas efectiva, en su cumpleafios no cae mal
dejar una tarjeta como muestra de que cada empleado es muy importante, cuidar de las
cosas de los compafieros de trabajo es tarea que todos los integrantes de la Cooperativa.

El cuidar el lugar de trabajo de cada empleado da como resultado més animo a la hora de
ocupar un lugar agradable para poder desarrollar las actividades correspondientes que hace
cada empleado a diario, si entre todos cuidan sus pertenencias los materiales les durara mas,
también da mas animos el hecho de llegar al puesto de trabajo y ver una tarjeta con su

nombre y felicitaciones en una fecha tan especial como ser el cumpleafios de cada uno.

Plan de acciones de las técnicas para tener un trabajo de equipo motivado:

Tabla 7

Plan de acciones para tener un trabajo de equipo motivado

Acciones Responsable Tiempo (2019) Presupuesto en Bs.
Capacitaciones. Encargado de Marketing Trimestral (200bs.) 800
Reuniones Encargado de Marketing Mensual (20bs.) 240
Total 1.040

Fuente: elaboracién propia.



10.2.2. Ofrecer precios especiales.

— L — L — L — L — L m— L e—"

Descuento por antigliedad. }

Descuento por pago anual.

Coteco aguinaldo por pagos puntuales.

Descuento por paquetes de los servicios
ofertados por Cooperativa.

Descuento a los de 3ra edad.

Figura 7: Oferta de precios especiales.

Fuente: Elaboracion propia.
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Después de realizar las encuestas, como datos se obtuvo lo siguiente:

Promociones, ofertas y descuentos mas demandados

M Descuento por antigliedad.

H Descuento por pago anual.

id Coteco aguinaldo por pagos
puntuales.

B Descuento por paquetes.

M Descuento a los de 3ra edad.

Figura 8. Promociones, ofertas y descuentos mas demandados.

Fuente: Elaboracion propia.

Anaélisis: En cuanto a los datos obtenidos de las 273 encuestas realizadas se obtuvo que el
39% elige un descuento por antigiiedad; el 36% de los encuestados, se decidid por
descuento por pagos puntuales siendo Coteco aguinaldo; el 17% prefiere un descuento por
pago anual; un 7% dieron su opinion acerca de que un descuento a personas de la tercera
edad seria mas conveniente; teniendo 1% de los usuarios y también socios dando como

opciodn a los descuentos por paquetes (telefonia, tv cable e internet).
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10.2.3. Pasos para construir relaciones duraderas.

Tener comunicacion personal con los
usuarios, mediante redes sociales, mensajeria
y via llamada.

Recoger de forma continua, informacion
precisa y actualizada sobre los clientes.

Invertir tiempo en aprender de los
clientes.

Comunicacion de tu a tu.

/

Figura 9: Pasos para construir relaciones duraderas.

Fuente: Elaboracion propia.

e Tener una comunicacion personal con los usuarios, mediante redes sociales (facebook
y correo electronico) mensajeria (whatsapp) y via llamada.
En el momento que los usuarios se apersonen a las oficinas de la Cooperativa, ya sea por
motivos de pago de mensualidad, se debe aprovechar los minutos para poder comunicarse
fluidamente, hacerse amigo del usuario preguntarle sus inquietudes o consejos para poder

ayudarlos y mejorar.
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Las redes sociales igual son de mayor aporte: La Cooperativa debera habilitar su
pagina de Facebook actualizar su foto de perfil y también de portada, también se
puede abrir una cuenta en Twitter, Instagram, se debe agregar contenido
constantemente sobre informacion actualizada de la Cooperativa, se debe seguir a

los usuarios y obtener informacion del mismo para poder actualizar la base de datos.

En cuanto a comunicarse por via mensaje es importante crear un banco de datos con
numeros de celulares actualizados de los usuarios para recordatorio y poder dar

avisos de cobranzas o algunos otros avisos importantes.

La llamada directa nos permite obtener de manera rapida lo que se requiere y se
necesita, por tal motivo es importante sacar toda la informacion posible a los

usuarios y mas aun ganarse su confianza.

Recoger de forma continua informacién precisa y actualizada sobre los
clientes.

La base de datos de los usuarios del servicio de television por cable debe
actualizarse cada mes, obtener su fecha de cumpleafios para poder hacerle llegar un
mensaje de cumpleafios y hacerle sentir su importancia, también por el hecho de que
las necesidades de los usuarios cambian constantemente y mientras mas actualizada
la informacion mas conveniente para la Cooperativa.

Invertir tiempo en aprender de los usuarios.

Conforme se va realizando una comunicacién con los usuarios se debe tomar en
cuenta sobre las consultas, quejas o reclamos que deseen realizar los mismos, ya
que nos pueden proporcionar informacion estratégica para poder mejorar en todo
sentido.

Comunicacion de tu a ta.

Al momento de la comunicacion con los usuarios, se debe transmitir un ambiente de
confianza para que ellos puedan expresarse de forma fluida y para ello es

conveniente ustear pero manteniéndose al margen del respeto.
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Plan de acciones de construir relaciones duraderas.

Tabla 8

Plan de acciones de construir relaciones duraderas.

Acciones Responsable Tiempo (2019) Presupuesto en Bs.
Internet para el uso de redes  Encargado de Marketing Mensual 2.400

sociales

Telefonia fija para realizar Encargado de Marketing Mensual 348

las llamadas

correspondientes.

Total 2.748

Fuente: Elaboracion propia.

Habiéndose realizado encuestas a los usuarios del servicio de televisién por cable se obtuvo

lo siguiente:

Medios que prefieren lo usuarios para poderlos
comunicar.

E Whatsapp

M Llamada directa

Figura 9: Medios que prefieren los usuarios para poderlos comunicar.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anadlisis: Dentro las de 237 encuestas realizadas via llamada directa se pudo constatar que
un 64% de los resultados prefieren que la comunicacion con su persona para darle avisos,
consultas o algun tipo de reclamo se la realice a través de llamada directa por el motivo de
que es rapido y mas efectivo, mientras que el 36% de los resultados indicaron que la
comunicacion consigo mismo sea via whatsapp por el hecho de no ser perjudicados en su
momento de ocupacion personal y que un mensaje se puede responder en cualquier

momento.

10.3. Plan de acciones y cronograma de actividades.

10.3.1. Plan de acciones anual.

Tabla 9

Plan de acciones anual

Acciones. Responsable. Tiempo (2019).  Presupuesto en Bs.
Capacitaciones. Encargado de Marketing Trimestral 800
Reuniones. Encargado de Marketing Mensual 240
Internet para el uso de redes sociales.  Encargado de Marketing Mensual 2.400

Telefonia fija para realizar las ]
) Encargado de Marketing Mensual 348
llamadas correspondientes.

Total 3.788

Fuente: Elaboracion propia.



10.3.2. Cronograma de actividades semestral.

Tabla 10

Cronograma de actividades semestral
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Obijetivo general.

Obijetivo especifico.

Actividades.

Disefiar las
estrategias
comerciales para la
fidelizacion de la
Cooperativa de
Telecomunicaciones
Cobija Limitada y
se pueda lograr
mayor lealtad en sus
usuarios en cuanto a
los servicios que

ofrece.

Realizar un diagnéstico
situacional de la

institucion.

-Elaboracion de la
estructura del perfil.
-Presentacion del borrador

-Defensa del perfil.

Determinar un estudio de
mercado para detectar la
percepcion de los usuarios
sobre la institucion y
descubrir las promociones
mas aceptadas por los

usuarios.

-Elaboracion del trabajo
final.

-Anadlisis e interpretacién
de datos.

-Presentacion del borrador

del trabajo final.

Establecer estrategias
comerciales adecuadas
para la fidelizacion de los

usuarios.

-Desarrollo del disefio de
estrategias comerciales.
-Revisién del disefio de
estrategias comerciales.
-Presentacion del trabajo
final.

-Defensa del trabajo final.

Fuente: Elaboracion propia.

11. Evaluaciones y Resultados.

La propuesta se centra segun las capacidades y la disponibilidad de los recursos necesarios

por parte de la Cooperativa de Telecomunicaciones Cobija Limitada.

A favor de la Cooperativa se tiene a disposicion los siguientes recursos:

e Infraestructura propia.

e Personal con experiencia.
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e Ambientes necesarios.
e Garaje propio.

e Internet.

e Wi-Fi

e Linea telefonica.

e Television por cable

Los cuatro ultimos puntos se encuentran a favor de la empresa puesto que aparte de ser los
servicios que ofrece la Cooperativa también son de gran importancia para la puesta en

marcha de las estrategias mencionadas.

Dentro de la propuesta planteada para la Cooperativa de acuerdo a las actividades previstas
es importante considerar que toda actividad a realizarse debe contener una planeacion de
estrategias comerciales de fidelizacion y metas a alcanzar en un determinado periodo.

El trabajo realizado muestra que para poder ejecutar este disefio estrategias comerciales de
fidelizacion es importante desarrollar seguimiento a lo planificado, también se debe realizar

una fase de control para su posterior retroalimentacion.

12. Conclusiones y Recomendaciones.
12.1. Conclusiones.

De acuerdo al diagnostico situacional realizado, se concluye que actualmente la

competencia, si le hace frente a la Cooperativa.

El estudio de mercado realizado nos muestra que por problemas y cortes del servicio de
television por cable, los usuarios de la Cooperativa muchas veces califican el servicio como
irregular, al no superar las expectativas esperadas de los mismos, en cuanto a las
promociones mas aceptadas por los usuarios, se tiene que prefieren un descuento por

antigtiedad, demostrando asi que la Cooperativa, si cuenta con usuarios fieles.
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Se llega a la conclusién de que las estrategias més adecuadas para la Cooperativa son:
Tener un equipo de trabajo motivado, ofrecer precios especiales y construir relaciones
duraderas.

12.2. Recomendaciones.

Para que la Cooperativa cumpla con todo lo dispuesto, se va a requerir trabajo en equipo

para que puedan hacerle frente a la competencia.

Se recomienda a la Cooperativa realizar las conexiones correspondientes en el momento
que los usuarios hacen llegar sus quejas, esto con motivo de que los usuarios no visiten las

oficinas y retornen sin respuestas, evitando asi molestias y disgustos.

Con el fin de brindar un mejor servicio, se recomienda al personal, trabajo en equipo,
cumplir con los objetivos propuestos, ofertar algunos precios especiales (los mas requeridos
por los usuarios) y trabajar para poder mantener al usuario contento con el trato y por ende

con los servicios ofertados.
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ANEXO 1
BOLETA DE ENCUESTA
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UNIVERSIDAD AMAZONICA DE PANDO
AREA DE CIENCIAS ECONOMICAS Y FINANCIERAS
PROGRAMA INGENIERIA COMERCIAL

Buen dia Sr. /Sra. soy estudiante de la Universidad Amazdnica de Pando del programa
de Ingenieria Comercial 5to ailo, la presente encuesta es para verificar el grado de
aceptacion y conformidad que tienen los usuarios de la Cooperativa de

Telecomunicaciones Cobija Limitada.

1. (Como califica el servicio de tv cable que le ofrece la Cooperativa?
Muy mala.
Mala.
Regular.

Bueno.

ooooo

Muy bueno.
2. ¢(Por qué razon utiliza el servicio de tv cable de la Cooperativa?

Es socio de la cooperativa. I:]

Por el precio. ]

Por el servicio. ]

Por la transmision deportes. ]

(8o TSRS

3. ¢Qué tipo de promociones, ofertas y descuentos le gustaria que realice la

Cooperativa?
Descuento por antigiiedad |:|
Descuento por pago anual 1

Coteco aguinaldo por pagos puntuales |:|
BRIttt eS8 A R S ST S GR

4. ;Por qué medios le gustaria que la Cooperativa se comunique con su
persona para dar avisos, consultas o algin reclamo?

Whatsapp ]
Llamada directa I:I




ANEXOS 11

RESULTADO DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS.

1. ¢CAmo califica el servicio de tv cable que le
ofrece la cooperativa?

0%1% 5%

E Muy mala.
H Mala.

i Regular.
H Bueno.

i Muy bueno.

2. éPor qué razon utiliza el servicio de tv cable
de la Cooperativa?

0,
1% M Es sociode la
Cooperativa.

H Por el precio.
i Por el servicio.
M Por la transmision

deportes.

M Por ser un canal Pandino
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ANEXOS 111

FOTOGRAFIA DEL RESPONSABLE DE LA COOPERATIVA ING.
ALEJANDRO ABREGO ARIAS.

EL DIA 27 DE OCTUBRE ANIVERSARIO 40 ANOS DE LA COOPERATIVAE
INAUGURACION DEL PROGRAMA DE NOTICIAS EN EL CANAL 6
COTECO.




