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El trabajo de titulo se desarrolla en la empresa Cuponatic Latam y consiste en
redisefiar el proceso de atencidn de requerimientos de clientes en Chile.
Cuponatic es una empresa de cupones de descuento online, su modelo de
negocios consiste en ser nexo entre locales comerciales y potenciales clientes a
través de su portal www.cuponatic.com.

El redisefio se enmarca en el area de servicio al cliente, que es la encargada de
recibir y gestionar las respuestas a los clientes en sus requerimientos de venta y
post venta. Actualmente, un 29% de los requerimientos no se responden y el
tiempo promedio de respuesta es de 1.99 dias.

El objetivo general del trabajo es proponer un redisefio del proceso de atencion de
requerimientos que permita alcanzar las mejores practicas del mercado en la
atencion de clientes. Los objetivos especificos son realizar un diagnostico de la
situacion actual, establecer cuales son las mejores practicas y estandares de
calidad del mercado (benchmark a Groupon y Amazon), proponer un redisefio que
alcance estos estandares y finalmente definir indicadores que apoyen y controlen
el proceso.

La metodologia a utilizar es la de redisefio de procesos a través de patrones del
profesor Oscar Barros. Los pasos de esta metodologia son levantar la situacion
actual, observar las oportunidades de mejora, proponer redisefio e implementar,
este ultimo paso queda excluido del trabajo del titulo. La técnica para modelar los
procesos investigados es la metodologia IDEFO0. El redisefio es apoyado por un
modelo de brechas en la calidad de servicio, que busca administrar la percepcion
y expectativas de los clientes con respecto al servicio de atencién a clientes.

Con la situacion actual se concluye que los clientes no estan satisfechos con el
tiempo de respuesta y tampoco con la calidad de estas. Se observa que no existen
procedimientos establecidos, cada cliente recibe distintas respuestas para los
mismos tipos de requerimientos. Se observa que la perdida de utilidades
mensuales por clientes fugados y reembolsos asciende a $3.949.692.

Gracias al redisefio y a la herramienta tecnoldgica propuesta es posible disminuir
el tiempo de respuesta a 24 horas habiles y lograr una tasa de respuesta del
100%. Al administrar las expectativas y percepciones de los clientes a través del
modelo de brechas se asegura un aumento en los indices de satisfaccion.
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1. INTRODUCCION

1.1 Contexto

El daily deal, o cupones de descuento diarios, es un modelo de negocios en el cual una
empresa se ofrece como nexo entre un proveedor de servicios o productos y
potenciales clientes a través de un sitio web. El resultado directo de este nexo es un
aumento inmediato en la cantidad de clientes de un determinado comercio (empresa
proveedora), obteniendo de esta forma un flujo rapido de dinero.

Para publicar una oferta en el sitio web de la empresa intermediaria esta le exige al
comercio un descuento minimo de 40% en sus servicios 0 productos. Este sitio web
recibe miles de visitas de personas que buscan ofertas interesantes y que son
potenciales clientes de los comercios anunciantes (que utilizan el sitio web como
plataforma de difusion). Si una persona compra una oferta a través de la pagina, esta
recibe un cupdn que debe presentar en el comercio para ejecutar su servicio o recibir el
producto. La empresa intermediaria recibe un porcentaje de la venta que varia entre un
20% y 50% dependiendo de la importancia del proveedor’.

El emblema de este modelo de negocios es la empresa norteamericana Groupon, la
cual inicié sus actividades en el afo 2008 y actualmente se encuentra en mas de 40
paises®. El éxito de esta industria y las bajas barreras de entrada han provocado el
ingreso de numerosos participantes que ven con gran proyeccion este modelo de
negocios. En Chile es posible observar una baja lealtad hacia un sitio en particular, si
bien existen importantes portales extranjeros como Groupon, Lets Bonus y Groupalia, la
oferta de un servicio o producto esta por sobre la pagina de quien la ofrece, lo que
ayuda a la competencia [1].

El E-commerce en la regidon esta en constante crecimiento, Chile es el tercer pais con
mayor consumo en el comercio electronico, por detras de México y Brasil®.

En la siguiente tabla se pude observar una comparaciéon entre Chile, Peru y Colombia
(que son los paises en lo cuales Cuponatic tiene operaciones) con respecto al consumo
en comercio electronico:

! Fuente: Cuponatic
2 Fuente: www.groupon.com
® Fuente: AmericaEconomia intelligence



Grafico 1: E-consumo Total en B2C en millones de US$
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Fuente: AmericaEconomia intelligence

Esta informacion ayuda a entender lo desarrollado que se encuentra Chile en el
comercio electrénico y representa la motivacion de por qué invertir en emprendimientos
E-commerce en otros paises de Latinoamérica. Peru y Colombia tienen
respectivamente 30 y 40 millones de habitantes, lo que contrasta con los 17 millones
que posee Chile, por lo tanto, se espera que el comercio electrénico y las nuevas
formas de pago a través de internet aumenten considerablemente en los préximos afios
en estos paises.

Con respecto a la industria del daily deal, durante octubre del afio 2011 vendié $1.200
MM en Chile, $300 MM en Colombia y $180MM en Pert* lo que demuestra la
importancia de la industria en Chile para proyectar las tendencias del mercado en otros
paises de la region.

1.2 La empresa

Cuponatic nace de Zethapricing, una empresa chilena dedicada a implementar “revenue
management” en los cines. Sus directores observaron la posibilidad de adaptar las
técnicas de revenue en la industria del daily deal. De esta forma, nace Cuponatic en el
afio 2010 y se expande a Colombia y Peru en el afio 2011. En un comienzo, Cuponatic
era el unico sitio en ofrecer opciones a sus clientes al momento de comprar sus
cupones: estaba la posibilidad de que los valores de un determinado deal dependieran
de las horas o dias en que fuese canjeado con el objetivo de optimizar los recursos
ociosos de las empresas anunciantes.

El organigrama de la empresa es el siguiente:

* Fuente: Cuponatic Latam



Figura 1: Organigrama®
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El area comercial de Cuponatic Chile posee 8 ejecutivos, uno de ellos se ocupa de la
seccion de viajes de la pagina. Cada uno de los 7 ejecutivos restantes posee una
cartera de potenciales comercios anunciantes para Cuponatic (restaurantes, spas,
gimnasios, distribuidoras, etc).
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Cupnatic Colombia
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Para escoger qué descuentos se publicaran, los ejecutivos comerciales se reunen 2
veces por semana con el gerente del area comercial para discutir y determinar qué
ofertas se aceptan, y cuales no.

El area de servicio al cliente tiene como tarea solucionar los reclamos y requerimientos
de los clientes, es la cara visible de la empresa y donde se ejecutan los servicios de
venta y post venta. Cuenta con 3 personas que responden correos y llamados
telefénicos.

El area de despacho es la que se encarga de recibir y entregar los productos que
Cuponatic se comprometio a distribuir.

El area de marketing se preocupa de mantener y mejorar el prestigio de la marca, se
ocupa del disefio de la pagina, actividad en redes sociales, promociones y flyers, entre
otras actividades.

Finalmente, el area de finanzas se encarga de los estados de resultados de la empresa
y del bienestar de los trabajadores.

Cuponatic ha estado en constante crecimiento, la cantidad de cupones vendidos
mensualmente evidencian este hecho, como se muestra en Grafico 2:

® Fuente: Cuponatic Latam



Grafico 2: Cupones vendidos
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Fuente: Cuponatic Latam

En el grafico 2 se puede observar la diferencia entre los 3 paises con respecto a
cupones vendidos, donde Chile supera con creces a Colombia y Peru. Cabe mencionar
que Cuponatic Colombia comenzd a operar en abril del 2011 y Pert en mayo del 2011.

Chile vende en promedio 10.611 cupones mensuales, Peru 482 y Colombia 2572, y se
puede observar que estas cantidades estan creciendo.

1.3 Descripcién y justificacion del proyecto

Los servicios post venta de atencion al cliente son claves tanto para el usuario como
para las empresas. Un adecuado y eficiente servicio al cliente ayuda a mejorar la
experiencia de compra y genera consumidores satisfechos, los cuales repetiran su
compra [2]. Por otro lado, un servicio deficiente puede resultar perjudicial para la
imagen de la empresa, ya que los clientes insatisfechos no dudaran en publicar,
esparcir e informar su malestar con la compania. Al existir tanta competencia en el
rubro, este punto resulta muy importante para la sustentabilidad del negocio.

Segun la American Marketing Association, 100 clientes satisfechos producen 25 clientes
nuevos, el costo de conseguir un cliente nuevo es 5 veces el de mantener satisfecho al
que ya tengo y un cliente insatisfecho comenta su malestar con otras 9 personas,
mientras que uno satisfecho lo hace con 3°. Si bien estas hipdtesis se ven alteradas
debido al auge de las redes sociales como Twitter y Facebook, donde la opinion de un
cliente puede llegar a miles de personas, la importancia del boca a boca y la opinién de
las personas resultan clave para el éxito del negocio.

® Fuente: American Marketing Association



Amazon es un ejemplo de cdmo mantener satisfechos a los clientes produce una
imagen de marca potente y hace crecer el negocio.

Amazon, desde sus inicios present6é una estrategia orientada a los consumidores. Para
entender de qué se trata esta orientacion hacia el cliente se citara a Jeff Bezos, CEO y
fundador de Amazon [3]:

e “Cuando la gente me pregunta si mis clientes son fieles, yo les respondo,
absolutamente... hasta el segundo en el que alguien les ofrezca algo mejor. ”

e “Vamos a obsesionarnos con nuestros clientes, no con nuestra competencia.
Vigilamos a nuestros competidores, aprendemos de ellos, pero nunca vamos a
obsesionarnos con ellos”

e “Me guio por la teoria que dice que a finales del siglo XX el recurso mas escaso
es el tiempo, si podemos ahorrar dinero y tiempo a la gente, entonces estara
contenta”

Esta vision y estrategia ha llevado que a través de los afios Amazon lidere
continuamente encuestas de satisfaccion. El afio 2011 fue numero 1 en satisfaccion de
clientes en la encuesta E-commerce Foresee, superando a Apple y Dell. Su rapidez y
claridad para responder requerimientos de los clientes es lo que destaca de sus
servicios de venta y post venta, asi como también la eficiencia de sus entregas fisicas.

Un requerimiento por parte de un cliente se entiende como una necesidad que requiere
ser atendida. Un cliente que necesita saber como registrarse en la pagina, no puede
comprar un cupoén, tiene problemas para pagar, desea invalidar una compra, tiene
problemas para conseguir hora en un comercio, no le llegan los productos o el comercio
no le contesta, son algunos de los requerimientos que necesitan ser solucionados por
parte de Cuponatic y su equipo de trabajo.

La recepcion de requerimientos es un proceso clave dentro de su modelo de negocio,
es donde la compafiia se juega su imagen y confianza con los consumidores.

El rol de intermediario de Cuponatic es un factor gravitante en la atencién de
requerimientos, ya que hay casos que escapan de su gestion, sin embargo, su imagen
se ve igualmente afectada.

Hoy en dia la atencion de requerimientos no es dptima, la respuesta a clientes no es
inmediata y existen casos en que el cliente nunca recibié una respuesta. No hay
indicadores que midan la eficiencia del proceso y de las personas que trabajan en el
area.

Los requerimientos evidencian problemas, pueden entregar informacion clave acerca de
como se estan comportando los comercios, de qué forma estan ejecutando los
servicios, es posible predecir y hasta evitar futuros requerimientos si se toman acciones
a tiempo, sin embargo, no se cuenta con la informacién necesaria para efectuar estas
acciones.



Con el objetivo de cuantificar el problema, se descargaron los correos entrantes y
salientes desde la cuenta que recibe los requerimientos de los clientes en Chile
(contacto@cuponatic.com), para esto se utilizé el software Rapidminer.

El siguiente grafico muestra la entrada y salida de correos en Chile entre el lunes 22 de
noviembre y martes 27 de diciembre del afio 2011, los datos diarios estan agrupados en
semanas.

Grafico 3: Entrada y salida de correos
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Un correo a Cuponatic es parte de un requerimiento de un cliente, un requerimiento
puede necesitar varios correos entrantes y salientes para ser solucionado. Un correo
desde Cuponatic es una respuesta a un cliente, donde el promedio diario es de 105
correos respondidos.

Durante este periodo de tiempo se recibieron 2503 requerimientos, de los cuales un
16% son considerados basura (spam y ofertas comerciales de otros sitios). De los
requerimientos restantes, un 29% no fueron respondidos por Cuponatic, lo que
evidencia un problema en la atencion de clientes.

Como se explico anteriormente, el proveedor de los servicios o productos es una
empresa externa que utiliza a Cuponatic para promocionar y vender sus activos. Existe
un periodo de tiempo entre que el cliente compra un cupén y lo va a canjear al
comercio, o bien, entre que lo compra y lo pide a domicilio, este periodo de tiempo es
clave para Cuponatic y la experiencia de compra. Luego de que el cliente efectua la
compra de un cupdén hay que ayudarlo a que lo valide en el comercio (que lo canjee), ya
que de lo contrario, el cupon expira (tienen fecha de vencimiento) y afecta gravemente
su experiencia de compra ya que no hay devoluciones por cupones expirados. Durante
ese periodo de tiempo Cuponatic debe estar atento a los requerimientos del cliente, ya
que si no se gestionan de buena forma sus necesidades, no podra validar su cupon.

Luego de validar el cupdn, existe otro periodo de potenciales requerimientos, puede que
no le haya gustado el servicio o nunca le llegd lo que le prometieron. Y también existe
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otro periodo de requerimientos, que son los que surgen antes de comprar un cupén,
llamados requerimientos de venta.

El area de servicio al cliente se esta viendo sobrepasada, 29% de requerimientos sin
responder y responden correos con una semana de tardanza. Existe una oportunidad
clara de mejora en la gestion de los requerimientos. Una gestion eficiente no es
solamente responder mas rapido, sino que también es responder de mejor forma.
Resulta necesario tener un control acerca de este proceso, cuantificar la gestién y
obtener conocimiento a través de los requerimientos del cliente, saber en qué se esta
fallando es clave para la sustentabilidad del negocio.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Realizar una propuesta de rediseno del proceso de atencion de requerimientos de
clientes que permita alcanzar las mejores practicas del mercado.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Generar un diagnostico de la situacién actual del proceso de atencién de
requerimientos de clientes.

¢ Definir las mejores practicas a través de un benchmark a otras empresas

e Redisefiar procesos para alcanzar las mejores practicas del mercado.

e Generar indicadores que apoyen el proceso.

1.6 Alcances

La idea del proyecto es utilizar la tecnologia existente hoy en dia para optimizar la
atencion de requerimientos. Se conoce la existencia de diversos servicios de software
que potencialmente se podrian incluir en el rediseio. La empresa no quiere caer en
meses de desarrollo de software para llegar a una solucion que ya existe en el
mercado. Estos servicios de software son los llamados SaaS, donde el proveedor del
servicio ofrece el producto desde sus servidores y se accede a este a través de la web.
Por otro lado, se tiene conocimiento de soluciones open source’ que podrian sustentar
el redisefo.

Queda excluido del trabajo de titulo programar una herramienta.

Se tocara el tema de despacho desde el punto de vista del cliente, dejando de lado la
gestion de inventario de Cuponatic.

” Software desarrollado y distribuido libremente.



El area comercial también se descarta del estudio, sin embargo, el flujo de informacién
con respecto a las ofertas y como deben ser mostradas para evitar requerimientos por
parte de los clientes si se incluye en el trabajo de titulo.

El area de contabilidad y finanzas se descartan del estudio.

1.7 Resultados esperados

Con el redisefio se espera que los requerimientos sean 100% contestados, que los
clientes sientan que Cuponatic los escucha y toman en cuenta sus necesidades, para
esto es necesario establecer una promesa de servicio acorde con las necesidades,
expectativas de los clientes y estandares del mercado.

Se espera que la entrada de requerimientos disminuya gracias al conocimiento
adquirido de las necesidades de los clientes, anticipar y evitar requerimientos entrantes
facilitaria en gran medida el proceso en cuestion. Se debe estandarizar el proceso y las
respuestas a los clientes.

Con el redisefio debe ser posible identificar cada entrada de un requerimiento, lograr
seguirlo e identificar cuando esté finiquitado. También se espera mejorar la gestion y
traspaso de tareas dentro del area de servicio al cliente. Evitar papeles, planillas y que
la comunicacién sea fluida.

El control de gestion es clave, se deben levantar indicadores que hoy en dia no existen.
Se tiene una nocion de cdémo se estan haciendo las tareas, sin embargo, no es posible
cuantificarlas. Se espera establecer un estandar de calidad para el proceso y
respectivos KPI's que reflejen el desempefio de este.

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1 Servicio al cliente y calidad de servicio

Servicio al cliente es un set de actividades y procedimientos que las empresas ofrecen
a los clientes para mejorar su experiencia de compra incrementando el valor percibido
de los productos y servicios que ofrece una empresa determinada [4]. Gracias a esto,
es posible desarrollar una ventaja competitiva frente a sus competidores [4], como es el
caso de Amazon.

El comercio electronico tiene la particularidad de que la mayoria de sus servicios son
intangibles, por lo tanto, una atencion al cliente eficiente y una pagina intuitiva ayudan a
mejorar la experiencia de compra de los usuarios.

Para desarrollar esta ventaja en servicio al cliente y sea sustentable, resulta necesario
combinar lo estandarizado con personalizado de los servicios. Se requieren servicios
estandarizados en los procesos y reglas para asegurar la buena ejecucion de estos, en
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este punto resaltan los procedimientos, politicas de devolucién y estandarizacién de la
pagina web para que el cliente encuentre lo que necesita. Por otro lado esta lo
personalizado, el resultado de este servicio depende de la persona que lo esta
ejecutando, por lo tanto, existe un costo de entrenamiento de los trabajadores para el
trato al cliente [4].

La intangibilidad de los servicios provoca que los clientes tengan dificultades para
evaluarlo, por lo tanto, se definen 5 caracteristicas que afectan la percepcion de la
calidad de servicio por parte del cliente, que se explican a continuacion [5]:

e Confiabilidad: Esta caracteristica se define como la capacidad de la empresa
para realizar el servicio en los tiempos prometidos.

e Seguridad: Es la capacidad de los empleados para transmitir seguridad a través
de la cortesia y el conocimiento,

e Tangibilidad: Se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, equipamiento y
personal.

e Empatia: Se refiere al cuidado y al trato personalizado que se tiene con el cliente,
conocer su nhombre, enviarle correo o notas.

e Responsabilidad: Se define como la disposicion de los trabajadores para ayudar
a los clientes a obtener un servicio rapido, respondiendo sus llamadas o correos
inmediatamente.

Junto con las percepciones, las expectativas del cliente también juegan un rol clave en
el juicio a la calidad de servicio. Estas expectativas estan definidas por el conocimiento
y experiencias pasadas del consumidor con la empresa, asi como también en sus
competidores [4].

2.1.1 Modelo de brechas para la calidad de servicio en atencion al cliente

Las brechas en los servicios surgen cuando las expectativas se encuentran con las
percepciones de los clientes. La siguiente imagen ilustra las 5 brechas con respecto al
servicio:



Figura 2: Modelo de brechas

Brecha de servicio
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la empresa
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Fuente: Retailing management [4]

La brecha de conocimiento corresponde a la diferencia entre las expectativas del cliente
y lo que cree la empresa que los consumidores quieren. Si se desea disminuir esta
brecha se necesita saber qué es lo que los clientes quieren, para esto se requiere
aumentar la interacciéon con los consumidores y empleados del area de servicio al
cliente [4].

A continuacion se describen buenas practicas para disminuir esta brecha [4]:

e Encuestar a los clientes luego de que se le haya entregado el servicio. Junto con
conocer la opinion del cliente, se le da a entender que la empresa esta
interesada en entregar un buen servicio.

e Realizar focus group o entrevistas con clientes con el objetivo de conocer sus
expectativas

e Investigar redes sociales, en ellas existen opiniones de los clientes, ya sean de la
empresa o de sus competidores.

e Investigar quejas de los clientes. Estas incluyen informacion que las personas de
la empresa pueden estar pasando por alto.

e Recibir feedback de los trabajadores de servicio al cliente, son los que mas se
relacionan con los usuarios y tienen un alto conocimiento acerca de estos.

La brecha de estandares es la diferencia entre el conocimiento que se tiene de las
expectativas de los clientes y los estandares de servicio a entregar. Si se desea
disminuir esta brecha se requiere definir estandares apropiados y medir la entrega de
estos [4]. Se requiere que la empresa desarrolle sistemas, procesos y operaciones que
permitan para alcanzar las metas de servicio estipuladas.

A continuacion se describen buenas practicas para disminuir esta brecha [4]:

e Tener compromiso con la calidad de servicio, un servicio de excelencia solo es
sustentable cuando los gerentes y lideres de la empresa estan alineados con
este objetivo, tal cdmo en Amazon.
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Definir metas cuantificables de servicio, por ejemplo, responder todas las
consultas con respecto a boletas en menos de 24 horas. Que la meta sea
especifica y medible ayuda a motivar a las personas de servicio al cliente a
cumplir los objetivos.

Estandarizar tareas es el principal factor para el éxito en el manejo de
percepciones. La estandarizacion ayuda a modelar y regularizar el
comportamiento de los trabajadores, lo que hace posible alcanzar las metas
propuestas.

Medir el desempefio del servicio a través de compradores infiltrados para
comprobar si las metas a definir son viables.

La brecha de entrega es la diferencia entre los estandares definidos y como se esta
entregando el servicio actualmente. Para disminuir esta brecha se requiere contratar
mas trabajadores, o bien, entrenarlos y entregarles las herramientas e incentivos
necesarios para llevar a cabo su labor [4].

A continuacion se describen buenas practicas para disminuir esta brecha [4]:

Entregarle a los trabajadores informacion y entrenamiento, darles todas las
herramientas de conocimiento para que puedan desarrollar su trabajo de forma
eficiente.

Mejorar la comunicacién interna ayudara a solucionar los problemas de forma
eficiente, para alcanzar los estandares de servicio se requiere que los diferentes
departamentos converjan.

Escuchar a los trabajadores de niveles bajos acerca de cdmo se deberia
entregar el servicio. Esta demostrado que cuando estos empleados estan
autorizados a tomar importante decisiones la calidad de servicio aumenta [5].
Facilitarle a los trabajadores instrumentos, sistemas y herramientas necesarias
para realizar de buena forma su labor y entregar el servicio que los clientes
esperan.

Entregar incentivos monetarios motiva a los trabajadores a alcanzar
determinadas metas. Sin embargo, existe evidencia que puede generar
insatisfaccion en los clientes, ya que los trabajadores tienen una alta presién por
conseguir los incentivos.

La brecha de comunicacion es la diferencia entre el actual servicio que entrega la
empresa y el prometido en los medios. Para disminuir esta brecha se necesita que las
empresas sean realistas con lo que ofrecen y no caer en la sobre promesa [4].

A continuacion se describen buenas practicas para disminuir esta brecha [4]:

Ofrecer compromisos realistas, por ejemplo, no se puede prometer que los
despachos seran gratuitos y luego corroborar que solo son para compras
superiores a un determinado monto, esto genera insatisfaccion en los clientes.
Manejar las expectativas de los clientes ayuda a disminuir esta brecha, por
ejemplo, los letreros informando cuanto falta para que arribe un vuelo, o bien, a
que numero esta atendiendo en un meson de ayuda. Estas practicas disminuyen
la incertidumbre de los clientes.
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Finalmente, la brecha de servicio es la diferencia entre las expectativas y percepcion de
los clientes, para disminuirla se deben disminuir las 4 brechas anteriormente explicadas.

2.2 Rediseino de procesos

La estructura de los grandes procesos que sustentan el modelo de negocios de una
empresa se hace llamar la arquitectura de procesos, soportan la propuesta de valor y
hacen viables las actividades. El profesor Barros propone que existen 4 macroprocesos
que se encuentran en todas las empresas y que son fundamentales para su
funcionamiento [7].

Macroproceso 1

El primer macroproceso es la cadena de valor, que incluye todos los procesos que
definen un servicio o producto sea satisfactoriamente ejecutado o entregado. Inicia
cuando se toma contacto con el cliente, se anotan sus requerimientos, se genera y se
ejecuta.

Macroproceso 2

Comprende todos los procesos que sustentan el desarrollo de nuevas capacidades que
la empresa requiere para ser competitiva. Por ejemplo, nuevos productos y servicios
incluyendo sus modelos de negocio. El objetivo es realizar los cambios necesarios para
mantenerse activos en el mercado.

Macroproceso 3

Incluye el conjunto de procesos necesarios para definir el curso futuro de la
organizacion con respecto a su estrategia, se materializa en planes y programas. Por
ejemplo, analisis y control del cumplimiento de metas y estrategia.

Macroproceso 4

Comprende los procesos de apoyo, manejan los recursos necesarios para que los
anteriores macroprocesos operen, por ejemplo, la gestion financiera, gestion de RRHH,
Gestidn de materiales, etc.

Cada proceso dentro de un macroproceso incluye las mejores practicas de acuerdo a lo
publicado en la literatura y la experiencia de cientos de proyectos exitosos. Estas
mejores practicas son las que el profesor Barros llama “patrones de negocio”, que
establece como deberia ser la estructura y funcionamiento de los procesos [7].

Este trabajo se ahondara en el macroproceso 1, que es donde se encuentra la gestion
con los clientes y eje principal de esta memoria.

En la siguiente figura se pueden observar los componentes del macroproceso 1
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Figura 3: Macroproceso 1
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Fuente: Macroproceso 1 [7]

Se observan 5 procesos dentro de este macroproceso, administracion y relacion con el
cliente, administracion y relacion con proveedores, gestion de produccion y entrega,
produccion y entrega bien o servicio y mantencion de estado. El trabajo de titulo tiene
como contexto el primer proceso nombrado “administracion y relacién con el cliente”.

Dentro del proceso de “administracion y relacion con el cliente” se encuentran otros 3
procesos que serian incluidos en el redisefio:

Marketing y analisis de mercado: incluye mineria de datos y la gestién de informacion
para el apoyo a servicio al cliente.

Venta y atencion al cliente: es el proceso que incluye el contacto directo con el cliente,
canales de atencion y protocolos de respuestas

Decidir satisfaccion de requerimientos: proceso que toma el feedback del proceso de
atencion de requerimientos.
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2.3 Método IDEF0

La metodologia de redisefio de procesos del profesor Oscar Barros tiene como eje
central al método IDEFO.

IEDFO es un método para modelar procesos, subprocesos y actividades. Su
representacion es a través de una caja que posee entradas y salidas, la cual se puede
observar en la siguiente figura:

Figura 4: Modelo IDEFO0

Controles
Entradas Proceso
Subproceso | -
O Actividad Salidas

Recursos

Fuente: Elaboracion propia

Entradas: Son los insumos, materia prima o informacion necesaria para llevar a cabo el
proceso.

Salidas: Es el resultado final del proceso.

Controles: Son los mecanismos de control que posee el proceso, por ejemplo,
manuales, protocolos o normas.

Recursos: Son elementos necesarios para realizar el proceso, por ejemplo, maquinas,
tecnologia o personas.

2.4 Indice de satisfaccion neta (ISN)

El indice de satisfaccion neta tiene como objetivo entregar informacion acerca de como
los consumidores perciben la atencidn proporcionada por una determinada compainia.

Para obtener este indice es necesario que una determinada cantidad de clientes
califique el servicio bajo una determinada escala, esta puede contener, o no, una
alternativa neutra. A continuacién, se procede a separar las respuestas de aprobacion
y reprobacion, las cuales se restan y se obtiene finalmente en ISN.
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Férmula 1: indice de Satisfaccion Neta
Indice de Satisfaccion Neta = %Aprobacién — %Reprobaciéon

Para la construccion de este indice no se toman en cuenta las respuestas indiferentes.
Para considerar que los clientes estan satisfechos con el servicio el ISN debe ser mayor
a al 80% [8].

3. METODOLOGIA

El marco metodoldgico propuesto es el siguiente:

3.1 Definicion del proyecto

En puntos anteriores se definieron los objetivos del proyecto y qué tan importante es
para la empresa.

El proceso a investigar y redisefar es la atencion de requerimientos de los clientes, que
incluye la recepcion de solicitudes, analisis de soluciones, estandarizacion de
respuestas y generacion de indicadores.

3.2 Levantamiento de la situacion actual

Se necesita saber de qué manera los clientes informan su reclamo y de qué forma
Cuponatic los recibe, ingresa, gestiona y responde el requerimiento en cuestion.

Se entrevistara a cada una de las personas involucradas en este proceso, se
investigaran los actuales protocolos de la empresa para esta actividad y se analizaran
los datos existentes.

Cabe destacar que el periodo de investigacidon para los canales de atencion y
frecuencia de requerimientos tiene lugar entre el 22 de noviembre y 27 de diciembre de
2011.

3.2.1 Canales de atencién

Se identificaran cuales son los canales con los que cuentan los clientes para
comunicarse con Cuponatic y se procedera a analizar la entrada de requerimientos por
cada uno de estos con el objetivo de cuantificar el problema. Para esto es necesario
entrevistar a las personas que participan activamente en servicio al cliente y observar
personalmente los procesos involucrados en la respuesta a los usuarios.

Se utilizara el software Rapidminer para analizar el canal correo electronico, se
descargaran todos los correos (entrantes y salientes) para el respectivo periodo de
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investigacién. Gracias a esta actividad, se conoceran los tiempos de respuesta y
cantidad de clientes que emitieron solicitudes.

3.2.2 Tipos de requerimientos

Se estudiaran los tipos de problemas que debe solucionar el area de servicio al cliente y
la frecuencia de estos. Para llevar a cabo esta tarea se extraera una muestra de los
requerimientos ingresados a través canal correo electronico durante el periodo de
investigacién, se leeran y se clasificaran cada uno de los casos para luego extraer la
frecuencia de los problemas. Lo mismo se realizara para el canal telefonico, donde
luego de cada llamada se le consultara a la telefonista de qué se trataba el
requerimiento. Con respecto a otros canales, se entrevistara a las personas
involucradas de recibir los requerimientos de los clientes.

Al identificar los problemas entrantes, su frecuencia y la forma en que se solucionan es
posible clasificarlos y modelarlos para comenzar a proyectar el rediseno.

3.2.3 Perspectiva del cliente

A través de una encuesta de satisfaccion se pretende conocer la visién de los usuarios
con respecto al servicio entregado en la atencion de sus requerimientos. Esta encuesta
sera enviada a través de correo electronico a una muestra de clientes que emitieron
solicitudes durante el periodo investigado.

Se asistira a un focus group organizado por la empresa con el objetivo de conocer las
opiniones y expectativas de los clientes.

3.2.4 Eleccién de muestras

Tanto para la encuesta, como para el analisis de los correos electrénicos, se utilizara un
muestreo aleatorio simple para extraer una muestra representativa de la poblacién
estudiada. El tamafo de la muestra sera determinado a través de la siguiente formula:

Férmula 1: Tamaino de muestra

_ kz*p*qi:N
(e**(N—=1))+k**p=xq

n

Donde

N: Tamano de la poblacion

K: Constante correspondiente al nivel de confianza (1.96 para un 95% de confianza)

e: Error muestral deseado (5%)

p: Corresponde a la proporcion de la poblacion con una determinada caracteristica (0.5)
g: 1-p (0.5)
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n: Tamano de la muestra

Para el caso de la encuesta, la poblacion a estudiar son todos los clientes que emitieron
un requerimiento durante el periodo de investigacion. El objetivo es conocer su
experiencia en la resolucién de su solicitud.

Con respecto al analisis de correos electronicos, la poblacion a estudiar es la totalidad
de requerimientos entrantes a través de este canal. Para este caso, el tamano de la
muestra sera referencial, debido a que se pretende superar este numero con el objetivo
de ahondar en los problemas e inseguridades de los clientes.

3.2.5 Tecnologias existentes

Para analizar las tecnologias y sistemas existentes en la empresa se deben realizar
entrevistas al area de informatica, el objetivo es conocer qué datos se guardan, qué
informacion existe actualmente y como interactuan con el area de servicio al cliente.

3.2.6 Investigacion a la competencia y sus mejores practicas

Para definir los estandares de calidad a cumplir resulta necesario conocer las practicas
en torno a servicio al cliente de empresas lideres en el mercado electronico. Para este
trabajo, se realizara un benchmark a Groupon y Amazon.

3.2.7 Modelar situacion actual y realizar diagnéstico

A través de IDEFO se modelara el actual proceso de atencion de requerimientos y se
realizara un diagnéstico de la situacion actual en base a las brechas de servicio y
principales falencias del proceso.

3.3 Rediseno

Luego del levantamiento de la situacién actual resulta clave identificar cuales son las
oportunidades de mejoras en el proceso y direccionar el redisefio. Gracias al
benchmark y a la vision de los clientes es posible definir los estandares de servicio a los
cuales se desea llegar con el redisefio.

Con las metas de estandares definidas se procede a redisefiar los procesos en funcion
de los patrones y de las variables a administrar.

El profesor Oscar Barros propone 6 variables que se deben incluir en el redisefio, estas
son:

Anticipacion

Coordinacion

Practicas de trabajo

Integracion de procesos conexos
Mantencion consolidada de estado
¢ Apoyo computacional
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El redisefio también debe incluir el manejo de las brechas de servicio con el objetivo de
que la atencidn de requerimientos sea eficiente internamente (procesos y operaciones)
y externamente (expectativas y percepciones de los clientes). Por lo tanto, el redisefo
sera influenciado por las 4 brechas de servicio explicadas anteriormente.

Brecha de conocimiento
Brecha de estandares
Brecha de entrega
Brecha de comunicacion

Con el redisefo realizado, se procede a evaluar las opciones tecnoldgicas que se
complementan con la propuesta. El objetivo de esta investigacién sera analizar cual es
el mejor apoyo computacional para el redisefio y que a la vez se complemente con la
situacion econdmica y tecnolégica de Cuponatic Latam.

3.4 Implementacion

Para una implementacion satisfactoria se requiere programar o configurar la
herramienta tecnologica seleccionada. A continuacion, se necesita implementarla y
ponerla en marcha. Finalmente, se deben crear manuales de los procesos y
procedimientos para realizar capacitacion satisfactoria de los trabajadores.

La implementacion no esta incluida en este trabajo de titulo.

4. SITUACION ACTUAL

4.1 Resumen del capitulo

El objetivo de se capitulo es analizar la actual situacion de Cuponatic con respecto al
proceso investigado y el contexto que lo sostiene.

Gracias a esta investigacion es posible identificar la existencia de dos categorias
importantes en las ventas de Cuponatic, estas son “salud y belleza” y “productos”. Se
observa que el 54% de los clientes tiene una sola compra, esto lleva a que sea
necesario fidelizarlos a través de un servicio al cliente eficiente.

El canal mas importante para la atencidn de requerimientos es el correo electronico,
que abarca un 72% de las solicitudes entrantes siendo el tiempo promedio de respuesta
de 1.99 dias. Ademas, existe evidencia de que un 29% de los requerimientos no fue
contestado.

Es posible clasificar las solicitudes en funcion de su complejidad y motivo, lo que ayuda
a estandarizar el proceso y establecer procedimientos.
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Los clientes reprueban el actual proceso de gestién de sus requerimientos. Gracias al
benchmark realizado a Groupon y Amazon es posible identificar las mejores practicas y
estandares de calidad para el servicio.

La plataforma de Gmail y el sistema FIFO dificultan el proceso, ademas, existe
informacion oculta para los ojos de servicio al cliente que provoca demoras de hasta 5
minutos por requerimiento.

4.2 Antecedentes

El area comercial de Cuponatic y sus ejecutivos son los encargados de cerrar contratos
con comercios para que estos publiquen en la pagina. El area se puede dividir en dos
secciones, viajes y productos (incluyendo servicios), con uno y ocho ejecutivos
respectivamente por seccién. En el siguiente grafico se observa la distribucion de
ingresos entre estas dos secciones para entender el peso de cada area.

Grafico 4: Distribucién ingresos por seccién
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Fuente: Investigacion propia

Si bien el area de viajes no destaca como una fuente importante de ingresos, solo
representa el 15% del total, es una seccion nueva (5 meses desde su creacion) y posee
gran proyecciéon debido a que captura un nuevo nicho de clientes a través de la
plataforma del daily deal.

En la siguiente tabla se observa la distribucién de ingresos por segmento en la seccion
de productos y servicios de diciembre (2011), enero (2012) y febrero (2012):
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Grafico 4: Distribucién de ingresos por segmento
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Fuente: Investigacion propia

Es posible observar que los mayores ingresos provienen del segmento “Salud y
belleza”, el cual incluye servicios de peluqueria, masajes, manicure y gimnasios, entre
otros.

Productos también representa un alto porcentaje de ingresos para Cuponatic. En esta
categoria es posible encontrar articulos de cocina, tecnologicos y para el hogar. Estos
pueden ser entregados por Cupoantic o por el comercio, dependiendo de como haya
sido cerrado el contrato.

Cuponatic envia diariamente sus ofertas por correo electréonico a sus 198.950 usuarios
suscritos, de los cuales, 73.647 han realizado al menos una compra. Si se analiza la
cantidad de compras realizadas por estos es posible observar que un 54% de los
clientes tiene una sola compra en Cuponatic. En el siguiente grafico se puede observar
el porcentaje de clientes por cantidad de compras realizadas:

Grafico 5: Frecuencia de compra por cliente
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Fuente: Investigacion propia

Cuponatic posee una cantidad importante de clientes con una sola compra (54%), por lo
tanto, resulta clave que los servicios de venta y post venta le entreguen seguridad y
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eficiencia. El objetivo es que el cliente se sienta satisfecho con su experiencia de
compra y vuelva a realizar transacciones con Cuponatic.

El promedio de compra de los clientes es de 2.34 veces al afo y el ticket promedio es
de $16.000°.

4.3 Proceso de compra

El Proceso de compra que debe seguir un cliente es el siguiente: ingresa a
www.cuponatic.com, accede a su cuenta con su direccion de correo electrénico y
password, escoge la promocion que desea comprar, elige la cantidad de cupones que
planea adquirir y selecciona la forma de pago.

Las formas de pago son las siguientes:

1. Tarjeta de Crédito (Webpay): Los cupones se generan automaticamente y son
enviados a su correo electrénico, o bien, los puede descargar de su cuenta
personal en Cuponatic.

2. Tarjeta de débito (Webpay): Al igual que con la tarjeta de crédito, los cupones
se generan automaticamente.

3. Servipag: Al igual que las dos opciones anteriores, los cupones se generan
automaticamente. Esta plataforma de pago es una alternativa a Webpay.

4. Créditos: Los créditos son montos de dinero que el cliente posee en su cuenta
Cuponatic para comprar en la pagina, estos provienen de antiguas devoluciones
0 premios por invitar amigos a comprar en la pagina. Los créditos tienen un plazo
determinado para ser cobrados (90 dias).

5. Gift Card: Si el cliente posee una gift card a su favor solo basta con introducir el
cbdigo de ésta en la opcion gift card. Estas tarjetas provienen de campafas de
marketing lanzadas por Cuponatic para incentivar la compra.

6. Cuenta corriente cuponatic: Si el cliente posee créditos en la cuenta corriente
Cuponatic puede elegir la cantidad que quiere utilizar en su compra. La forma de
obtener estos créditos es a través de devoluciones, cuando esta ultima es alta,
se le propone al cliente esta forma de reembolso.

Si el cliente paga con los medios 1, 2 y 3, Cuponatic redirecciona al cliente a las
paginas de Webpay y Servipag respectivamente, donde se oficializa el pago.

Luego de recibir el cupdn el cliente debe ir al comercio correspondiente a canjear su
producto o servicio.

En caso de que haya adquirido un producto en que Cuponatic es el encargado de
despachar, debe llenar el formulario de despacho que se encuentra en la pagina
principal de Cuponatic. El acceso a este formulario es libre y pueden ingresar usuarios
hayan comprado o no.

® Fuente: Cuponatic Latam
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En anexos® es posible observar el cupdn que envia Cuponatic para ser canjeado en el
comercio respectivo.

4.4 Canales de atencion

Los clientes de Cuponatic poseen 4 canales por los cuales pueden comunicarse y emitir
un requerimiento, estos son:

Teléfono

Correo electrénico
Presencial

Redes Sociales

La distribucion de requerimientos por canal se puede observar en el siguiente grafico:

Grafico 6: Distribucion requerimientos por canal
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Fuente: Investigacion propia

El grafico anterior evidencia que los canales de correo electronico y llamados
telefénicos representan el 98% de la cantidad total de requerimientos, lo que representa
la importancia de estos canales en la comunicacion con el cliente

4.4.1 Teléfono

Las llamadas telefénicas se reciben de lunes a viernes de 9:30 a 18:30, hay tres
personas en el area de servicio al cliente, una de estas se dedica 100% al teléfono y
ayuda a responder correos cuando no hay llamados.

Para analizar los requerimientos iniciados por teléfono se tomaron muestras durante 11
dias entre el 29 de noviembre y 22 de diciembre, en los cuales, se tomé nota del 40%
de las 1!)Iamadas entrantes entre esas fechas. El resultado se puede observar en
anexos .

® Cupon Cuponatic, Anexo A.
"% Resultados andlisis telefénico, Anexo B.
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El siguiente grafico resume los requerimientos con mayor frecuencia en el canal
telefonico:

Grafico 7: Problemas con mayor frecuencia en el canal telefénico
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Fuente: Investigacion propia

Si una solicitud por teléfono no se puede resolver inmediatamente, se le pide al cliente
que envie un correo para respaldar su solicitud y seguir con el caso a través de este
canal.

4.4.2 Correo electronico

Los correos son respondidos de lunes a viernes, de 9:30 a 18:30, de las 3 personas en
el area de servicio al cliente, 2 se dedican 100% a responder correos.

La direccion de correo es contacto@cuponatic.com, la cual esta alojada en Gmail. Para
recibir y contestar los correos, las 2 personas ingresan a través de www.gmail.com al
correo y comparten la cuenta, por lo tanto, la interfaz que se utiliza es la propia de
Gmail.

Para responder utilizan un sistema FIFO'', que consiste en responder desde los
correos mas antiguos a los mas nuevos.

Para analizar la entrada de correos electronicos se tomé una muestra aleatoria de 1279
requerimientos de un total de 2503, entre el 22 de noviembre del 2011 y el 27 de
diciembre del 2011. Cada requerimiento corresponde a un flujo de correos entre un
determinado cliente y Cuponatic. El resultado del andlisis y clasificacion de las
solicitudes se puede observar en anexos'?.

La muestra escogida para un 95% de confianza deberia ser de 333 solicitudes, sin
embargo, se deciden tomar 1279 requerimientos para entender mas a fondo las
necesidades de los clientes y variantes de sus problemas. Al leer los correos enviados

:; First in, First out
Resultados analisis correos electronicos, Anexo C.
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por los clientes es posible entender sus inseguridades y preocupaciones con respecto al
servicio.

En este periodo de tiempo hubo 24 dias habiles, por lo tanto se obtiene un promedio de
87 requerimientos diarios. Cabe destacar que este calculo se realiza restando el 16%
de basura a los 2503 requerimientos, quedando un total de 2102.

El siguiente grafico resume los requerimientos con mayor frecuencia en el canal correo
electrénico:

Grafico 8: Problemas con mayor frecuencia en el canal correo electrénico
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Fuente: Investigacion propia

De los 1279 requerimientos investigados, se descartaron solicitudes basuras (spam,
invitaciones, anuncios), correos para el area comercial y correos que representaran
hitos particulares del momento con el objetivo de no sesgar los resultados. Por ejemplo,
en octubre del afio 2011 hubo una oferta en la cual se vendieron 40 mil cupones (lo
normal es que la venta sea entre 10 y 2000 cupones por oferta 13), esta publicacion trajo
consigo reclamos de los clientes que hasta diciembre se podian observar en Gmail, por
lo tanto, estos requerimientos se excluyen, no representan el flujo normal de
requerimientos de Cuponatic.

Otra importante conclusién que arrojo este analisis es que un 29% de los casos nunca
fue respondido, esta evidencia es clave para demostrar que el area de servicio al cliente
esta sobrepasada. También se concluye que solo un 16% de los casos se soluciona
dentro del mismo dia.

Anteriormente se menciond que se descargaron todos los correos con el software
Rapidminer, gracias a esto fue posible calcular el tiempo promedio de respuesta en
dias.

Al tener todos los correos, se pueden recrear los flujos entre la empresa y los usuarios,
por lo tanto, es posible extraer el tiempo que tardé Cuponatic en responder. Se
analizaron 1545 respuestas de un universo de 2531. Cabe destacar que este analisis es

'® Fuente: Cuponatic Latam
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sobre el flujo de correos, a diferencia del analisis anterior en el que se investigaban
requerimientos.

En el gréfico 6, se puede observar la distribucion del tiempo de respuesta en dias. En el
eje horizontal, se ubica el tiempo de respuesta, donde el numero 0 indica cuantos
correos se respondieron dentro del mismo dia, y asi sucesivamente hasta los 12 dias
de respuesta donde se alcanza el 96.18% de las respuestas investigadas.

Grafico 9: Cantidad de correos respondidos dado su tiempo de respuesta
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Fuente: Investigacion propia

De este analisis se puede extraer que solo el 43% de las solicitudes reciben respuesta
dentro del mismo dia, un 19% recibe respuesta luego de un dia y un 28% recibe
respuesta desde 2 a 7 dias. Por otro lado, el tiempo de respuesta calculado es de 1.99
dias promedio.

Entre el 22 de noviembre y el 27 de diciembre existen 24 dias habiles, por lo tanto, se
estima que se responden 105 correos diarios (2531 dividido por 24 dias). Esto quiere
decir, que cada una de las dos personas de servicio al cliente responden 6.5 correos
por hora (8 horas de trabajo).

Finalmente, se puede obtener el promedio de correos salientes por requerimiento. De
los 2503 requerimientos estudiados, 16% son basura y un 29% no fueron respondidos,
por lo tanto existen 1376 requerimietos con respuestas. Si se dividen los 2531 correos
por los 1376 casos se llega a que existe un promedio de 1.8 correos por requerimiento.

4.4.3 Redes Sociales

Existe un community manager en el area de marketing el cual se encarga de mantener
activa la marca en Twitter y Facebook. A través de estas redes sociales, los clientes
pueden emitir publicamente una pregunta o un reclamo. Dependiendo de la gravedad
de las solicitudes estas se traspasan al area de servicio al cliente a través del servicio
de chat de Gmail, esto provoca que no exista un registro de los casos que fueron
traspasados, esto lleva a que se olviden de los casos que deben resolver. Se traspasan
entre 5 a 8 casos diarios al area de servicio al cliente.
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Redes sociales representa un punto clave en la imagen de la empresa. Un cliente
puede emitir reclamos publicamente aludiendo directamente a Cuponatic, por lo tanto,
estos casos hay que solucionarlos rapidamente antes de que se propague por las
redes.

4.4.4 Presencial

Cuponatic posee un meson de recepcidn en el cual se entregan productos y se reciben
devoluciones. Las devoluciones representan un requerimiento que debe hacerse cargo
el area de servicio al cliente ya que se necesita invalidar el cupdn y ejecutar el
reembolso del dinero. Las devoluciones estan sujetas a las promociones y productos
que se publiquen, sin embargo, su numero bordea las 34 unidades mensuales.

4.5 Requerimientos en Cuponatic

Gracias al analisis de los canales y a las entrevistas realizadas en el area de servicio al
cliente es posible definir y clasificar cuales son los potenciales requerimientos que los
clientes podrian solicitar a Cuponatic. Estos se pueden dividir en 3 casos, dependiendo
de su motivo.

4.5.1 Venta

Son aquellos requerimientos donde el cliente aun no ha adquirido un cupén y necesita
apoyo para resolver sus dudas con respecto a como funciona el servicio, ofertas
publicadas o problemas de acceso.

Este grupo de requerimientos se puede dividir a su vez en 3 categorias:

e Consultas o problemas acerca del servicio de Cuponatic: Recoge solicitudes
acerca de como comprar, formas de pago, futuras ofertas, cémo inscribirse,
créditos Cuponatic y problemas para comprar.

e Problemas para ingresar a la cuenta o ejecutar compras: Consultas y
problemas de clientes que no pueden ingresar a la pagina porque esta caida u
olvidé sus datos de registro.

e Consultas o problemas con productos o servicios ofertados: Solicitudes
acerca de las actuales ofertas de la pagina y redaccion de estas.

4.5.2 Post venta

Son aquellos requerimientos que emite un cliente cuando ya compré un determinado
cupon y requiere resolver dudas.

Este grupo de requerimientos se puede dividir en 4 categorias:

e Consultas o problemas generales: Recoge consultas acerca de cdmo acceder
al cupdn o canjearlo, informaciéon de comercios y plazos para validarlo. En otras
palabras, aquellas solicitudes previas a la accion de canjear el cupon.
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e Problemas para canjear el cupéon: Recoge aquellos requerimientos donde el
cliente menciona problemas para canjear el cupon, ya sea porque este expiro, el
comercio no tiene disponibilidad, se arrepintioé o tiene problemas personales.

e Problemas durante el servicio: Abarca aquellas solicitudes donde el comercio
comenzé a ejecutar el servicio pero hay problemas para finalizarlo
satisfactoriamente, ya sea porque el comercio no puede agendar mas citas o
problemas personales del cliente.

¢ Problemas posteriores a la entrega o ejecucion del producto o servicio:
Recoge aquellos requerimientos donde el cliente se encuentra insatisfecho con el
producto o servicio, ya sea porque no cumplié con sus expectativas o lo trataron
mal.

4.5.3 Logistica

Con el paso del tiempo, Cuponatic ha aumentado la distribucién y entrega de productos
por su cuenta, esto ha llevado a que el area de logistica tome mas importancia dentro
de la empresa. En esta categoria se incluyen aquellos requerimientos que provienen de
productos en que Cuponatic era el responsable de su entrega. El otro caso es cuando el
comercio se encarga de la distribucion, donde las solicitudes asociadas a esa opcion
serian categorizadas dentro del grupo de post venta.

Los requerimientos asociados a logistica se pueden dividir en 4 casos:

e Consultas o problemas generales: Son aquellos requerimientos donde el
cliente necesita informacion acerca del despacho o entrega de los productos,
como por ejemplo, costo del despacho o cuando se enviaran.

e Problemas previos a la entrega o despacho: Son aquellas solicitudes previas
al envio del producto, ya sea porque el cliente se dirigié6 a Cuponatic a recogerlo
y no estaba, o bien, el producto se esta tardando en salir de la oficina.

e Problemas durante el despacho: Son aquellos requerimientos recibidos
cuando el producto se encuentra en camino y el cliente estda molesto por la
tardanza del despacho.

e Problemas posteriores a la entrega del producto: Son aquellos
requerimientos donde el cliente se encuentra insatisfecho con el producto
recibido, ya sea porque no cumplioé con sus expectativas, esta dafiado o no era lo
que se prometia.

En anexos se pueden observar los requerimientos clasificados y divididos en los
casos anteriormente nombrados, los cuales representan el universo de potenciales
problemas que Cuponatic debe enfrentar.

¥ Requerimientos Cuponatic, Anexo D
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4.6 Tecnologia existente

Cuponatic tiene un equipo informatico que opera para los tres paises, este se preocupa
del funcionamiento de la pagina web (alojada en servidores externos), de la
actualizacion de esta, de los datos transaccionales, de entregar informacion, solucionar
problemas a otras areas y ejecutar nuevos proyectos.

Cuponatic cuenta con una base de datos donde se guarda cada transaccion por cliente.
Cuando un usuario compra un cupon se genera una orden de compra, esta orden de
compra tiene asociado un comercio, un determinado producto, uno, o0 mas, cupones
dependiendo de cuantos compré el usuario, una forma de pago y un estado (si esta
pagada o no). Si la orden esta pagada, tiene cupones asociados.

Todos los datos transaccionales estan guardados en una base de datos y es posible
extraerla a través de consultas SQL.

Todos los trabajadores de Cuponatic tienen acceso a una plataforma de administracion.
Esta plataforma es el nexo entre la base de datos y los trabajadores, se puede
visualizar la informacion de los clientes, las transacciones, ofertas y reportes post venta,
asi como también, generar las ofertas y programar las futuras publicaciones de la
pagina. Para acceder a esta plataforma es necesario tener internet, un nombre de
usuario, una contrasefia y los permisos respectivos dentro del administrador para
realizar las tareas.

Al momento de recibir una solicitud, las personas de servicio al cliente acceden al
administrador de Cuponatic para conocer los estados de las 6rdenes de compra y/o
cupones. En este administrador también pueden modificar datos, generar cupones,
invalidarlos y cambiar contrasefas, entre otras actividades.

Es posible concluir que la tecnologia existente es la que hace posible el funcionamiento
de Cuponatic, la plataforma creada por el equipo informatico es el core del negocio, sin
ella no seria posible sostener el proceso de compra. Por otro lado, la informacién
guardada en la base de datos tiene un gran valor para la empresa, se tienen datos
historicos del comportamiento de los clientes lo que hace posible extraer informacion
para futuros proyectos y campanas de marketing.

4.6.1 Plataforma de administraciéon y area comercial

Si bien el area comercial esta excluida de este trabajo, resulta necesario explicar como
surgen los productos y servicios ofrecidos en la pagina.

Cuando un vendedor cierra un contrato, en este estan estipuladas las reglas y en qué
consiste el producto o servicio que se ofrecera. Los siguientes puntos son claves, tanto
para la negociacion, como para la experiencia de compra de los clientes y futuras
solicitudes:

1. Precio: Es el valor por el cual el cliente adquirira la oferta.
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2. Reglas claras: Se especifica el lugar donde debe dirigirse el cliente para hacer
valido su cupodn, en que horarios puede ir, quien gestionara el despacho,
garantias, colores o tamafios a elegir y cuantos cupones puede comprar.

3. ¢De qué se trata el descuento?: Se explica qué consiste el descuento, qué
servicios incluye y especificaciones técnicas dependiendo de la oferta.

En anexos'® se puede observar como el cliente visualiza la informacion de la oferta en
la pagina de Cuponatic.

Para crear las ofertas y que estas sean visibles en la pagina, los vendedores deben
acceder a la plataforma de administracion y crear un nuevo descuento. Deben escribir
toda la informacién relevante acerca de la oferta, subir fotografias y especificar qué dias
se publicara y finalizara el descuento, asi como también la fecha de expiracion de los
cupones. Gracias a esto es posible generar una maqueta del descuento que consiste en
una previsualizacion de lo que se publicara, y se le pregunta a todo el equipo
Cuponatic, a través de un correo electronico, si observan errores de redaccion o
contradicciones en esta. En caso de no existir correcciones, la oferta queda en espera
hasta el dia de su publicacion. Se generan 10 maquetas diarias en promedio®.

4.6.2 Plataforma de administracién y servicio al cliente.

La plataforma resulta trascendental para la gestion con los clientes, sin esta
herramienta seria imposible ofrecer un servicio post venta. Existen 3 pestafias en el
administrador que hacen posible la gestion de servicio al cliente, estas son “Clientes”,
“Ordenes de compra” y “Cupones”.

Clientes

Cada usuario inscrito en Cuponatic tiene un cddigo (id), nombre, correo electrénico,
sexo y teléfono. Estos datos se pueden cambiar manualmente a través del
administrador, asi como también, es posible desactivar la cuenta del usuario si se
encuentran irregularidades.

Cuando una persona envia una solicitud, es posible encontrar la informacion asociada a
su cuenta a través de su nombre o correo electrénico en la pestana “clientes” al interior
del administrador.

Otra forma de encontrar al cliente dentro de la plataforma es a través de los cupones.
Cuando se tiene el cédigo cupdn este se ingresa en la seccién “cupones” donde es
posible obtener la orden de compra asociada. Esta orden de compra extraida se debe
buscar en la pestafia del mismo nombre, de donde es posible encontrar el Id del cliente
asociado a esta orden. Finalmente, este Id se busca en la seccion “clientes”. Como se
observa, no es un procedimiento eficiente, se requieren 3 pasos para llegar a la
informacion del cliente.

Las pestafias de informacion y configuracién disponibles en “clientes” son las
siguientes:

' Precio, reglas y especificacion del descuento, Anexo E
'® Fuente: Investigacion propia, se contabilizaron las maquetas enviadas diariamente en un mes.
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e Editar: Se puede editar el nombre, correo, teléfono, sexo, fecha de nacimiento y
ciudad del usuario.

e Borrar: Borrar la cuenta del cliente

e Cambiar contrasefia: cambiar la contrasefa en caso de que el cliente la haya
olvidado

e Ordenes pagadas: Se observan todas las ordenes pagadas de lo clientes

e Cargar créditos: Se cargan créditos manualmente, se utiliza principalmente en
casos de devoluciones.

e Créditos: Muestra la informacién de todos los créditos generados a los clientes y
su estado (activos, ocupados o expirados)

e Lista de amigos: Amigos referidos por el cliente y si estos tienen érdenes de
compra pagadas. Cuponatic regala $8000 en créditos por cada dos amigos
referidos que hayan comprado.

e Ver 6rdenes de compra: se observan todas las érdenes de compra pagadas y no.

¢ Ver movimientos: Se observan los movimientos en la cuenta corriente Cuponatic.

e Activar/desactivar: Se puede desactivar la cuenta del cliente, sin borrarla.

Créditos

A cada cliente es posible generarle créditos Cuponatic en su cuenta a través del
administrador. Estos se generan en forma de bolsitas ($1000, $2000, $3000, $4000 y
$5000), donde el cliente puede utilizar una bolsita por compra. Si su compra supera el
valor de la bolsita, debe utilizar uno de los medios de pago para cancelar la diferencia.
Si su compra es inferior al monto de la bolsita, se pierde la diferencia.

Los créditos tienen un plazo de 90 dias para ser canjeados, luego de ese tiempo, pasan
a estado expirado y no se pueden canjear.

Ordenes de compra

Cada usuario tiene 6rdenes de compra asociadas a su cuenta, estas 6rdenes pueden
estar pagadas o esperando ser pagadas. Si la orden de compra fue pagada, se generan
los cupones asociados a tal orden, los cuales pueden ser visualizados en su cuenta
personal.

Cada orden posee un numero unico e irrepetible, tienen un comercio, un producto y un
valor asociado. Cabe mencionar que una orden de compra no puede tener dos
comercios asociados y tampoco dos productos diferentes. Esta caracteristica provoca
que el proceso de compra sea rigido, ya que un cliente no puede comprar diferentes
ofertas la vez, debe elegir una, pagarla y luego escoger otra, de lo contrario no es
posible generar las 6rdenes de compra.

A través de la plataforma es posible generar manualmente d&rdenes de compra, asi
como también, cambiar el estado de éstas.

Cupones

Cada cupon generado pertenece a una orden de compra que fue pagada, si la orden de
compra esta en espera de ser pagada, todavia no existen cupones asociadas a ella.
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Los cupones tienen un codigo alfanumérico de 7 caracteres, el cual lo hace unico. Estos
cupones tienen un comercio y un producto asociado (los mismos que la orden de
compra), también tienen un estado y un valor (la suma de estos valores es el monto de
la orden de compra).
Los cupones poseen una fecha de expiracién (3 meses aproximadamente), luego de
esta fecha el cupon toma el estado expirado. Antes de esta fecha de expiracion el
cupon posee el estado “activo”, lo que significa que el cupén puede ser canjeado en
cualquier momento. Si este es canjeado, su estado cambia a “validado”, y finalmente, si
el cupon es devuelto al cliente, su estado pasa a ser “invalido” e implicaria la devolucion
del dinero por el monto del cupén.
Los estados pueden ser modificados a través de la plataforma de administracion.
Las pestafias de informacion y configuracion disponibles en “cupones” son las
siguientes:

e Editar: Se cambia el estado del cupdn y se ingresa una fecha asociada.

e Borrar: Se elimina el cupoén del sistema
Validar Cupén: Cambia el estado del cupdn a validado
Invalidar : Cambia el estado del cupon a invalidado
Generar pdf: Se generan los cupones
Ver pdf: Se observan los cupones

Por otra parte, cada comercio tiene una pagina web proporcionada por Cuponatic para
validar los cupones que presentan los clientes. El proceso es el siguiente, el cliente se
acerca con su cupon al respectivo comercio, este ultimo debe acceder a la pagina
proporcionada por Cuponatic y validar el cupén ingresando el codigo alfanumérico
asociado, si la validacién es satisfactoria, se le entrega al cliente su producto o servicio.

Existen servicios que involucran mas de un cupdn, por ejemplo, si un usuario compra n
sesiones de masajes Cuponatic le generara n cupones y el cliente debe presentar uno
por sesion.

4.7 Perspectiva del cliente

Dentro del analisis de la situacion actual resulta necesario conocer la opinion de los
usuarios con respecto a la gestion del area de servicio al cliente y la resolucion de sus
requerimientos.

A través de una encuesta de satisfaccion y un focus group se extrajeron conclusiones
para el diagnostico de la situacion actual y direccionar el redisefio desde la perspectiva
del cliente.

4.7.1 Encuesta de satisfaccion

Para cuantificar el desempefio de la atencidon de requerimientos a clientes se realizd
una encuesta a los usuarios que emitieron una solicitud a través de correo electronico
entre las fechas 22 de noviembre y 27 de diciembre de 2011. En este periodo de tiempo
se emitieron 2127 solicitudes de 1938 clientes distintos.
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La poblacién a investigar son los 1938 usuarios que emitieron un requerimiento durante
el periodo de investigacion, la cantidad escogida de clientes que recibiran la encuesta
es 320, estos fueron seleccionados a través de un muestreo aleatorio

La encuesta tiene dos objetivos, conocer la experiencia de compra del cliente y saber
qué opina de la resolucion de sus solicitudes en cuanto a tiempo y calidad de esta.

Se confeccionaron 4 preguntas y un campo libre para comentarios personales'’. Las
preguntas fueron las siguientes:

¢ Qué tal ha sido tu experiencia al comprar en Cuponatic?

¢, Qué te parecio nuestro tiempo de respuesta a tu pregunta o solicitud?

¢ Qué tan satisfecho quedaste con la respuesta de nuestro equipo Cuponatic?
¢Volverias a comprar en Cuponatic?

M

Las preguntas 1, 2 y 3 tienen 5 alternativas de respuesta, mientras que la pregunta 4
tiene solo dos alternativas'®.

Con el resultado de esta encuesta’® se elaboraron indices de satisfaccion neta (ISN), el
cual consiste en restar el porcentaje de los que desaprueban el servicio al porcentaje de
quienes lo aprueban, sin tomar en cuenta el porcentaje de usuarios indiferentes.

En el caso de la experiencia de compra el ISN es de 39%. Este resultado es bajo, para
que la experiencia de compra sea aprobada, este indice debe ser mayor a 80% [8]. Por
lo tanto, la experiencia de compra esta siendo reprobada.

El tiempo de respuesta de Cuponatic arrojo resultados negativos, con un ISN de  -5%
los clientes indican que el tiempo de respuesta (1.99 dias en promedio) es lento y que
no cumple con sus expectativas.

Por otro lado, al analizar la satisfaccién de sus solicitudes a Cuponatic, el ISN es de
16%, lo que indica que los clientes nos estan contentos con la resoluciéon de sus
requerimientos.

Finalmente, si analizamos las respuestas con respecto a si volveria a comprar en
Cuponatic, un 27% no repetiria su compra, es un porcentaje alto.

De los clientes que se declararon insatisfechos con la respuesta y resolucion de su
requerimiento, un 90% declard que no volveria a comprar en Cuponatic, por lo tanto, de
este resultado se puede inferir que la resolucién de solicitudes afecta de manera directa
a la futura intencion de compra.

Si el 27% de los clientes de esta muestra no vuelven a comprar en Cuponatic,
significaria $3.365.608 menos en las utilidades de la empresa. Este calculo se realizé
tomando en cuenta que la compra promedio de un cliente es de $16.000 y el margen

" Encuesta, Anexo F.
'® Encuesta, Anexo F
'® Resultado encuesta, Anexo .
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promedio es de 30%%. Por otro lado, se tiene que los clientes tienen frecuencia de
compra de 2.34 veces en su estadia (un afo), para el calculo se asume que al cliente le
faltaba comprar 1.34 veces.

Este monto es el que deja de recibir Cuponatic mensualmente por clientes fugados
debido a una mala experiencia con el area de servicio al cliente.

4.7.2 Focus group

El focus group tiene como objetivo recibir una retroalimentacion de los consumidores en
determinados aspectos escogidos por la organizacion que llama a la discusion.

El dia 29 de mayo de 2012 Cuponatic reunié a 12 clientes para conversar acerca de
diferentes temas con respecto a la empresa y al rubro en cual se desenvuelve. Se
abordaron temas como el disefio de la pagina web, productos que se ofrecen,
personalizacién de la oferta, canales de contacto, desempeno del area de servicio al
cliente, competidores y futuro del rubro.

Para el contexto de este trabajo, se ahondara en la opinion de los clientes con respecto
al area de servicio de al cliente. De la discusion generada en torno a este tema se
extraen las siguientes conclusiones.

Plazo para los reembolsos

Los clientes consideran que es excesivo el tiempo que se toma Cuponatic para devolver
el dinero de cupones invalidados (devueltos), el plazo es de minimo 10 dias habiles,
independiente de la forma de pago que se utilizé para comprar el cupon.

Los consumidores son exigentes con respecto a este tema, es su dinero el que esta en
juego y desconfian de la empresa cuando tarda en ejecutar el reembolso.

Tiempo de respuesta a las solicitudes

Esta conclusion ya surgio en la encuesta de satisfaccion, los clientes consideran que el
tiempo de respuesta es excesivo (1.99 dias en promedio). Consideran que otras
empresas del rubro, Groupon y Pez Urbano, responden en menos tiempo sus
solicitudes.

Feedback con respecto a la experiencia de los clientes

Los usuarios siempre tienen algo que decir con respecto a los servicios y productos,
ellos consideran que Cuponatic los deberia contactar para saber como les fue en el
servicio o producto canjeado.

Respuestas eficientes e involucrarse con el cliente

2 Fyente: Cuponatic Latam
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Los clientes consideran que Cuponatic les soluciona los problemas, pero de una forma
ineficiente. Comentan que la empresa no tiene respuestas rapidas a los problemas, si
no que luego de varios contactos con el consumidor podrian llegar a una solucion. El
tiempo es un bien escaso hoy en dia, por lo tanto, hay que cuidar el tiempo de los
clientes, involucrarse con ellos.

4.7.3 Conclusiones

Gracias a la encuesta de satisfaccion y al focus group es posible identificar que el
tiempo de respuesta y la calidad de estas son el principal problema de Cuponatic. Esto
lleva a que el diagndstico y el redisefio se enfoquen en estos dos puntos.

4.8 Benchmark Groupon y Amazon

Al momento de definir los estandares de nivel de servicio que Cuponatic debe entregar
a sus clientes es necesario investigar qué es lo que hacen las empresas con mayor
prestigio internacional en el comercio electronico. Para este trabajo se tomara el caso
de Groupon, lider en el rubro de los cupones de descuentos online, %/ Amazon, que
destaca afio tras afio por los altos niveles de satisfaccion de sus clientes?’.

4.8.1 Groupon

Groupon es la primera empresa de cupones de descuentos online y es la que domina el
mercado a nivel internacional. Esta presente en 48 paises y tiene mas de 35 millones
de usuarios registrados?®.

La experiencia del cliente es importante para cualquier empresa, si esta es satisfactoria,
el cliente volvera a comprar [9]. Groupon aborda ese tema a través de su area de
servicio al cliente, que se encarga de recibir los requerimientos de los usuarios.

Cuando una persona envia una solicitud a Groupon Chile a través de correo o pagina
web, le prometen una respuesta en menos de 48 horas, mientras que Groupon EE.UU.
promete una respuesta en 24 horas®®. Cada persona en el area de servicio al cliente
soluciona en promedio 90 solicitudes diarias [10].

Por otro lado, tanto para Chile como para EE.UU., es posible contactarse con la
empresa a través de un formulario web, en el cual se puede seleccionar el motivo de la
consulta y al mismo tiempo le muestra preguntas frecuentes relacionadas a este, lo que
busca es anticipar su consulta y responderla, evitando que el cliente envie un
requerimiento. Seleccionar la consulta en el formulario implica conocer de antemano la
razon de porqué el usuario se esta contactando con la empresa, lo que lleva a que se
puedan diferenciar las solicitudes y distribuirlas de forma segmentada previo a su
apertura.

# Fuente: Encuesta ForeSee 2011
2 Groupon, 2012, About ud, http://www.groupon.com/about
B Fuente: Investigacion propia
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El formulario web es un importante canal de contacto, esto se ve evidenciado en que un
43% de los requerimientos los reciben a través de este medio. El resto de los canales
tiene la siguiente distribucion: e-mail 28%, teléfono 24% y otros 5% [10].

También existe un seguimiento de la solicitud cuando esta resuelta. Groupon envia un
mensaje automatico al cliente preguntandole si esta satisfecho con la respuesta que se
le entregd. De esta forma es posible tener conocimiento de la satisfaccion de los
usuarios y controlar las respuestas de las personas de servicio al cliente, ya que es
posible identificar quien esta respondiendo cada caso.

Finalmente, es posible identificar que la plataforma que utiliza Groupon para gestionar
los requerimientos de sus clientes es Zendesk, un servicio SaaS?* externo a Groupon
cuyo valor depende de la cantidad de personas que trabajen respondiendo solicitudes,
ya que se cancela por usuario.?®

4.8.2 Amazon

Es la empresa que posee los mayores indices de satisfaccidn de clientes en el rubro del
comercio electronico®®, desde sus inicios han tenido un enfoque hacia el cliente,
preocupandose de todos los puntos que engloban el proceso de compra y enfocandose
en aquellos donde el usuario se siente ansioso, como por ejemplo, las formas de pago o
en el envio de productos [3]. Lo que buscan constantemente es disminuir la
incertidumbre de los clientes [3].

Al igual que Groupon, Amazon tiene un formulario web en su pagina donde los clientes
entregan pistas acerca de su solicitud y la pagina le muestra posibles soluciones a su
problema antes de que decida enviar el requerimiento, en caso de enviarlo, Amazon
promete una respuesta en 12 horas. Por otro lado, posee un sistema de chat para
resolver problemas de clientes en tiempo real.

Amazon explica de forma clara y concisa sus servicios post venta, devoluciones,
reembolsos y seguimiento de productos, entre otros. Esto ayuda a que los clientes se
auto informen y realicen sus requerimientos de forma ordenada, siguiendo los
mecanismos que Amazon entrega. Estudios demuestran que el 63% de los clientes leen
las politicas de devolucion antes de realizar una compra27.

Para el contexto de esta memoria, se ahondara en los plazos entregados para la
devolucion de dinero, que es un proceso dentro a la atencidon de requerimientos de
Cuponatic y que los clientes, a través del focus group, concluyeron que existia un déficit
en este servicio post venta.

2 goftware as a service

% Fuente: www.zendesk.com

% Fyente: Encuesta ForeSee 2011

# Fuente: Online Shopping Customer Experience Study, ComScore, Mayo 2012.
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Tabla 1: Métodos de pago, reembolsos y tiempos de ejecucién de Amazon

Método de pago Método de reembolso Tiempo para obtener el
reembolso
Tarjeta de crédito Tarjeta de crédito 3-5 dias habiles
Cuenta bancaria Cuenta bancaria Hasta 10 dias habiles
Tarjeta de regalo de Crédito en tu tarjeta de 1-2 dias habiles
Amazon.com regalo

Fuente: Amazon.com [11]

Los reembolsos a través de tarjeta de crédito son mas rapidos que por cuenta bancaria
ya que los métodos de pagos online permiten realizar reversas a las tarjetas de crédito
de forma instantanea, no asi con las cuentas bancarias, donde es necesario conocer los
datos del cliente (numero de cuenta, banco, pais, etc) para realizar el reembolso. Por lo
tanto, si un cliente compra con tarjeta de crédito, implica que su devolucion sera a
través de esta misma. Por otro lado, se tienen las tarjetas de regalo Amazon, que su
simil en Cuponatic son los créditos para comprar en la pagina, esta forma de devolucion
es la mas rapida, ya que no depende de otra entidad para ejecutar el reembolso.

En conclusioén, la particularidad que tiene Amazon es no dejar lugar a dudas, explica y
deja claro como acceder a los servicios post venta ofreciendo rapidas respuestas a
solicitudes y teniendo siempre como prioridad la experiencia de compra de los clientes.

4.9 Resolucion de requerimientos

Cuando un cliente desea comunicarse con Cuponatic, debe escoger uno de los canales
anteriormente explicados. Dependiendo del requerimiento, este tendra diferentes
procesos por los cuales debe pasar para ser solucionado y respondido a los clientes.

4.9.1 Recepcion de requerimientos

Con el analisis de los canales de contacto se concluye que el teléfono y correo
electrénico son los principales canales de comunicacion, si el contacto fue telefénico se
le pide al cliente que envie un correo repitiendo el problema, con el objetivo de que
quede un registro.

La recepcion de requerimientos por correos no diferencia si la solicitud entrante posee
una llamada telefénica previa, tampoco existe una segmentacion por el tipo de
problema que aborda la solicitud, en otras palabras, las solicitudes no traen informacion
para clasificarlas previo a su apertura. Esto lleva a que un problema urgente (por
ejemplo, que un cliente no puede ingresar a su cuenta para comprar) sea tratado sin la
prioridad que merece.

4.9.2 Gestion de requerimientos

Los requerimientos se pueden clasificar en 2 grupos dependiendo su complejidad
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Requerimientos simples

Son aquellas solicitudes que requieren una “gestiébn basica” por parte del area de
servicio al cliente. Se entiende por basicas a confirmaciones de datos o entrega de
informacion rapida. Para los requerimientos simples se necesita analizar la solicitud y
responder, la persona de servicio al cliente no debe comunicarse con otras personas
para resolver el requerimiento. Los requerimientos simples tienen un promedio de
resolucion de 1.99 dias, que equivale al tiempo promedio de respuesta.

Requerimientos de complejos

Son aquellos requerimientos en que la persona de servicio al cliente necesita apoyo
para responder la solicitud. Por lo tanto, para resolver un requerimiento de complejo se
necesita analizar la solicitud, gestionar solucion y responderle al cliente.

El subproceso llamado “gestionar solucién” puede ser uno de los siguientes casos:

1. Gestion con comercio: Son aquellos requerimientos donde la persona que
tomo el caso debe comunicarse con el comercio para corroborar despachos,
agendar horas o confirmar informacion.

2. Gestion de despacho: Son aquellas solicitudes asociadas a la logistica de
Cuponatic, por lo tanto requieren ser solucionadas por el area de despacho.

3. Gestion area ventas: Se necesita una gestidon de ventas cuando se requiere
informacion adicional al producto, hay problemas con los comercios o en la
redaccion de las ofertas.

4. Gestion TI: Son aquellos requerimientos en que se necesita al area de Tl para
gestioner la solucion, como por ejemplo, problemas en la pagina o en los medios
de pago.

5. Gestion servicio al cliente: Esta gestion es necesaria para casos en los cuales
hay que consultar con el encargado del area de servicio al cliente como
proseguir, o traspasarle casos criticos (clientes con dafos o estafados).

Invalidacion de cupén y reembolsos

Se entiende como invalidacion de cupon cuando el cliente no hace uso de este y
Cuponatic le reembolsa el valor del cupén, para realizar esta accidon se requiere cambiar
el estado del cupon a invalidado.

Una invalidacion es un requeriemento complejo debido a que se debe ahondar en las
razones que tiene el cliente para exigir el reembolso de su dinero, por lo tanto, puede
requerir una, o mas, de las gestiones mencionadas anteriormente, o bien, si la situacion
lo amerita, se puede ejecutar un reembolso sin realizar gestiones, como por ejemplo, en
los casos en que se sabe con anticipacion que un comercio quebré y no canjeara
cupones.

Un reembolso de dinero implica la invalidacion del cupdn comprado, de esta forma, el
cupon no puede ser canjeado, ya que su estado pasa a ser invalido.

Existen 5 formas de reembolso:
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1. Reversa Tarjeta de Crédito: Sila persona pagé con tarjeta de crédito es posible
reversar su compra a través de Transbank. Para esto es necesario tener la orden
de compra asociada a la transaccion, la cual es posible extraerla desde el
administrador de Cuponatic. La reversa se puede realizar de inmediato y el
cliente puede observar la devolucion de su dinero luego de 48 horas de
ejecutada la reversa. Al cliente se le entrega un plazo de 10 dias para devolverle
el dinero.

2. Transferencia bancaria: Si el cliente pagé con tarjeta de deébito o con
transferencia bancaria, el dinero se puede devolver a través de una transferencia
a la cuenta del cliente, para esto es necesario solicitar los datos respectivos para
ejecutarla (nombre, rut, banco, tipo de cuenta, nimero de cuenta y correo
electronico). Luego de tener toda la informacién necesaria, se le comunica al
cliente que su reembolso se efectuara en 10 dias habiles.

3. Créditos Cuponatic: Si el cliente escoge esta opcion, se le cargara a su cuenta
el dinero respectivo en créditos para una futura compra en Cuponatic. Esta forma
de reembolso es inmediata y el cliente puede ver sus créditos al instante.

4. Canje por otro cupoén: Es posible que el cliente desee otro cupdn en lugar de un
reembolso. Si el nuevo cupdn tiene un precio mayor, se le pide que transfiera la
diferencia, si tiene un precio menor, se le entrega la diferencia en créditos
Cuponatic.

5. Cuenta corriente Cuponatic: Para ciertos casos es posible generar créditos por
cualquier monto, los cuales quedan guardados en la cuenta corriente de
Cuponatic. Esta forma de reembolso se utiliza para montos altos (mayor a
$30.000) y es inmediata.

Analisis de reembolsos

Analizando los reembolsos registrados (1327) en un google doc por la gente de servicio
al cliente, entre abril de 2011 y diciembre de 2011, donde solo se registran reembolsos
en dinero y reversas a la tarjeta de crédito, se observa que un 26% de estas se debio a
que no fue posible coordinar una hora con el comercio, un 18% no quiso utilizar su
cupon, un 13% es por problemas graves con comercio (estafa o quebrd), 6%
corresponden a que el comercio no cumplié su promesa de ejecutar el servicio y 4%
porque estaba insatisfecho con el producto o servicio, acumulando un 82% de las
reembolsos analizados.

Ahora, si se analiza la informacion entregada por los reportes de post venta en el
administrador, se observa que para ese periodo existieron 2965 invalidaciones por un
monto total de $47.545.905. Para el mismo periodo se observa que el total de ventas es
de $295.085.000, por lo tanto, los reembolsos significan un 14% de las ventas.

Este porcentaje es bastante alto si lo comparamos con las devoluciones de un mercado
desarrollado, por ejemplo, el comercio electronico en Espafia tiene un porcentaje de
devolucion del 8% [12].

Otro problema en este proceso es que servicio al cliente no conoce el medio de pago
utilizado en la compra, por lo tanto, cuando un cliente quiere el reembolso en dinero se
deben revisar todas las ordenes de compra en el portal de Transbank, si estan en el
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portal, significa que fueron pagadas con tarjeta de crédito y se le realiza una reversa, en
caso contrario, significa que fueron pagadas con débito y se procede con una
transferencia bancaria.

En el mes de mayo hubo 209 reembolsos, donde un 53% corresponde a transferencia
bancaria, un 29% a créditos Cuponatic, 17% reversa tarjeta de crédito y 1% a cuenta
corriente Cuponatic®®.

4.10 Procesos disenados

A través de la metodologia IDEFO, se modelaron los procesos involucrados en la
atencion de requerimientos. Actualmente no existe registro de las actividades, ni
protocolos de atencién (a excepcidén de una resumida guia de acciones). Las
actividades se realizan gracias a la experiencia de las personas involucradas.

La atencion de requerimientos involucra procesos de venta y postventa los cuales estan
orientados a satisfacer las necesidades de los clientes, y por otra parte entrega
informacion a otros procesos dentro de la empresa. En la figura 5 se observa el proceso
a investigar y la situacion actual en Cuponatic.

Figura 5: Atencién de requerimientos Cuponatic
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2 Fyente: Cuponatic Latam
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La informacién que recibe es la de otros procesos (alertas de fraude o retrasos de
productos), informacion de proveedores y los requerimientos de los clientes. El
resultado de este procesos es informacion a proveedores, informacion a otros procesos
(area de ventas, finanzas), informacion y ordenes de compra a proveedores,
reembolsos, informacién a otros procesos despacho y las respuestas de requerimientos
a los clientes.

Como control, existe una guia de acciones, muy basica y no se utiliza, sin embargo se
incluye dentro del modelo. Finalmente, los recursos necesarios son las personas
involucradas en el proceso y tecnologia (computadores, teléfono).

Al entrar a “Recepcion y resolucidn de requerimientos Cuponatic” se pueden observar
los procesos pertenecientes al macroproceso 1 (figura 6).

Figura 6: Atencion de requerimientos Cuponatic
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El primer proceso de la figura 6 (Administracién relacion con el cliente) tiene como
objetivo recibir los requerimientos de los clientes, ya sean de venta o post venta. Las
actividades dentro de este proceso tienen como funcion guiar al cliente dentro del
proceso de compra. Al tratarse de ventas por internet, solo se le dan directrices a
seguir, siendo la venta un autoservicio por parte del usuario. Las solicitudes post venta
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son las que tienen mayor frecuencia®®, esto porque la mayor cantidad de problemas
ocurren al momento de canjear el cupdn. El resultado de este proceso son las
respuestas a las solicitudes de los clientes, reembolsos e informacion a otros procesos
(informacion al area de informatica por potenciales errores) e informacion al area de
finanzas.

“‘Administracion relacién con el proveedor” es el proceso donde se gestionan las
o6rdenes de compra a los comercios en el caso de productos, o bien, la informacion de
venta en el caso de los servicios. Se recibe informacién de los proveedores para
gestionar internamente el marketing y la presentacién de productos en la pagina. El
area comercial tiene gran responsabilidad dentro de este proceso, ya que son los
encargados de conseguir proveedores y aumentar la oferta dentro de la pagina. Se
puede observar que desde el proceso administracién relacion con el cliente se extrae el
mensaje de “requerimientos adm proveedores”, para luego convertirse en mensaje a los
proveedores.

Luego esta el proceso de “gestion distribucion y entrega de productos”, el cual se ocupa
de la logistica de los productos que Cuponatic tiene la obligacion de entregar y repartir.
Cuponatic cuenta con un punto de canje propio, al cual los clientes pueden ir y adquirir
los productos, pero también esta la posibilidad de que sea con despacho a domicilio
(Santiago y regiones). Este proceso también recibe requerimientos desde
“administracion relacion con el cliente”, se trata de aquellas solicitudes que implican una
gestion del area de logistica.

El redisefio esta orientado al proceso de administracion relacion con el cliente, como se
especifica en la figura 6, sin embargo, requiere una comunicacién fluida con los otros
procesos (gestion con proveedores y gestidn distribucion y entrega).

En la figura 7 se ahonda en el proceso de “administracion relacion con el cliente”, donde
se puede observar el proceso de “venta y atencién al cliente”. Cabe destacar la
ausencia de los procesos de “marketing y analisis de mercado” y “decidir satisfaccion
requerimientos” presentados por el profesor Oscar Barros.

» Anexo By C..
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Figura 7: Administracion relacion con el cliente
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Fuente: Elaboracion propia

El proceso de “Venta y atencion al cliente” es la puerta de entrada a los requerimientos
de los usuarios, también recibe informacién de proveedores y del area de despacho

para responder las solicitudes.

Los resultados de este proceso son las respuestas a los clientes, reembolsos en dinero
o créditos Cuponatic por invalidaciones de cupones, requerimientos a otras areas
(administracion proveedores y despacho),

informacion al

requerimientos a proveedores (agendar citas o reclamos) y cambios de estado.

Finalmente, si se entra al proceso de “Venta y atencion al cliente”, es posible observar

dos sub procesos, “Venta” y “PostVenta”.
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Figura 8: Venta y atencién al cliente
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El subproceso de venta se ocupa de recibir requerimientos de los clientes antes de que
ejecuten una compra, son consultas simples y van en la direccion de orientarlos o
explicarles de que se trata un determinado producto. De estas interacciones es posible
responderle a clientes, entregar informacién a otros procesos (levantar alertas de fallas
en la pagina y en los sistemas de pago para el area de informatica) y requerimientos al
area de administracion proveedores con el objetivo de informar al area comercial
errores en la publicacion o incoherencia de los textos.

El otro subproceso presente es el de post venta, el cual tiene como funcién recibir los
requerimientos luego de que el cliente ejecuté su compra, incluyendo también los casos
de logistica. Este tipo de problemas representan mas complejidad que los de venta, ya
qgue necesitan de mayor interaccion con otras areas para solucionarlos.

La informacion a otros procesos de finanzas es el listado de invalidaciones y
reembolsos en dinero, en créditos Cuponatic no se lleva registro. También puede
informar de posibles irregularidades de los comercios al area comercial para que
revisen los casos (Requerimiento administracion proveedores) y se levantan
requerimientos directos a los comercios (Requerimientos a proveedores)

Los requerimientos a logistica son peticiones de informaciéon que servicio al cliente no
posee (despachos y devoluciones de productos).
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Si se ahonda en el subproceso de post venta, es posible encontrar 4 nuevos
subprocesos: gestion comercio, gestion logistica, gestion interna e invalidaciones. Estos
subprocesos no existen actualmente, pero se hacen referencia para introducirlos hacia
el redisefo.

Gestidn con comercio (o gestidon con proveedor) es el subproceso donde la persona de
servicio al cliente debe realizar gestiones con el comercio respectivo con el objetivo de
confirmar lo expresado por el cliente en su solicitud. Cuando el usuario tiene problemas
para coordinar horas, recibir sus productos o no se puede comunicar con el local resulta
necesario realizar una gestion con comercio. Como se observo anteriormente, un
importante porcentaje de las invalidaciones son por problemas de disponibilidad con el
comercio, este subproceso ayuda a disminuir esta cantidad de cupones devueltos.

Gestion logistica tiene como objetivo solucionar los problemas en el envio de productos,
devoluciones y pérdidas de estos cuando Cuponatic es el encargado de la entrega.
Requiere que la persona de servicio al cliente se comunique y obtenga informacién
desde el area de despacho.

Gestion interna es el subproceso encargado de solucionar los problemas de los clientes
gue no entran en las categorias anteriores, estos problemas se solucionan al interior del
area de servicio al cliente y tienen que ver principalmente con el manejo de informacion
al interior de la plataforma de administracion (generaciéon de 6rdenes de compra y
cupones, envio de cupones, entrega de informacion, estado de cupones, entre otras
solicitudes).

Finalmente, invalidacién de cupén y reembolso es el proceso que tiene como objetivo
invalidar el cupén comprado y devolverle el dinero al cliente. Si la devolucién de un
cupon es aprobada se entregan 5 opciones de reembolso:

Créditos Cuponatic

Reversa a la tarjeta de crédito

Canje por otro cupdn

Transferencia de dinero a su cuenta bancaria.
Créditos en cuenta corriente Cuponatic

abRhwON =

Actualmente, resulta muy dificil saber el medio de pago utilizado por el cliente, esto
significa que si un cupdén se pago con tarjeta de crédito y se devuelve el dinero con una
transferencia bancaria, Cuponatic estaria perdiendo el dinero de la comisién de
Transbank y alarga el proceso de invalidacion de cupdén y reembolso ya que una
reversa es mas rapida de una transferencia bancaria.

Al cliente se le entrega un periodo de 10 dias habiles para devolverle el dinero.
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4.11 Diagnéstico de la situacién actual

4.11.1 Modelo de brechas
Brecha de informacion

Cuponatic no conoce cuales son las expectativas de los clientes, no hay una
investigaciéon de qué es lo que el consumidor desea y tampoco qué es lo que le
molesta. Por lo tanto, esta brecha no es trabajada en lo absoluto.

Gracias a la investigacidon de la situacion actual es posible concluir que los clientes no
estan satisfechos con el actual servicio (ISN de 15%) y gracias al focus group es posible
observar cuales son los puntos que consideran bajos con respecto a la gestion de sus
requerimientos, que son falencias en el plazo de los reembolsos, tiempo de respuesta,
feedback de clientes y calidad de las respuestas. Por lo tanto, resulta necesario
disminuir esta brecha con la informacion extraida de los clientes y del benchmark.

Gracias al benchmark realizado a Groupon se puede concluir que un tiempo de
respuesta de 24 horas habiles y los plazos de reembolso de Amazon serian bien
recibidos por los clientes.

Por otro lado, Cuponatic no conoce la opinién de los clientes luego de recibido el
servicio, a diferencia de Groupon, que luego de responderle al cliente le envia una
encuesta preguntando si lo satisface. Esta practica ayuda a disminuir la brecha de
informacion.

Brecha de estandares

Actualmente no existen estandares de servicios con respecto al tiempo de respuesta.
Sin embargo, si se asumen los estandares de calidad presentados por Groupon vy
Amazon, no seria posible alcanzarlos debido a que no existen metas claras en el
proceso y las personas de servicio al cliente no tienen una orientacion hacia el servicio,
esto se ve evidenciado en la forma que se trata el canal telefonico, donde se le pide al
cliente que envie un correo con lo mismo que dijo por teléfono.

La ausencia de un proceso establecido con procedimientos claros provoca que cada
trabajador entregue distintas respuestas a los clientes para los mismos casos. En este
punto entran las invalidaciones, las personas que reciben las solicitudes suelen dar la
opcion de reembolso basandose en su propio criterio con el fin de evitar problemas o
simplificar sus actividades.

Brecha de entrega

El area de servicio al cliente trabaja en la incertidumbre, no conocen datos de su
gestion, desconocen cuantas solicitudes responden diariamente, cuanto se demoran en
solucionarlas y tampoco se sabe que persona dentro del area tom6 un determinado
caso. Esto se debe a que los requerimientos se trabajan a través de Gmail, siendo esta
plataforma insuficiente para la gestion de requerimientos. Por lo tanto, es imposible
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comprobar si se esta entregando el servicio tal como se prometid, esto lleva a que no se
pueda evaluar el desempefio del area y de los trabajadores.

Brecha de comunicacion

Los plazos para respuestas y resoluciones de casos no estan determinados, por lo
tanto, no se le entrega al cliente una promesa de nivel de servicio. La situacion actual
impide establecer tal compromiso debido a que no hay forma de extraer los datos vy
medirla. La nula gestidn de esta brecha provoca incertidumbre en el cliente.

Esto se contrasta con la situacion de Amazon, donde se especifica claramente las
reglas y mecanismos de los servicios post venta que ofrecen.

4.11.2 Principales falencias del proceso

La evidencia mas importante de que el proceso no es eficiente es el 29% de
requerimientos que no fueron respondidos, demostrando lo sobrepasada que se
encuentra el area de servicio al cliente.

La utilizaciéon de Gmail, mas que ayudar, provoca confusion entre los trabajadores del
area. Se desconoce si una solicitud esta cerrada, o abierta, o quien la esta gestionando,
por lo tanto, accidentalmente se puede dejar de responder a un cliente debido a la
confusién que provoca esta plataforma. Si bien Gmail es una herramienta util para
revisar y responder correos electronicos, es ineficiente para la ejecucion de este
proceso.

El sistema FIFO provoca que requerimientos importantes se dejen de lado por otros que
pueden esperar. Se entiende como importante a aquellos que pueden consolidar una
venta, puedan levantar alertas sobre problemas en la pagina o presenten problemas de
clientes para canjear sus cupones y sean potenciales reembolsos en un futuro. El 26%
de las invalidaciones y reembolsos son por problemas de disponibilidad con el
comercio, mientras antes se tomen los requerimientos y se inicie inmediatamente una
gestion con el comercio, menor es la probabilidad de que el cliente devuelva el cupén y
exija su dinero de vuelta.

El tiempo promedio de respuesta actual es de 1.99 dias, el cual es rechazado por los
clientes y es el doble del que promete Groupon (1 dia). Si a esto se le suma el actual
sistema FIFO, trae como resultado que el tiempo de resolucion de los requerimientos
esté directamente relacionado con el tiempo promedio de respuesta. Por ejemplo, si un
requerimiento necesita un solo correo por parte de Cuponatic para ser solucionado, el
tiempo promedio de resolucidén de estos requerimientos es de 1.99 dias, esto es lo que
pasa con los “requerimientos simples”. En el caso de un requerimiento complejo que
necesita reembolso, se estima que se requieren 4 correos por parte de Cuponatic para
ser solucionado, que son los siguientes:

1. Se le pide al cliente que entregue mas informacién de porque quiere devolver el
cupon (opcional)

2. Se le entregan las opciones de reembolso

3. Se le piden los datos bancarios si su reembolso es en dinero.
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4. Se le dice que en 10 dias habiles tendra su dinero

Por lo tanto, si un cliente solicita una devolucion en dinero, su requerimiento se
solucionara en 18 dias aproximadamente (1.99 dias por cada correo de Cuponatic, mas
10 dias de plazo impuesto para realizar la transferencia). Este tiempo aumenta en caso
de existir mayor cantidad de correos entre el cliente y Cuponatic. En el focus group, los
clientes mencionaron el excesivo tiempo requerido para los reembolsos en dinero,
donde la principal causa son los 1.99 dias de tiempo promedio de respuesta. No existe
un tiempo determinado para solucionar los problemas de los clientes, dependen del
tiempo de respuesta de la empresa.

En la gestion con comercios y con el area comercial se pueden perder entre 3 y 5
minutos por requerimiento para averiguar quien es el ejecutivo a cargo de la venta y
obtener los datos del comercio. Esto se debe principalmente a que existe informacion
oculta a los ojos de servicio al cliente y sus trabajadores deben averiguar a través de
preguntas a otras personas dentro de la empresa la informacion necesaria. Lo mismo
ocurre con la informacién de despacho, se pueden perder entre 3 y 5 minutos en
averiguar estados de envio o llegada de productos a Cuponatic. Ademas de la
informacion oculta, otro problema que dificulta estas gestiones es que no esta claro el
canal para transmitir las necesidades desde servicio al cliente. Se utiliza el boca a boca,
correo electronico y mensajes en papel, estas practicas provocan que requerimientos
no sean respondidos.

Los medios de pago de las compras también estan ocultos, esto dificulta el proceso de
invalidacion y reembolso como se mencionaba anteriormente.

Se estima que cada respuesta a los clientes tarda en promedio 9.2 minutos, este tiempo
incluye la posible gestion que necesitaba el caso y la redaccion de la respuesta. Este
excesivo tiempo se debe a que no existen respuestas predefinidas y procedimientos
establecidos para cada tipo de requerimiento, actualmente, cada trabajador debe
improvisar la gestion a realizar y la respuesta al cliente.

4.12 Estandares de calidad de servicio

Gracias al analisis de la situacion actual y al benchmark realizado a otras empresas, es
posible definir los estandares de calidad que se desean alcanzar con el redisefo. A
continuacion se definen las metas de calidad de servicio:

4.12.1 Tasa de respuesta
La tasa de respuesta debe ser de un 100%, no se puede dejar a clientes sin respuestas.

Esta meta es propuesta por Cuponatic, basado en que como empresa deben responder
todas las dudas que presenten los clientes.
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4.12.2 Tiempo de respuesta

Se propone informarle al cliente que se le dara una respuesta en menos de 24 horas
habiles. Esta decision se toma ya que en Groupon Chile responde en 48 horas y se
desea superar este estandar para alcanzar al de Groupon EE.UU.

4.12.3 Tiempo de respuesta requerimientos escalados

Si bien todas las solicitudes son importantes, existen algunas que pueden incentivar
una compra, o bien, pueden involucrar un reembolso si no es gestionada con rapidez.
Cuponatic considera que estos 3 tipos de requerimientos deben ser prioritarios,
respondidos antes que otros requerimientos y en menos 24 horas habiles:

e Problemas para ingresar a la cuenta
e Consultas o problemas con productos o servicios ofertados
e Problemas para canjear cupén

4.12.4 Invalidacion de cupén y reembolso

Una de las conclusiones del focus group fue que la devolucion de dinero tardaba
demasiado, para mejorar este punto, se tomaran en cuenta los plazo entregados por
Amazon, quien define distintos tiempos dependiendo la forma de reembolso.

Cuponatic considera que los siguientes plazos serian bien recibidos por los clientes,
teniendo a Amazon como referencia:

Reversa tarjeta: Hasta 3 dias habiles
Transferencia: Hasta 10 dias habiles
Créditos: 1 dia habil

Canje por otro cupén: 1 dia habil

5. REDISENO

5.1 Resumen del capitulo

Este capitulo contiene la propuesta de redisefio para el actual proceso basandose en
las principales falencias encontradas en la situacién actual, brechas para la calidad de
servicio, variables de redisefo y patrones de negocio propuestos por el profesor Oscar
Barros. El objetivo es alcanzar los estandares de calidad de servicio estipulados al final
del capitulo 4.

El primer cambio propuesto es en la recepcion de los requerimientos, para esto se
sefala que un formulario de contacto es una buena practica para anticipar y canalizar
las solicitudes. Se espera que con este nuevo canal y la integracion del formulario de
despacho a la compra disminuyan en un 31% los requerimientos entrantes.
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Se establecen procedimientos para cada situacion que presenten los clientes, qué
hacer, qué responder y como gestionar los casos ayuda a estandarizar el proceso. Las
variables de redisefio juegan un rol central en lo que significa la coordinacién y el
traspaso de informacion.

Los cambios realizados en el administrador y el acceso a nueva informacion durante el
proceso ayudan a disminuir el tiempo requerido para obtener los datos necesarios para
realizar las gestiones con clientes.

Se establece que la mejor opcion tecnoldgica para sostener el redisefio es una
herramienta SaaS, debido a su bajo costo y facilidad de adaptacion.

Es posible bajar el tiempo de respuesta a menos de 24 horas debido al menor tiempo
requerido para redactar respuestas gracias a los procedimientos establecidos.

Finalmente, se alcanzan los estandares de calidad de servicios basados en el
benchmark y la opinion de los clientes.

5.2 Establecer la direccion de cambio

La direccion de cambio se establecera a través de las variables de disefio propuestas
por el profesor Oscar Barros, las cuales, junto a las brechas de servicio, ayudaran a
orientar el redisefio.

A continuacion se describiran las variables del profesor Barros.
5.2.1 Anticipacién

Esta variable consiste en anticiparse a eventos futuros, la planificaciéon juega un rol
clave para alcanzar esta meta.

Existe una oportunidad clara para anticipar requerimientos en la preparacion de las
ofertas, se pueden conocer los potenciales problemas que podria tener un deal en su
redaccion y en la informacién que se le presentara al cliente.

Es posible mejorar esta variable a través de la planificacion en la creacion de ofertas.
5.2.2 Coordinacion

Esta variable busca que las diferentes entidades que participan en un proceso se
coordinen de manera eficiente.

La coordinacion ayuda a gestionar de mejor forma los requerimientos, por ejemplo,
cuando no se cumple el plazo de respuesta a clientes, se deben levantar alertas para
que el encargado del area revise las solicitudes, o bien, cuando existen casos
excepcionales que escapan de los requerimientos categorizados.

El objetivo de esta variable es determinar como y cuando las personas y otras areas
deben actuar en el proceso y mediante que canales deben hacerlo.
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5.2.3 Practicas de trabajo

Tiene como objetivo materializar las variables anteriores. Las practicas de trabajo deben
ejecutar las actividades de manera que se cumpla tales disefios.

Se incluyen los procedimientos y reglas para resolver los requerimientos. La idea es
automatizar el proceso e incluir variables de control con el objetivo de determinar
mejoras en este.

Esta variable es clave para el contexto del trabajo, ya que formalizaran las acciones que
debe tomar servicio al cliente para alcanzar los estandares de calidad estipulados.

5.2.4 Integracion de procesos conexos

Esta variable tiene como objetivo definir el grado de interaccion entre los procesos
dentro de un macroproceso. La atencion de requerimientos no posee procesos aislados,
la interaccion de éstos es muy importante para el objetivo de alcanzar los estandares de
calidad definidos en 4.9.

5.2.5 Mantencion consolidada de estado

Esa variable se preocupa de proveer los datos necesarios para la gestion del proceso y
sus actividades. EI mismo macroproceso los va recogiendo y alimenta de informacion al
proceso.

Existen datos que son propios de la gestion (tiempo de respuesta, solicitudes
respondidas, entre otros) y también surgen datos que alimentan otros procesos, como
por ejemplo, invalidacion de cupones y ordenes de compra, alimentando al area de
despacho y finanzas.

5.2.6 Apoyo computacional

Esta variable tiene como objetivo definir la tecnologia que apoyara el redisefo
propuesto y a las variables anteriormente nombradas. Por lo tanto, un punto a
desarrollar, es la evaluacion del apoyo computacional que tendra el redisefio.

5.3 Rediseno

5.3.1 Recepcidén de requerimientos

Se debe implementar un sistema de quejas, el cual permita canalizar los
requerimientos, medir tiempos de respuestas, estados de las solicitudes, gestion de
trabajadores y del area de servicio al cliente. Las respuestas a los clientes serian a
través de este sistema.

Gracias al benchmark fue posible identificar que implementar un formulario con

preguntas frecuentes es una buena practica para ordenar la entrada de las solicitudes y
anticipar soluciones.
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Previo a confeccionar el formulario, resulta clave escoger qué motivos podra elegir el
cliente dentro de este y qué preguntas frecuentes se desplegaran. Para esto se utiliza el
resultado del analisis de los correos de donde se pueden extraer cuales son las
consultas mas frecuentes. El resultado de este analisis es el siguiente formulario:

Tabla 2: Motivos y preguntas frecuentes

Motivo

Preguntas frecuentes

No he recibido mi
cupon

1. Aln no tengo mi cupdn

. No sé dénde estd mi cupdn

. Mi compra no generd cupdn

Problemas para
canjear mi cupon

. Cupdn expird

. No sé como agendar horas

Despacho o retiro
de productos

. No sé como coordinar el despacho del producto a mi domicilio

. Aun no me llega el producto

Créditos Cuponatic

. ¢Como obtengo los $8000 de regalo por invitar a mis amigos?

. No he obtenido mis créditos por amigos referidos

. Como utilizar mis créditos Cuponatic

Consultas acerca de
mi cupon

. No recuerdo las reglas de mi cupén

. No sé cdmo agendar horas

. No sé como coordinar el despacho del producto a mi domicilio

No puedo ingresar
a mi cuenta

. Olvidé mi contrasefa

. Olvidé mi email de registro

Proceso de compra,
formas de pago

. Cbmo compro en Cuponatic?

. ¢Cudles son las formas de pago?

. ¢Como obtengo el cupdn para usar en el comercio?

PITWINIERPINERPWNRER WNRERNERNRERWN

. ¢Cuando y cdmo puedo usar mi cupdn?

Ofertas del dia

1. Necesito informacidon de un determinado descuento

Viajes

1.- Me interesa la oferta de un determinado Viaje, pero antes de
comprar, me gustaria confirmar la disponibilidad entre ciertas fechas.
¢Me pueden ayudar?

2.- Me interesa la oferta de un determinado Viaje, pero me gustaria
tomar noches adicionales en el Hotel. ¢Es posible? ¢ Como debo hacerlo y
pagarlo?

3.- Hace algunos dias vi una oferta de un Viaje, pero al ingresar hoy al
sitio, no la encuentro. ¢Aun la puedo comprar? ¢Cémo accedo a ella?

4.- Compré un cupdén y me gustaria confirmar las fechas de salida 'y
regreso de mi viaje. ¢Como lo puedo hacer?

5.- Aln no me llegan los cupones del Viaje que compré

6.- Hace algunos dias (o semanas) compré una oferta de Viaje y el
Operador todavia no me contacta.

Fuente: Elaboracion propia
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Si el cliente selecciona como motivo “Problemas para canjear mi cupon”, “No puedo
ingresar a mi cuenta” y “Ofertas del dia”, estas solicitudes entraran al sistema de quejas
con prioridad alta.

Las principales mejoras medibles a través de la implementacion de un formulario de
contacto es la potencial disminucién de solicitudes. Es posible anticipar hasta un 31%
de los requerimientos por correo electronico (Problema generacion cupon 16%,
Problema acceso a cupdn 6%, Informacion acerca despacho 6%, Problemas por
creditos 5%). Esto es posible gracias al despliegue de preguntas frecuentes donde se le
explica al cliente las posibles causas y soluciones a su problema.

Otro cambio necesario es como se canalizan los requerimientos en el sistema de
quejas. En caso de que un cliente llame por teléfono y la soluciéon de su respuesta no
sea inmediata, se debe tomar registro del caso para continuar la gestion. Este registro
lo debe hacer la persona de servicio al cliente, a diferencia de lo que ocurre ahora,
donde se le pide al usuario enviar un correo con lo mismo que dijo por teléfono.

Si el requerimiento proviene de redes sociales el community manager debe registrar la
solicitud en el sistema de quejas explicando el problema y entregando los datos
necesarios para la gestion (nombre del cliente, correo electronico, cédigo cupdn).

Finalmente, si el requerimiento proviene desde el punto de venta (meson de atencion),
este también debe registrarse en el sistema de quejas. Los casos provenientes de este
canal son de devoluciones de productos para iniciar el proceso de invalidacién de cupdn
y reembolso de dinero.

5.3.2 Gestion de requerimientos
Gestion Basica

La gestion basica no requiere la ayuda de otras personas o areas para resolver el
requerimiento recibido. Consiste en responder directamente la consulta del cliente con
la informacidn que posee la persona que tomo el caso, ya sea porque conoce la
respuesta o extrae informacion desde el administrador. También existe una gestién
basica cuando se recibe la informacion desde otro proceso y hay que traspasarsela al
cliente.

Dentro del administrador se pueden consultar datos como el nombre del cliente, correo
electronico, clave de acceso, créditos, lista de amigos, 6rdenes pagadas y por pagar,
estado de la cuenta y estado de los cupones.

Se le agregarian datos como medio de pago, en qué utilizé los créditos, una seccién
con los deals del dia, datos del ejecutivo a cargo de los descuentos, datos del comercio
(numero telefénico normal y de emergencia) e informacion de despacho. Este tema se
ahondara en la seccion “Cambios en el administrador”.

Si el canal escogido por el cliente fue telefénico se registra el caso en el sistema de
quejas para continuar su gestion. Todos los otros canales (formulario, redes sociales,
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mesa de ayuda y correo) ingresan directamente al sistema de quejas, donde la primera
gestion con la que se encuentran es la basica.

Gestion comercio

El objetivo de este proceso es evitar que se expiren o devuelvan cupones a través de
las siguientes acciones:

e Ayudar a los clientes a agendar servicios y/o despacho de productos

e Corroborar informacién que mencionan los clientes (insatisfaccién, mal trato,
ausencia de productos, falsas promesas, etc.)

e Supervisar que comercios estén cumpliendo con sus contratos.

La gestion comercio resulta necesaria para determinados casos™® y cuando la gestion
basica no soluciona el problema.

A través del administrador se extrae la informacion correspondiente a los descuentos
publicados, de donde es posible extraer quién es el ejecutivo a cargo, el numero
telefonico del comercio y uno de emergencia para determinados casos.

Los resultados posibles de la gestién comercio son:

e La solucién de los requerimientos

¢ Iniciar proceso de invalidacidon de cupon y reembolso del dinero

e Informacion a otros procesos (cuando se detectan estafas por parte de los
comercios)

Gestion despacho

El objetivo de este proceso es resolver aquellas solicitudes correspondientes a la
entrega y despacho de productos.

La comunicacion con despacho debe ser expedita y resulta necesario conocer en linea
cual es el estado de los envios, cual es la fecha de despacho y confirmaciéon de los
datos de entrega.

El primer cambio sugerido es que el formulario de despacho debe estar integrado al
proceso de compra, y no sea un paso adicional luego de pagar el producto. Amazon lo
hace de esta forma, luego de elegir el producto, se deben colocar los datos de envio y
luego hacer efectivo el pago. Este tema se ahondara en 5.3 .4.

Existen requerimientos en que el area de servicio al cliente no puede gestionar y
necesita del area de despacho para solucionarlos. Los siguientes casos deben
derivarse a despacho:

¢ Informacién de proveedores

3 procedimientos, Anexo |.
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e Problemas en gestién de correos de Chile (no encontré direccion)
e Costos de envio
e Preguntas especificas con respecto a un determinado producto

Despacho debe resolver los requerimientos y enviarle la informacién a servicio al cliente
para que le responda al cliente.

Los resultados de esta gestion son:

e Informacion de gestién al area de servicio al cliente para responderle al cliente e
iniciar reembolso en casos respectivos.

¢ Informacion a otros procesos de despacho (envio de productos)

¢ Informacion a otros procesos (peticiones a area TI)

Gestidn area ventas (ejecutivos de venta)

El objetivo de este proceso es capturar ventas entregandole informacion acerca de los
productos a los clientes o corrigiendo la oferta publicada, ya sea por contradiccién en la
informacion o problemas internos de la publicacién (cantidades permitidas minimas o
maximas de compra y valores).

Otro objetivo es solucionar problemas post venta con respecto a la informacién del
cupon y sus alcances, por ejemplo, errores en fecha de expiracion, informacion
adicional al producto que no es posible visualizar en el cupon.

Finalmente, otro objetivo es definir que medidas se realizaran con respecto a casos
graves, como por ejemplo, cuando comercios se niegan a canjear cupones, realizaron
estafas 0 no envian los productos. Para estos casos se requiere traspasar el caso a la
encargada de servicio al cliente y definir los pasos a seguir.

Los resultados de esta gestion son:

e Informacion de gestion al area de servicio al cliente para responderle al cliente o
iniciar proceso de reembolso.

e Informacion a otros procesos (area Tl para cuando hubo problemas con la fecha
de expiracion)

Gestion servicio al cliente

Esta gestion es necesaria para aquellos casos en que el encargado del area de servicio
al cliente debe decidir como continuar el caso, o bien, que solucion se le dara a los
usuarios.

Los siguientes casos deberian ser gestionados por este proceso:

e Clientes estafados
e Clientes dafados por el comercio
e Comercios no cumplen con los contratos
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En anexos®' se ahonda en los casos en que resulta necesario escalar la solicitud al
encargado de servicio al cliente para ser respondida y como se debe proceder.

Por otro lado, esta gestidon es necesaria cuando hay problemas con la pagina o formas
de pago, donde es necesario escalar el requerimiento al encargado de servicio a cliente
para que se comunique con el area de TI.

Estos casos se ven especificados en anexos, ya que no todos estos problemas
dependen del area de TI. Por ejemplo, se debe determinar si el problema en los medios
de pago es externo o interno. Es externo cuando al cliente se le redirige a la pagina del
medio de pago (Webpay o Servipag) y es interno cuando aun esta en el dominio de
Cuponatic, por lo tanto, resulta necesario saber en qué paso la compra se esta
cayendo.

Los resultados de esta gestion son:

¢ Respuesta a cliente
¢ Informacion de gestion para volver a una gestién basica
¢ Informacioén a otros procesos

Invalidacién de cupén y reembolso de dinero

Este proceso comienza cuando un cliente devuelve un cupdén. Para devolverlo se
necesitan dos acciones, invalidar el cupon y escoger una de las opciones de reembolso
dependiendo del medio de pago utilizado. Esta ultima informacién se puede extraer
desde las 6rdenes pagadas.

Conocer el medio de pago ayuda a ordenar este proceso, ya que actualmente no se
conoce esta informacion.

Si el cliente pagd con tarjeta de crédito, y no desea devolucion es en créditos, cuenta
corriente o gift card, el reembolso es solo a través de una reversa a su tarjeta. En caso
de que haya comprado con débito, se le puede devolver con cualquier medio.

El tiempo esperado para este proceso es el estipulado por los estandares de calidad
basados en las practicas de Amazon.

e El resultado de las devoluciones es respuesta y reembolso a los clientes
¢ Informacién a otros procesos.

5.3.3 Segmentacion de clientes

La segmentacién de clientes esta fuera del alcance de esta memoria, sin embargo, se
propone una clasificacion de clientes basado en su frecuencia de compra, ticket
promedio y tiempo desde la ultima compra (RFM) [4]. Toda esta informacién esta

3 Procedimientos, Anexo |.
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presente en Cuponatic y se puede extraer de la base datos transaccional a través de
consultas SQL.

Actualmente no existen indicadores que reflejen las caracteristicas de un determinado
cliente, por lo tanto, la gestion de servicio al cliente se realiza sin conocer al usuario. El
objetivo es identificar a los buenos clientes y realizar otras acciones para evitar su fuga
(compensaciones). Por ejemplo, se tiene conocimiento de que a los clientes que se les
expira un cupén (donde no existe devolucion de dinero), un 75% no vuelve a comprar?
en Cuponatic, esto lleva a que se puedan realizar otras acciones con el fin de mantener
a los buenos clientes.

Esta informacion también puede ser provechosa para campafias de marketing y de
activacion de clientes.

5.3.4 Despacho integrado al proceso de compra

Integrar el formulario de despacho al proceso de compra ayuda en dos puntos a este
proyecto. Primero, permite una mejor comunicacion con el area de despacho, ya que la
informacion de envio (direccién, producto y fecha de envio) estara en linea a través del
administrador y servicio al cliente podra consultarla para responderle a los clientes. Y en
un segundo punto, se obliga al cliente a definir los datos de despacho antes de pagar, a
diferencia de la situacion actual, donde los datos de envio se completan luego de
realizar la compra, considerada una mala practica.

Los datos obtenidos a través del formulario se integran al administrador a través de una
nueva pestana llamada despacho, en la cual es posible filtrar por publicacion y obtener
los datos de los clientes a los cuales se les deben enviar los productos (este tema
escapa de los limites de esta memoria ya que se considera como gestion interna del
area de despacho).

Para el contexto de este trabajo, lo importante es la informacién proveniente del area de
despacho. Esta informacién debe plasmarse en la pestafia cupones, donde cada cupon
tendra asociada una informacién de despacho, o bien, en la pestana “clientes”, donde
cada usuario tendra una seccion “despacho” donde sera posible observar los productos
comprados a domicilio y el estado de estos. Por lo tanto, si un cliente necesita
corroborar datos de envio, saber cuando le enviaran el producto o si Cuponatic esta
dentro del plazo prometido, se puede consultar esta nueva informacion.

5.3.5 Cambios en la pagina

e Formulario de contacto: Se propone insertar el formulario de contacto en un link
que diga “ayuda” y que abra una pagina nueva con el formulario de contacto
propuesto en 5.3.1, tal como lo hace Amazon.

¢ Informacion post venta: Se propone informar claramente los servicios post venta,
haciendo énfasis en las formas de reembolso y plazos estipulados, tal y como se
estipula en los estandares de calidad de servicio.

%2 Fuente: Investigacion propia
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¢ Informacion despacho: Cuantos dias habiles tardan los despachos y que pasa si
no se cumplen esos plazos.

¢ Informacioén devoluciones de productos: Politicas de devoluciones y como deben
enviar el producto.

El objetivo de este ultimo punto es mostrarle al cliente los estandares de servicio que
ofrece Cuponatic y disminuir la brecha comunicacional.

5.4 Seleccion de tecnologias de apoyo

Para el redisefo, se propone implementar una mesa de ayuda que gestione la entrada
de requerimientos a través de los canales descritos. Esta mesa de ayuda estaria
orientada  uUnicamente a la interaccion con clientes y la resolucibn de sus
requerimientos, por lo tanto, abarcaria el area de despacho, servicio al cliente y redes
sociales. Por otro lado, el administrador seguira siendo un medio para consultar
informacion.

El sistema debe ser amigable y de facil uso, intuitivo para la gente que lo utilice. Este
debe estar orientado a las dos variables estudiadas a lo largo de este trabajo, tiempo de
respuesta y calidad de esta, esta ultima se cuantifica a través de la satisfaccion de los
clientes con respecto a la resolucién de su requerimiento.

La plataforma debe interactuar con la base de datos para extraer informacién de los
clientes y de los cupones consultados. El objetivo es que el trabajador posea toda la
informacion necesaria para realizar las gestiones respectivas.

También debe incluir herramientas que ayuden a responder de forma rapida y eficiente,
con opciones de escalamiento de requerimientos, respuestas predefinidas y que
entregue datos acerca de la gestion del proceso (estado de los requerimientos, casos
solucionados por dia y por trabajador y satisfaccién de clientes con la respuesta).

En la siguiente seccidn se muestran las opciones vistas para implementar y el costo de
estas.

5.4.1 Open source

Existe un gestor de incidencias open source llamado OTRS*, el cual se puede
descargar gratuitamente e instalarlo en un local host con el objetivo de realizar pruebas
y modificar su cédigo. Su flexibilidad permite ser configurado como una potente mesa
de ayuda. Empresas como Opera, MySql y Nokia lo tienen implementado para gestionar
Sus casos.

A través de esta herramienta, es posible extraer los correos que llegan a la cuenta de
Cuponatic (contacto@cuponatic.com) y crear requerimientos en la plataforma. Se
pueden crear distintas colas de incidencias para ordenar el flujo de los casos, también

%% http://www.otrs.com/es/
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es posible implementar el canal de comunicacién “formulario web”. Sin embargo, no
posee integracion con redes sociales.

Puede interactuar con la base de datos para extraer informacién de los clientes y de los
cupones, ya que puede trabajar con diferentes bases, entre ellas, SQL.

La distribucion de OTRS es a través de la licencia GNU AGLP. Esta licencia tiene como
espiritu la libre transferencia del codigo utilizado, obligando a compartir cualquier
cambio que se le realice, manteniendo asi su libertad. COmo se observa, el uso del
codigo de OTRS es completamente libre, sin embargo, existe un alto costo en
configurar e implementantar la herramieta. Por otro lado, si alguien desea realizar un
cambio en la plataforma, se debe contratar a un programador para que lo ejecute.

Con el fin de obtener el costo de implementar OTRS en Cuponatic, se contacté a la
empresa Synaptic®, la cual recibié los requerimientos e indicé que el costo por la
implementacién y un mes de soporte, es de 154.5 UF (aproximadamente $3.495.872).
A esto hay que sumarle el costo mensual del servidor donde estara alojado ($50.000) y
soporte mensual futuro.

La opcion open source se descarta debido a su alto costo y a lo complejo que es
realizar cambios en ella. El fuerte de Cuponatic es vender, tener una herramienta tan
compleja va en contra el core del negocio y el area el Tl, por lo tanto, para cualquier
cambio en OTRS (y en cualquier otro Open Source) se requeriria pagar a un externo.
Esto ultimo, sumado a la alta inversion y costo mensual, llevan a que la gerencia de
Cuponatic pida revisar otro tipo de plataforma.

5.4.2 SaaS (Software as a Service)

Las plataformas Saas corresponden a servicios otorgados por empresas a través de
internet, sin la necesidad de instalar softwares o sistemas en las firmas que las
contratan. Todo es a través de la web y la informacion se aloja en los servidores de las
empresas que proveen el servicio.

En el caso de mesas de ayuda existe una variada oferta, lo importante es que se ajuste
con el redisefio propuesto e interactue con la base de datos. Se investigaron diferentes
tipos plataformas, donde también se asistieron a reuniones para conocerlas. Finalmente
se llega a la conclusion de que estos 4 sistemas son los que mas se adecuan a las
necesidades de Cuponatic:

e Chilered
e Sysaid
e Zendesk

Las 3 opciones vistas comparten caracteristicas claves de una mesa de ayuda Saas, se
paga por usuario, tienen herramientas para correo electrénico, formularios de contacto,
estado de los casos, indicadores, respuestas predefinidas, APl (para interactuar con

* http://www.synaptic.cl/
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bases de datos), base de conocimientos y triggers para configurar las colas,
escalamientos y traspaso de casos.

La flexibilidad de estos sistemas esta en la ultima caracteristica mencionada, los
triggers, estos ayudan a configurar la entrada de las solicitudes, automatizar los estados
cuando se realizan acciones o se cambian campos dentro de las solicitudes.

Chilered es una empresa chilena de software, no cuenta con un demo online de su
plataforma, por lo tanto, se asisti®6 a una reunién con ellos para conocer las
caracteristicas del sistema.

Al igual que todas las plataformas, es flexible gracias a los triggers que ofrece y cuenta
con un caso exitoso de implementacion en la empresa Alarmas Patroll, sin embargo, no
cuenta con integracién a redes sociales (Facebook y Twitter) y el sistema de chat se
paga por separado.

El costo de la plataforma es de $16.728 mensual por usuario y el sistema de chat tiene
un valor de $44.608 mensual por usuario. Por otro lado, existe un costo por
configuracion de la plataforma ($1.226.720) y del chat ($334.560).

SysAid es una empresa estadounidense, cuenta con un periodo de prueba gratuito de
30 dias. Tiene un valor de $16.789 mensual por usuario, y sin costos de
implementacion directos con la empresa. Cuenta con las mismas caracteristicas
mencionadas para Chilered, sin embargo, el sistema de chat se incluye dentro del
mismo costo y tampoco cuenta con una integracion a redes sociales.

Zendesk también es una empresa estadounidense y cuenta con un periodo de prueba
de 30 dias. Tiene un valor de $12.240 mensual por usuario. Al igual que SysAid, no
tiene costos de implementacion. Cuenta con chat online y con integracién a redes
sociales. Cuanta con casos exitosos como Groupon, Lonely Planet, Sears y Sendgrid
(empresa de mailing® que Cuponatic tiene contratada).

Se decide ahondar en la opcidn de Zendesk, su integracién con redes sociales, precio
mensual y casos exitosos fueron claves es su eleccion.

Zendesk

Zendesk se adapta de buena forma al rediseno, la conversacion entre los canales es su
principal fuerte. La integracion con Facebook y Twitter le permite al comunitty manager
tomar preguntas y derivarlas a servicio al cliente de forma rapida y eficiente. Por
ejemplo, si un cliente postea en el muro de Facebook, Zendesk es capaz de convertir
ese post en una solicitud, la cual entra al sistema y puede tomada por la gente de
servicio al cliente, cuando es respondida, esta sera visible en el muro de Facebook sin
la necesidad de ingresar a esta red social.

% Empresas dedicadas al envio masivo de correos electrénicos
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Cada requerimiento tiene un estado (nuevo, abierto, pendiente, resuelto y cerrado), una
prioridad (baja, normal, alta y urgente) y un grupo, ademas, se pueden agregar otro tipo
de informacion, ya que se pueden crear nuevos campos, por ejemplo, es posible
clasificar los tickets ingresando un nuevo campo llamado “motivo de la consulta” la cual
puede tener como opciones las escogidas para el formulario de contacto.

Dependiendo de la informacion del requerimiento es posible realizar acciones sobre
ellos, por ejemplo, si el requerimiento tiene estado nuevo, viene de correo electrénico y
su motivo es “problemas para canjear cupon” entonces se debe ir a la cola de servicio al
cliente, con prioridad alta, esto es posible gracias a los triggers.

Los triggers le entregan flexibilidad al sistema, gracias a ellos es posible configurar la
entrada de requerimientos en base a su canal, el traspaso de solicitudes a otras areas,
a otras personas, o bien, realizar acciones automatizadas, por ejemplo, que después de
48 horas que un requerimiento esté en estado resuelto cambie automaticamente a
cerrado.

También tiene una opcién para medir la satisfaccion de los clientes con respecto a la
respuesta entregada. Luego de que la solicitud estda cerrada, se le envia
automaticamente un correo al cliente preguntandole que le parecié la respuesta. Esto
ayuda a conocer la gestidn de servicio al cliente y calificar a los trabajadores del area,
ya que cada solicitud tiene un trabajador identificado.

Posee una interesante herramienta llamada “Macros”, la cual permite insertar
respuestas predisefiadas a los requerimientos, ahorrando el tiempo que implica
escribirlas. Y también se pueden crear respuestas automatizadas.

Posee un sistema de reportes que permite observar cuantos casos se crean y se
solucionan diariamente, asi como también, desempefos de los usuarios (trabajadores)
y si se estan cumpliendo los estandares de servicio.

Finalmente, posee una API que permite consultar datos en la base de Cuponatic y
plasmarlos en la plataforma.

Cambios en el administrador

Para lograr que el redisefio se lleve a cabo es necesario realizar cambios en el
administrador. Si bien el sistema propuesto puede rescatar la informacion de la base de
datos, es necesario que esta sea visible en el administrador de Cuponatic a
continuacion se detallan cuales son estos cambios:

En qué fueron utilizados los créditos

Servicio al cliente debe saber en qué fueron utilizados los créditos de un determinado
cliente en caso de que este reclame, o pregunte.

Esta informacion sera posible observarla en “créditos” dentro de la pestaia “clientes”. Si
los créditos estan en estado “ocupado”, se mostrara la orden de compra asociada y
producto o servicio adquirido.
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Informacién despacho

En la pestafa “clientes” debe existir una nueva opcién disponible de informacién
llamada “despacho”, en la cual se plasmen los productos que el cliente ha comprado
con despacho y contenga los siguientes datos:

Orden de compra

Producto

Valor

Direccion escogida

Fecha en la cual se debia enviar

Si fue enviado o no (si ya fue enviado, se puede realizar el seguimiento en la
pagina de Correos de Chile)

De esta forma, si un cliente se contacta con Cuponatic es posible saber si se esta
dentro del plazo prometido de entrega y corroborar direccion.

En el momento que despacho cambia de estado el envio a “despachado” se le debe
enviar automaticamente un correo al cliente que a partir de este momento, puede
realizar el seguimiento de su producto en la pagina de Correos de Chile ingresando el
cbdigo del cupon en esta. Un 75% de los clientes considera que las empresas deberian
ofrecer un sistema de seguimiento online del despacho®.

Medio de pago de la compra

Para mejorar el proceso de invalidacién de cupén y reembolso de dinero resulta
necesario conocer el medio de pago de la compra, por lo tanto, esta informacion debe
ser incluida en “6rdenes pagadas” dentro de la seccidén “clientes”. Dependiendo del
medio de pago se decide, junto al cliente, la forma de devolucion de su dinero.

Ejecutivo a cargo de la publicacion

En las “6rdenes pagadas” de los clientes se debe incluir quién es el ejecutivo a cargo
del descuento comprado por el cliente, de esta forma se facilita la gestion con ventas ya
que se tiene mas informacion del caso y del vendedor.

Con el cédigo cupodn acceder directamente al cliente

Cuando un cliente entrega el codigo de cupon, este se debe buscar en la pestana
“‘cupones” dentro del administrador, al encontrarlo, se debe visualizar cual es id cliente
asociado a ese codigo, el id debe ser un link a la informacion del cliente en la pestafa
“clientes”.

Con este cambio se ahorrarian 30 segundos para encontrar la informacién del cliente.

Descuentos del dia a la vista

% Fuente: Online Shopping Customer Experience Study, ComScore, Mayo 2012.
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En el administrador debe existir una pestafia que indique los descuentos activos que
estan publicados en la pagina, donde se pueda observar el “id descuento”, nombre del
ejecutivo a cargo de la oferta y su numero de contacto.

Esta informacion ayuda a la gestion con ventas en caso de haber problemas o
consultas con respecto a la publicacion.

Categoria del cliente

Ciertas resoluciones de requerimientos dependen de la categoria del cliente. La
informacion correspondiente a la categoria que pertenece un usuario debe observarse
directamente en la pestafa clientes.

Esta informacion ayuda a decidir de forma eficiente la solucion a determinados
problemas presentados por los clientes. En anexo®’ se detalla en que casos influye la
categoria del cliente.

5.5 Modelo del rediseno

Figura 9: Atencién de requerimientos Cuponatic
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Las entradas del proceso son los requerimientos de los clientes, informacion de
proveedores que con respecto a productos y servicios ofertados, informacion de otros
procesos que provienen del area Tl por posibles errores en la pagina o potenciales
fraudes desde el area comercial, la informacion de mercado que va directamente para
el analisis de clientes y campafas de marketing, y finalmente, informacion de otros
procesos de despacho que entregan datos acerca de logistica.

Las salidas del proceso son la informacion al mercado proveniente de las campanas de
marketing, informacion de reembolso al area de finanzas, informacién a otros procesos
informando al area de Tl o comercial por posibles fraudes, las respuestas a clientes,
reembolsos e informacidn a otros procesos de despacho.

Los recursos son los trabajadores del area, recursos tecnolégicos y Zendesk, y
finalmente, el control del proceso es el manual de procedimientos creado para el
redisefo.

Figura 10: Atencién de requerimientos Cuponatic
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Fuente: Elaboracion propia

Para responder los requerimientos de los clientes se necesita la coordinacion entre el
proceso de “administracion relacidon con el cliente”, “administracion relacién con
proveedores” que se refiere al area comercial y “gestién distribucion y entrega de
productos” del area de logistica, donde el primero emite requerimientos de informacion
a los ultimos dos para resolver las solicitudes de los clientes.
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Figura 11: Administracion relacion con clientes
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Al interior de administracién relacién con clientes es posible observar 3 procesos,
“‘marketing y analisis de mercado”, “Venta y atencién de clientes” donde se gestionan
los requerimientos y “decidir satisfaccion de clientes” que es donde se obtiene el

Fuente: Elaboracion propia

feedback de los usuarios con respecto a su requerimiento solucionado.
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Figura 12: Venta y atencién al cliente
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Fuente: Elaboracion propia

Al entrar al proceso de “Venta y atencion de cliente” es posible observar dos procesos,
“Venta” que recibe los requerimientos de clientes antes de que concreten una compra y
“‘Post Venta”, que se encarga de gestionar requerimientos posteriores a la compra del
cupon.
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Figura 13: Post venta
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Al entrar al proceso de “Post Venta” es posible encontrar los tres procesos para
responder requerimientos nombrados anteriormente: esta la gestiéon simple, la gestion
de servicio al cliente que decide cual es el siguiente paso para satisfacer el

Fuente: Elaboracion propia

requerimiento y proceso de invalidaciones y reembolsos.

Un requerimiento puede pasar por estos tres procesos, entra como una gestidén simple,
luego puede convertirse en una gestion mas compleja y necesitar informacion de otras

areas, para finalmente convertirse en una invalidacioén y reembolso para el cliente.
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Figura 14: Invalidaciones y reembolsos
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Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de invalidaciones y reembolsos es posible encontrar las tres formas de
devolucion: créditos Cuponatic, reversa tarjeta de crédito y transferencia bancaria.

Cabe destacar que el reembolso por transferencia bancaria no se realiza en el area de
servicio al cliente.
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Figura 15: Administracion relacion con proveedores
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Si se vuelve al inicio del proceso y se ingresa al proceso de “administracion relacién con
proveedores” es posible observar 3 tipos de actividades necesarias para responderle al
cliente, solicitud de informacidén para casos simples o introductorios a un requerimiento,
solicitud de servicios para ayudar al cliente a ejecutar el servicio y solicitud de

productos.

La salida de este proceso va directamente a alimentar la gestién con el cliente a través
de decision requerimiento productos y servicios. Informacién a otros procesos hace

Fuente: Elaboracion propia

referencia a potenciales fraudes de los comercios.
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Figura 16: Gestidon y entrega de productos
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Fuente: Elaboracion propia

Al entrar a “Gestion y entrega de productos” es posible observar las actividades
necesarias para resolver los requerimientos. Esta la solicitud de informacion, recepcion
de devoluciones y entrega de nuevos productos a partir de devoluciones.

Las salidas van a alimentar la gestion con el cliente para solucionar sus casos y a otros
procesos de logistica.

5.6 Evaluacion del rediseino

5.6.1 Tiempo de respuesta

El formulario de contacto y el despacho integrado al proceso de compra ayudaria a
disminuir hasta un 31% las solicitudes entrantes, esto significa que si en promedio
entran 98 requerimientos diarios, esto podia bajar hasta 68 requerimientos por dia.

En la situacion actual se concluye que cada agente responde 6.5 correos por hora (52
correos diarios), lo equivale a 29 requerimientos diarios (la evidencia muestra que se
necesita 1.8 correos en promedio para solucionar un caso). Por otro lado, se tiene que
los agentes de Groupon resuelven 90 casos diarios gracias a Zendesk.
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Las respuestas predefinidas resultan clave para disminuir el tiempo de respuesta, si
anteriormente una persona tarda 9.2 minutos en redactar una respuesta (52 correos en
8 horas), gracias a Zendesk es posible hacerlo en 3 minutos. Un minuto para leer la
pregunta y otros 2 para seleccionar la respuesta y adaptarla si es necesario.

Esto lleva a que cada agente pueda resolver 88 casos diarios. Ya que puede responder
20 correos por hora, 160 al dia y cada caso tienen en promedio 1,8 correos.

Esto llevaria a que el area de servicio al cliente puede resolver 176 requerimientos
diarios, alcanzando la meta de responder en menos 24 horas habiles.

Como se observa, es posible solucionar mas casos de los que entran, sin embargo, el
redisefio y el manual de procedimientos implican un trato mas personalizado al cliente y
esfuerzos para que este pueda canjear su cupon.

Del analisis de correo electronico se extrae que un 36% de los requerimientos
necesitaria una gestién con comercio y un potencial reembolso. Se estima que se
requieren 10 minutos para realizar esta gestion por requerimiento. Para el 64% restante
se estima que se requieren 5,4 minutos por solicitud para ser resuelta (1,8 correos por
requerimiento a 3 minutos por correo). Si la entrada de requerimientos es de 98 por dia
se obtienen los siguientes resultados:

Tabla 3: Tiempos de resolucion

Tipo de % de Cantidad de Tiempo | Tiempo total re Efr?ll%o or

requerimiento | requerimientos | requerimientos | esperado| esperado querido p
trabajador

Gestion compleja y o . . 175 min
posible reembolso 36% 35 10 min 350 min (2,9 horas)

. . . 170 min

o

Otra gestion 64% 63 5,4 min 340 min (2,8 horas)

Fuente: Elaboracion propia

Cada trabajador tiene disponible 2,3 horas de su jornada laboral diaria.
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Grafico 10: Horas disponibles por trabajador
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Fuente: Elaboracion propia

En las 2,3 disponibles para un trabajador puede resolver 24 solicitudes sin gestiéon, o
bien, 13 solicitudes con gestién. Como se observo en la situacion actual, redes traspasa
hasta 8 casos diarios a servicio al cliente, esto significa que es posible aumentar hasta
el doble la cantidad de respuestas a través de las redes sociales con un solo trabajador.

De este analisis es posible concluir que Cuponatic tendria una tasa de respuesta del
100% y un tiempo de respuesta menor a 24 horas habiles.

5.6.2 Invalidaciones y reembolsos

En la situacion actual se menciona que un 26% de las devoluciones de cupon son por
problemas de disponibilidad con el comercio, con el redisefio es posible disminuir este
porcentaje ya que existira una mayor comunicacion con el comercio.

Por otro lado, conocer el medio de pago de la compra ayuda a ordenar y mejorar los
tiempos de devolucion, ya que anteriormente, si un cliente deseaba la devolucion en
dinero era necesario revisar su orden de compra en el sistema de Transbank para
confirmar si habia pagado con tarjeta de crédito.

En mayo hubo 144 devoluciones en dinero, esto significa que se debio revisar estas 144
o6rdenes de compra en Transbank. Cada revision tarda un minuto, requiere buscar la
orden de compra y luego registrar si esta estaba ausente, o bien, realizar la reversa de
inmediato. 35 érdenes de compra efectivamente fueron realizadas por tarjeta de crédito,
esto significa que se perdieron 109 minutos.

No solo se pierde tiempo, también existe incertidumbre en el cliente, ya que no se le
dice inmediatamente la forma en que se le devolvera el dinero.

Con el redisefio se evita perder ese tiempo en buscar las ordenes y se le da una
respuesta eficiente al cliente.

Para todo tipo de devoluciones se requiere invalidar el cupén y escoger una forma de
reembolso. Se estima que se requiere un minuto por caso, esto quiere decir, que
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mensualmente se necesitan 206 minutos, si se asume que el mes tiene 20 dias habiles,
requiere 13 minutos diarios. Las devoluciones las debe confirmar u gestionar el
encargado de servicio al cliente, ya que se trata de un requerimiento escalado, el
tiempo necesario para realizar esta actividad esta disponible.

En conclusion, se cumple con los estandares de calidad estipulados en 4.12.4 para las
devoluciones.

5.6.3 Resumen tiempo de respuesta y estandares de calidad

Tabla 4: Resumen estandares de calidad

Variable Actual | Rediseno | Variacion Rediseno

- Es posible identificar cuando un caso
esta cerrado o necesita respuesta
Tasa de Aumenta

respuesta 71% 100% un 29 % |- Es posible conocer quien lo tomo

- Existen indicadores que levantan alertas
si esta meta no se cumple

- Informacion clara y relevante para los
requerimientos hace disminuir de entre 3-
5 minutos a 1 minuto la busqueda de
informacion.

- Procedimientos y respuestas

Respuestas en predefinidas hacen disminuir redaccion

menos de 24 | 43% 100% Aumenta | de respuestas a 2 minutos
horas un 57% |_ Canales comunicacion y procedimientos
claros ayuda a la coordinacion de las
areas.

- Formulario de contacto ayuda a
disminuir en un 31% los requerimientos.

- Tiempo de respuesta por cliente
disminuye de 9,2 minutos a 3 minutos.

Tiempo de - Es posible entregar prioridad a
respuesta <oan requerimientos y contestarlos antes
o - oras -
requerimientos - Cada trabajador tiene disponible 2,3
escalados horas diarias
Invalidacion de - Se tiene acceso al medio de pago e la
cupones y 10 Disminuye compra
reembolsos . 3 dias nuye Informacién clara y relevante ayuda a
tari dias 7 dias I .
arjgtg de disminuir en 206 minutos mensuales la
crédito revision del medio de pago.

Invalidacion de
cupones y 15 . Disminuye
reembolsos dias 10 dias 7 dias

Transferencia

- Informacion clara y relevante ayuda a
disminuir en 206 minutos mensuales la
revision del medio de pago.
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Invalidacion de

cupones y 1 1 i - A diferencia de la situacion actual, se
reembolsos registra cada reembolso en créditos.
Créditos

Fuente: Elaboracién propia
5.6.4 Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes

El nuevo tiempo de respuesta ayudara a los clientes a evaluar de mejor forma su
experiencia en la resolucion de requerimientos, esto porque se cuenta con un estandar
internacional.

Con respecto a la calidad de las respuestas, se espera que los clientes evaluen de
buena forma las soluciones a sus problemas, ya que el redisefio propone una forma
mas personalizada.

Para observar como cambiara la percepcion de los clientes con respecto al servicio se
analizaran las brechas de calidad de servicio.

Brecha de informacion

Se proponen diferentes practicas para disminuir esta brecha, la mas importante es
obtener el feedback de los clientes luego que se les responde una solicitud, gracias a
Zendesk es posible automatizar esta actividad.

Gracias a la investigacion realizada en la situacién actual es posible determinar las
expectativas de los clientes basandose en su opinién y en lo ofrecido por Groupon y
Amazon.

La mejor comunicacion entre servicio al cliente y el community manager ayuda a
entender lo que surge en las redes sociales y obtener conocimiento acerca de los
cliente.

Se propone que los trabajadores revisen las maquetas que se generan diariamente (10
en promedio), ellos son los que mas conocen las inseguridades de lo clientes y pueden
observar posibles errores o0 contradicciones en las publicaciones antes de ser
publicadas. El tiempo disponible gracias al redisefio hace posible esta actividad.

Brecha de estandares

Los procedimientos creados para la atencion de requerimientos ayudan a dirigir el
proceso a un enfoque hacia el cliente y permiten alcanzar las metas de servicio
estipuladas. La estandarizacién del proceso, los cambios en el administrador y la
configuracion de la plataforma hace posible alcanzar las metas de servicio. Si bien es
bueno que exista un trato personalizado a los clientes, se necesita que el proceso esté
estandarizado, y que los trabajadores se guien por un flujo de decisiones estipulados en
los procedimientos.
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Por otra parte, existe un compromiso de los gerentes para comprometerse con la
calidad de servicio, saben que cumplir con estos estandares es clave para el éxito del
negocio.

Finalmente, se declaran metas claras y medibles, las cuales estan estipuladas en los
estandares de calidad definidos para el redisefio, lo que ayuda a que los trabajadores
tengan claro cuales son las variables importantes en el proceso.

Brecha de entrega

Para entregar el servicio tal como se propone en los estandares, a los trabajadores se
le entrega el manual de procedimientos y se le da entrenamiento para que pueda
resolver requerimientos de manera eficiente. Explicandole la plataforma de
administracion y el gestor de incidencias Zendesk.

La comunicacion interna mejora gracias a los procedimientos, donde se estipula qué
informacion es necesaria para traspasar los casos a otra area.

Todos los canales de contacto convergen a través de Zendesk, por lo tanto el proceso
es mas ordenado y se pueden medir las respuestas. Gracias a los reportes de esta
plataforma es posible determinar si se estan cumpliendo los estandares de servicio.
Por otro lado, sus herramientas ayudan a disminuir los tiempos de respuesta y
visualizacion de estados.

Finalmente, se propone entregar incentivos monetarios a los trabajadores del area de
servicio al cliente en base a indicadores de gestion.

La tasa de respuesta debe ser de un 100%, esto quiere decir que todos los
requerimientos entrantes deben ser tomados y respondidos por las personas de
servicio al cliente. Para esto se define que de los requerimientos nuevos el 100% debe
ser asignado a un agente.

Con el fin de evitar que los requerimientos tarden en quedar resueltos, se espera que
estos queden en estado resuelto en un plazo maximo de 4 dias. Esa regla se debe
cumplir regla se cumpla para el 80% de los casos, debido a que se espera que existan
solicitudes que puedan escapar de este tiempo. Este plazo y porcentaje de éxito fueron
estipulados por la gerencia.

Y ultimo indicador es la satisfaccion de los clientes con respecto a las soluciones
entregadas, donde el ISN debe ser mayor al 80%. Esto se realizaria mediante una
encuesta automatica enviada al cliente luego de que su caso queda resuelto, la
pregunta que debe contestar el usuario es “; que te parecié la respuesta entregada por
el equipo Cuponatic?”.

Estos 3 indicadores ayudan a controlar el proceso de atencion de requerimientos
cuidando la calidad de las respuestas, ya que estas seran evaluadas por los clientes.
Se evita incluir un indicador de casos resueltos por agente, ya que existe evidencia que
los incentivos por cantidad respondida pueden afectar la calidad de respuestas [4]. Se
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define un incentivo de 30.000 pesos por trabajador si se cumplen las metas. Esta
cantidad equivale a un 10% de su ingreso mensual.

Brecha de comunicacion

Los estandares de servicio estaran estipulados en la pagina de Cuponatic, indicando
tiempos, procedimientos y canales de comunicacion.

Con respecto al envio de productos, se manejara la incertidumbre del cliente gracias a
la inclusién del formulario de despacho en el proceso de compra, lo que hace posible
enviarle correos automatizados para que realicen el seguimiento de su paquete por la
pagina de Correos de Chile.

Cuando un cliente envie una solicitud se le enviara una respuesta automatizada
indicando que su requerimiento fue recibido y que se le respondera en 24 horas habiles.

Como se observa, con el redisefio es posible disminuir todas las brechas propuestas en
la calidad de servicio. Con esto es posible asegurar que los clientes estaran satisfechos
con el servicio entregado, aumentara el ISN y recomendaran a Cuponatic para realizar
compras.

5.5.5 Costos y beneficios econémicos del redisefio
Plataforma Zendesk y mejoras informaticas
Se requieren 7 usuarios en el sistema, estos son:

3 agentes de servicio al cliente (uno al teléfono y dos resolviendo casos)
1 Community manager

1 Persona encargada de despacho

1 Ejecutivo de viajes

1 Encargado del area de servicio al cliente

El costo mensual de la plataforma por usuario es de $12.240, por lo tanto, el costo total
es de $85.680

El costo de implementacion seria de $800.000, donde se necesita a un ingeniero civil
industrial por un mes que configure la plataforma, cree manuales y entregue una
capacitaciéon a los usuarios.

La mantencion corre por parte del encargado el area de servicio al cliente.

Para calcular el costo de los cambios necesarios en el administrador se conversa con
las personas del area e Tl, quienes especifican la dificultad de los cambios a través de
“‘puntos”, donde un punto significa media jornada laboral y dos puntos jornada laboral
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completa. Estos cambios pueden ser realizados por un trabajador del area quien recibe
un sueldo de $500.000°® mensual (se establece el mes de trabajo en 40 puntos).

e En que fueron utilizados los créditos: 1 punto

e Formulario de despacho en el proceso de compra y visualizar informacién: 30
puntos

Medio de pago de la compra: 1 punto

Ejecutivo a cargo de la publicacién: 2 puntos

Con el codigo cupon acceder directamente al cliente: 1 punto

Descuentos del dia a la vista: 2 puntos

Categoria del cliente: 4 puntos

Formulario de contacto y configuracion de la APl de Zendesk: 4 puntos

Esto hace un total de 45 puntos, esto significa que el costo de las mejoras es de
$562.500

Por lo tanto, se tiene una inversion de $1.362.500 y un costo mensual de $85.680. Por
otro lado se tiene un costo mensual por los incentivos monetarios a los agentes de
servicio al cliente, que asciende a 90.000 pesos mensuales.

Beneficios

El redisefio mejora el tiempo de respuesta y ayuda a prevenir devoluciones cuando se
trata de problemas para comunicarse con el comercio o agendar hora (26% de los
casos). De la situacion actual se extrae que las devoluciones tienen un promedio de
$35.829, junto con la informacion extraida de mayo, mes donde hubo 209 devoluciones,
por lo tanto, gracias al redisefo es posible disminuir las devoluciones mensuales en
$1.946.947 (si el margen promedio es de 30%, la utilidad que se deja de percibir es de
$584.084).

Con el aumento de ISN disminuye la fuga de clientes, por lo tanto se evitaria la perdida
de $3.365.608 mensuales.

Se concluye que con los beneficios del redisefio se cubre con creces el costo del
rediseno.

5.7 Rediseio y vistas de Zendesk

Los 7 usuarios de Zendesk y los canales de comunicacion se distribuyen de la siguiente
forma:

e De los 5 canales propuestos, los requerimientos de redes sociales (Twitter y
Facebook) entran directamente al community manager, mientras que las
solicitudes provenientes de los otros canales entran a la cola de requerimientos

%8 Fuente: Cuponatic
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de servicio al cliente o a la de viajes (dependiendo el motivo de su requerimiento
y casilla de correo al cual enviaron su solicitud)

El community manager traspasa casos a la cola de servicio al cliente cuando las
solicitudes escapan de su gestién, desde ese momento es esta ultima area la
encargada de solucionar el problema.

Desde la cola de servicio al cliente se pueden traspasar casos al area de
despacho, esta ultima no le responde al cliente, si no que devuelve el
requerimiento con la informacién necesaria a la cola de servicio al cliente para
que se le responda al usuario.

Desde la cola de servicio al cliente se traspasan casos a la cola “Servicio a
cliente escalados”, que son las peticiones de reembolso u otros casos
estipulados en los procedimientos. Esta cola la gestiona el encargado del area de
servicio al cliente.

La siguiente figura resume lo explicado anteriormente y representa el flujo basico de
requerimientos entre areas.

Figura 17: Canales de contacto y colas de requerimientos®

Commnunity
| Manager
Twitter vy 5 Cola "Redes Encargado
Facebook ' Soclales despacho
[ | Servicio
A ___salcliente
Formulario web AT Cola ° ici :
5 ola "Servicioa |—— « .
. cliente” . Cola "Despacho
v £ Gerente de servicio al
Correo electronico | — ‘cliente y despacho

Cola "Servicio a

| cliente escalados”

Ejecutivo de

Presencial |
) viajes

Teléfono — Cola “Viajes”

Fuente: Elaboracion propia

Todos los requerimientos comparten la siguiente informacion:

Estado: Si es nuevo, abierto, pendiente, resuelto o cerrado

Prioridad: 4 niveles de prioridad que sirven para organizar los requerimientos
Tipo: Si se trata de una pregunta, un problema, una tarea o una incidencia
Grupo: Indica a que grupo pertenece el requerimiento, lo que sirve para
determinar la cola en que se encuentra.

Asignado: Indica el nombre del agente que toma el caso

¥ Fuente: Elaboracién propia
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e Motivo del requerimiento: indica el motivo que el cliente escogié desde el
formulario, dependiendo de este se le entrega una determinada prioridad.

Con esta informacién y gracias a los triggers es posible definir a que cola se va un
determinado requerimiento y automatizar los cambios de estado.

En anexos*’ se ahonda en la informacion de las solicitudes, explicando cada caso.
A continuacion se muestra la ventana de bienvenida de Zendesk

Figura 18: Ventana de bienvenida de Zendesk

& C M A hitps//cuponaticzendeskcom e aRS I |

Radil Cebesion | 3 darys beft in triad | profile | help | leggut

Gw Cuponatic

-

FORUMS MANAGE SETTINGS

Bienvenido al servicio de Atencion al cliente de Cuponatic. A

edif

Buscador de casos

Cuponatic mortef

For Your Eyes Only

New (Nuevo): Si
hacemos click en
nuevo, podemos crear
un requerimiento

manualmente

Views (Vistas): Graciasa "
las vistas se puede
observarlos tickets que
van llegando. Existen
distintas vistas
dependiendo del grupo
al cual pertenece el

Announcements (1w Community Help (1) s requeﬁmientgl

Fuente: Elaboracion propia

Para ingresar a esta ventana es necesario que cada agente entre con su correo y
contrasefia desde la pagina cuponatic.zendesk.com, si el usuario es verificado, se le da
la bienvenida y se les muestran las opciones para comenzar a solucionar casos.

En “vistas” se encuentran las colas anteriormente explicadas, la opcién “nuevo” es para
los casos que se ingresan manualmente (Canal teléfono y presencial) y el buscador
ayuda a encontrar requerimientos antiguos.

A continuacion se muestra la cola “servicio al cliente”, donde entran los requerimientos
a través de correo, formulario y manual (presencial y teléfono), y los provenientes desde
redes y despacho.

“* Informacion del requerimiento, Anexo L.
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Figura 19: Cola Servicio al cliente

(;L:L;':]: Status ] Requester _
Grupo al cual (estado): (Solicitante) Mot“trg _dE|
Estado el : Nombre requerimiento
Parienace & requenmiento

requerimiento

Type (tipo):
tipo del

SETTINGS

del cliente

Subject
{asunto):

. requerimiento | Titulo del at | fable | cav | edit Browse
f requerimiento [ o
' Group w:n-e Stalus  Assines fequester Priggity Smelct Requester..  Caso eottvo dé .
Priority Urgent
Senido 3 Problem Open Rl n Raul Celedon Urgdnt 1205 :rJ.:E
! | W E 5
Sendcio al Cuesbon  Mew Raul Caledon Urgent  producios r 04
Priority Normal
Sendcio al ew I o 10:35
Maw 10
Hiw 10 .'-Fl
Assignee
(Asignado): Priority Requester update
Persona asignada (Pricridad): {actualizacién del

para solucionar el
requerimiento

Prioridad del
requernmiento

solicitante): fecha
y horaen que el

cliente actualiza el
requerimiento

Fuente: Elaboracion propia

Los casos se ordenan por prioridad, estando los mas altos arriba y luego por fecha de
actualizacion del cliente, desde el mas antiguo al mas nuevo. Esto quiere decir que se
responde primero aquellos requerimientos que tienen mas tempo de espera por parte
del cliente.

A continuacién se presenta la vista de un requerimiento cuando es abierto por un
agente.
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Figura 20: Vista superior de un requerimiento

Datos Respuestas
( generales del automatizadas — et
requenmiento
l Datos necesarios
— et Aor 10 1508 rauliiia cele m G
Raul Celedop — edit pr 10 1309 aul para anulacion
Subject
hollaaa
Status Type Priority Group Assignee’ Motivo de la consulta
New v—! Question|[x|  Nomal : Senvcio al clienta : Raiil Celedon _.-| o puedo ingresar a mi cuenta _-__i
Comercio Orden de compra Forma pago  Forma de devolucion ~ Mes Afio
FreaSmart A5ETE9 RE[xl Transferencia -_- Abr _'v_g 2012 ] =]
Monto Anulacion Producto Razdn Anulacion Datos bancarios  Pago hecho
000 lanteas b Problemas de disponibelidsd [+] Enes pifa v
Datos cupdn
Codigo cupon
Codigo cupon Caso
o P e Ingresado por el
sdbyhduj .._L?f_ﬁﬂutlv A LI cliente

Raul Celedon o
A

User profile - merge

ravlceledol ail.com

Tickets

New, Open or Pending (29)

User details

&5 como pulento

User noles — ecit

1
Informacién
C|__ delcliente:
Sample

Informacién
del cupdén
desde labase
de datos

La figura 21 es la parte superior del requerimiento, donde se encuentran los campos
configurables. El agente puede cambiar el grupo del requerimiento, el tipo, el motivo, la
prioridad y los datos de devolucion en caso de ser necesario y segun como se estipule
en el manual de procedimientos. En “Datos cupdn” se puede observar la informacién del

Fuente: Elaboracion propia

cupon extraida desde la base de datos.

Cabe destacar que si un trabajador abre un ticket y lo responde, sin cambiar ningun
campo de la solicitud, Zendesk asume que el ticket esta resuelto. Es la configuraciéon

por default que se le entrega a través de triggers.

En grupo se puede cambiar la cola a la cual desea que la solicitud se transfiera.

A continuacion se presenta la vista inferior del requerimiento.
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Figura 21: Vista inferior de un requerimiento

Ultimo mensajey
campo para
___| escribir uno nuevo

= i __| Botén Enviar |
Comments Comanects only | AR ewents and nofbeations

S pasade mucha Bempo y aus 10 recko mi productn Historial de la
ol codign &8 tyyuhaT Ii
= conversacion

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 22 es posible observar los mensajes historicos, el mensaje nuevo y el boton
enviar. Se puede redactar manualmente una respuesta, o bien, seleccionar una de las
predefinidas en la vista superior.

Figura 22: Respuestas predefinidas

Question #208 e Raul Celedon _
Usar profile - marge
Rl Coledon - edil
Subject N of Pending (28]
damanda v apply macro | nexts Raul Celedon 8 =
i ; User profile — merge o you (T7)
1atis v
= raulceledongi@gmail. com
Venta = L
Comenic Post Venta | Cupon Expire
i
Logistica No se le genend cupon y si br Pending (26)
COMpPro ]
- | :
Monto Anulacion | Accesoacupon —— Cupones estan n fu
Info general despacho Pt
consulta cuponatic Comprd CUpon pero No se
Datos cupdn | Ho hay disponibilidad genara ;
a Widget
No quiere utilizar cupon
{cederio) it
Mo quiere utilizar cupon iedon!
d.4 EHedon
[explicaciones) 53;20%30'03‘00
v
Cadinn cundn widgs

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 23 se observa como es posible integrar la clasificacion de requerimientos
propuesta en las respuestas predefinidas. El agente encargado de solucionar la
solicitud debe identificar si se trata de un problema de venta, post venta o logistica, y
luego entrar a los siguientes niveles de clasificacion para encontrar la respuesta que se
adapta de mejor forma al caso.

6. CONCLUSIONES Y COMENTARIOS

Se puede concluir que los objetivos especificos y general fueron cumplidos con el
redisefio propuesto. Gracias a este se pueden alcanzar las metas de servicio y
practicas del mercado.

El redisefio debe ir apoyado por un sistema de gestion de incidencias, este sistema
ayuda en mejorar los tiempos de respuesta teniendo al redisefio como base. Los
resultados econdmicos son positivos, existen beneficios por disminuir devoluciones y
evitar fuga de clientes.

Es posible observar que los requerimientos sin responder bajan de un 29% a 0%
gracias al redisefio, donde los resultados indican que el tiempo de respuesta de 2 dias
en promedio desciende a respuestas en menos de 24 horas.

El redisefio no solo mejora la tasa y el tiempo de respuesta, si no que también entrega
mas tiempo a los trabajadores para ahondar en los requerimientos y entregar un
servicio integral, con mayor comunicacion con los comercios y mayor gestién, como se
indica en los procedimientos.

El primer objetivo especifico, generar un diagnostico de la situacion actual, entrega
datos medibles de la gestion de Cuponatic y revela evidencia del porqué existe tal tasa
de requerimientos sin respuesta, donde también se observa un nulo trabajo de las
expectativas y percepciones de los clientes con respecto al servicio. Las brechas de
calidad de servicio ayudan a complementar el redisefio al proponer practicas para
administrar la vision del cliente.

Gracias a la situacién actual fue posible conocer cuales son los requerimientos mas
frecuentes y utilizar esta informacién para incluirla en el redisefio, asi como también, la
investigacion de las devoluciones, donde se observé una ausencia de gestion para
evitarlas.

Con el benchmark fue posible encontrar cuales son las mejores practicas con respecto
al trato y servicio al cliente. Se tom6 a Amazon y Groupon para analizar sus practicas,
el resultado directo de esta investigacion es la declaracion de estandares de servicios a
los cuales Cuponatic debe aspirar. Estos estandares ayudan a disminuir la brecha entre
lo que Cuponatic cree que los clientes quieren, y qué es lo que realmente quieren
(brecha de conocimiento), donde gracias al focus group se determin6 que puntos incluir
en los estandares.
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El siguiente objetivo especifico es proponer un redisefio que permita alcanzar los
estandares de calidad estipulados, el cual se alcanz6 satisfactoriamente. Finalmente,
los indicadores de gestion propuestos para disminuir la brecha de entrega hacen
posible controlar el proceso y asegurar su buena ejecucion.

La implementacion de este redisefio se estima en un mes, la facilidad y rapidez de la
plataforma Zendesk ayuda a que este tiempo sea bajo.

El tema de compensaciones queda pendiente debido a que no esta entre los objetivos
de este trabajo.

Si bien los objetivos de este trabajo se cumplen, un tema a ahondar en un futuro
cuando la implementacion sea satisfactoria, es realizar encuestas de calidad a los
clientes que contratan servicios y que en estas encuestas se estipulen las 5 variables
de los servicios, confiabilidad, responsabilidad, tangibilidad, empatia y seguridad. Esto
ayudaria a mejorar la experiencia de compra de los clientes y corroborar que los
comercios estén entregando los servicios tal y como prometieron. Esta informacion
debe apoyar a nuevas publicaciones con el objetivo de evitar malas experiencias a
clientes. Por lo tanto, lo que se recomienda es cerrar el circulo de la compra, que
comienza cuando se cierra un contrato con un comercio y finaliza cuando un cliente
canjea el cupon. La forma de cerrar el circulo es la encuesta de satisfaccion, la cual no
existe hoy en dia. Gracias al redisefio en la atencién de requerimientos existe tiempo
disponible para realizar este proyecto con las mismas personas de esta area.

La gestidn de inventario y despacho esta fuera de este trabajo, se recomienda ahondar
en la medicion de existencias y cuantificar el espacio utilizado en bodega. Cuponatic
esta haciendo gestiones para convertirse en un importador directo de productos, por lo
tanto, mejorar la logistica de la empresa se vuelve necesario.

En un futuro resulta necesario implementar un CRM que apoye la gestion de clientes en
todo ambito, desde su captura, hasta su retencion, pasando por la atencion de
requerimientos, prediccion de compra, ciclo de vida y campafas de marketing, entre
otras actividades.

Este modelo de negocios se basa en la compra impulsiva, al mostrar grandes
descuentos y atractivas ofertas se juega con la percepcion del cliente. Mucho se ha
especulado que estas empresas son una burbuja y que en algun momento dejaran de
ser una moda, sin embargo, lo que no es una moda es el comercio electronico, que
llegd para quedarse y es la direccién a la cual Cuponatic debe moverse. Transformarse
en una importadora y desarrollar su area de logistica es clave para su sustentabilidad
en el tiempo.

El redisefio de la atencién de requerimientos funciona tanto para una empresa de
cupones, como para cualquier otro tipo de empresa que se dedique al E-commerce, por
lo tanto, se puede adaptar a los cambios que Cuponatic pueda tener en un futuro con
respecto a su linea de negocios.
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ANEXOS

Anexo A: Cupén Cuponatic

CUPONATIC XMWT3B]

Codigo del Cupdn
SUBWAY SANDWICH DE 30CM. - SUBWAY Coyancura

Valido hasta: Para cobrar en:

20-03-2012 SUBWAY Coyancura
Telefono(s):
Direccion: Conyancura 2244,
Providencia

Reglas Claras:

* Cupon valido por 1 Sandwich de 30cm. en SUBWAY. Valido solo para local de Coyancura 2244, Providencia.
Cupon valido a partir de Lunes 23 de Enero.

* Horario de atencion: De Lunes a Viernes de 8:30 a 21:30hrs. Sabados de 12:00 a 20:00hrs.

*Valido hasta 20 de Marzo de 2012.

* Maximo de compra: 5 cupones por persona. Regala todos los que quieras!

* Cupon valido por Sandwich de 30cm.

||| ||| || ||| |||| ||| COD. INTERNO: 444333
Como usar este cupon:

1.Imprime el cupén o muestralo desde tu Smartphone
2.Preséntalo en la ubicacién indicada

3.Disfruta!
Atencion al cliente Cuponatic.com: Cuponatic.com:
(56 2) 8937903, Lunes a Viernes de 10:00 a 18:00 contacto@cuponatic.com
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Anexo B. Resultado analisis telefonico

Caso Solicitud Frecuencia | Porcentaje |Acumulado
Probl t d h

rob ema}s entrega/despacho 33 10% 10%
(cuponatic)

Informacidn acerca del despacho 31 9% 19%
Consultas generales servicio

cuponatic/Consultas por futuras o]28 8% 27%

potenciales ofertas

Cuponatic no ha realizado devolucién |28 8% 35%
Problema generacién de cupdn 22 6% 41%
Problemas por créditos Cuponatic 21 6% 48%
Consulta por la oferta 21 6% 54%
Informacidn acerca del comercio 16 5% 58%
No se ha.gestlonado entreg? (cliente 15 4% 63%
no ha enviado datos, cuponatic)
Cupdn expird 13 4% 67%
Alc.ahces del cupén / Informacion 12 4% 20%
adicional del producto
Sistema de pago no funciona / se cae

11 9 739
(Webpay, pagina del banco) 3% 3%
Problemas con la en.trega o despacho 11 3% 76%
de producto (comercio)
Olvido Contrasefia 9 3% 79%
Problema cupdén (acceder al cupdn, 3 9% 81%

imprimir cupdn)
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Anexo C. Resultados analisis correos electronicos

Caso Solicitud Frecuencia | Porcentaje | Acumulado
Problema generacién cupon 142 14% 14%
Problema disponibilidad comercio 65 7% 21%
Problema cupdn (acceso) 64 7% 28%
Problemtas entrega /  despacho 64 2% 34%
Cuponatic

Informacidn acerca despacho 57 6% 40%
Cupodn expird 54 6% 45%
Cuponatic no ha realizado devolucién 53 5% 51%
Problemas por créditos 51 5% 56%
Consultas generales 47 5% 61%
Problemas graves con comercio 41 4% 65%
Problemas al contactarse con el 34 4% 68%
comercio

Arribo de producto a cliente (despacho) |34 4% 72%
AIc.a_nces del cupdn, informacion 37 3% 75%
adicional

Transferencias 31 3% 78%
No quiere utilizar cupdn 29 3% 81%
Sernac 20 2% 83%
Pago Comercio 18 2% 85%
Cliente no puede utilizar cupon 17 2% 87%
Insatisfecho con el producto/servicio 17 2% 89%
Consulta por la oferta 16 2% 90%
Informacidén acerca del comercio 14 1% 92%
Problemas con la gntrega o despacho de 12 1% 93%
producto (Comercio)

C.omer.cllo no cumplid su promesa de 12 1% 94%
ejecucidon/entrega

Problemas despacho/retiro comercio 11 1% 95%
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Anexo D. Requerimientos Cuponatic

Clasificacion
del
requerimiento

Sub clasificacion del
requerimiento

Requerimiento

1. Venta

1. Consultas acerca del servicio
de Cuponatic

1. Consultas generales servicio Cuponatic/Consultas por futuras o
potenciales ofertas

Preguntas acerca como funciona Cuponatic, qué necesita para ser cliente,
formas de pago o proximas ofertas.

2. Problemas por créditos

No se le han cargado créditos que le tenian prometido, problemas con gift
cards o no entiende las reglas.

3. Sistema de pago no funciona

Al momento de pagar la pdgina o el servicio de pagos por internet se cae.

2. Problemas para ingresar a la
cuenta

1. Pagina Mala o no carga

No puede ingresar a Cuponatic debido a que la pagina se cae o estda muy
lenta.

2. No puede ingresar a su cuenta

Olvidé contrasefia, nombre de usuario o correo de registro.

3. Consultas o problemas con
productos o servicios
ofertados

1. Consulta por la oferta

Consultas adicionales acerca de la oferta, necesita mas informacion acerca
del producto o servicio ofertado.

2. Problemas con la oferta

No puede comprar cupdn debido a que la oferta estd mal redactada o mal
configurada.

3. Consulta por la oferta (Viajes)

Cémo funciona el servicio, los cupos, el hotel, disponibilidad o los precios
para nifos.

4. Problemas con la oferta (Viajes)

No puede comprar cupdn debido a que la oferta estda mal redactada o mal
configurada.

2. Post venta

1. Consultas o problemas
generales

1. Problema cupdn (acceder al cupén, imprimir cupén)

No sabe donde estd su cupdn, cupdn esta en su cuenta, pero no puede
acceder o no lo puede descargar.

2. Informacion acerca del comercio, servicio o alcances del cupén

Cliente necesita saber donde esta el comercio, nimero telefénico o
comentarios acerca de este, cémo obtener su producto o servicio y codmo
gestionar entrega o ejecucidn este.

3. Consultas generales, informacidn de vuelo y estadia (Viajes)

Consultas generales acerca de visas, nifios o0 como realiza el check in.
requiere mas informacidn acerca del servicio de viajes adquirido

2. Problemas para canjear
cupon

1. Cupdn expiré

El cupdn se encuentra expirado y el cliente desea canjearlo o devolverlo.
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2. Cliente no quiere utilizar cupén

Al cliente no le gusté el local, se arrepintidé de su compra o no cumple con
Sus expectativas.

3. Cliente no puede utilizar cupén

Cliente no puede utilizar cupdn porque se va fuera del pais, se operéd o se
lesiond.

4. Cliente no pude utilizar cupén porque ya se encuentra validado

Cliente fue a canjear cupdn pero este ya se encontraba validado

5. Problemas por disponibilidad comercio/cliente

Comercio tiene problemas de disponibilidad y el cliente no puede
coordinar el servicio.

6. Problemas al contactarse con el comercio

Cliente no se puede comunicar con el comercio.

7. Problemas graves con comercio

Comercio cerré antes de que el cliente pudiese validar su cupdn, o bien,
el comercio se niega a validar cupones.

8. Comercio no cumplié su promesa de ejecuciéon/entrega

Dejo plantado al cliente o no cumplid con el servicio prometido.

9. Problema de disponibilidad del cliente (Viajes)

Al cliente no le acomodan los cupos reservados.

3. Problemas durante el
servicio (enfocado a servicios
de varias sesiones o viajes)

1. Insatisfecho con el servicio, no quiere seguir ejecutando

El cliente ha asistido al menos a una sesién y no le gusto.

2. Cliente no puede seguir asistiendo

Cliente se lesiond, viajara, se embarazd y no puede seguir asistiendo.

3. Problemas graves con comercio

El servicio no se puede seguir ejecutando porque el comercio cerré o no
quiere validar mas cupones.

4. Comercio causa dafio a cliente

El servicio no se puede seguir ejecutando porque el cliente sufrié dafios
(quemadauras, lesion).

4. Problemas posteriores a la
entrega o ejecucion del
servicio o producto.

1. Insatisfecho con el producto/servicio

Al cliente no le gusté el producto o servicio, infraestructura del comercio o
el producto no cumplié con sus expectativas.

2. Producto esta en mal estado, vacio o con dafios

Cliente recibid el producto en mal estado, o no contenia lo prometido.

3. Producto (servicio) tardé demasiado en llegar (ejecutarse)

Producto (servicio) se tardé demasiado en llegar y cliente esta
insatisfecho.

4. Comercio causo6 dano a cliente

Servicio finalizd, pero le causé dafio a cliente.

5. Insatisfecho con el vuelo (Viajes)

Servicio se ejecutd, pero estd insatisfecho con el servicio, lo trataron mal o
no le respetaron horarios.
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6. Insatisfecho con la estadia (Viajes)

Servicio se ejecutd, pero estd insatisfecho con el servicio, lo trataron mal,
no le respetaron horarios, el lugar no cumplia con sus expectativas.

3. Logistica

1. Consultas o problemas
generales

1. Informacidn acerca del despacho o retiro de productos.

Cliente desea saber cuando y cdmo le enviaran su producto, o bien, desde
cuando lo puede retirar.

2. Problemas previos a la
entrega o despacho de
productos

1. Entrega o despacho de productos no se ha realizado

Cliente fue a buscar productos y no estaban para ser retirados, o bien, la
ejecucion de despacho esta tardando demasiado.

3. Problemas durante el
despacho

1. Producto se esta tardando mucho en llegar

Cliente esta molesto por la demora del despacho.

4. Problemas posteriores a la
entrega o despacho del
producto

1. Producto llegé en mal estado, con dafos o cambiado

Producto llegé en muy mal estado, dafiado o era otro producto.

2. Producto tardo demasiado en llegar a domicilio

Cliente molesto porque tardé mucho en recibir el producto (mds de 10
dias habiles).

3. Insatisfecho con el producto

El producto no cumple con sus expectativas.
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Anexo E. Precio, reglas y especificaciéon del descuento

509% Armband para Iphone y Galaxy

Para Fanaticos del Deporte! 509 de descuento en Armband para Iphone 4, 4s, 3y Samsung
Galaxy 9000 en Cuponatic, Providencia.

$4.990

$10:000

- Comprar

50 % 11 28:23:22
Cﬂmparleanmg . 5 . Descuento Vendidos Apirate!

Reglas claras |2 ¢De qué se trata el descuento? | 3

= Cupdn valido por Armband para Ipara Iphone 4, 45,  Este comodo brazalete protege por completo tu iPhone
3 y Samsung Galaxy 19000 en Cuponatic, Providencia. cuando estas en movimiento. Fabricado con neopreno
transpirable y una cierre de velcro gue se ajusta

* Retiros desde Viernes 2% de Junio en Matilde facilmente, para que te lo puedas poner y quitar
Salamanca 841, Providencia. Horario de Atencion: rapidamente.
De Lunes a Viernes de 0%:30 a 18:30hrs. Horario

Repele la humedad, se puede lavar a mano y tiene ademas
un bolsillo para guardar una lave. Ofrece una proteccion
total y acceso sencillo al navegador del iPhone , sin
abultar en el brazo.

continuado.

* Cupon valido hasta 15 de Agosto de 2012,

* Garantia a cargo de Hable Barato. Teléfono Especificaciones:
contacto: - Cierre ajustable de velcro.
- Material de neopreno elastico, fino y ligero.
* Compra y regala todos los que gquieras! - Repele la humedad.

- 5e puede lavar a mano.
- Tira reflectante de seguridad.
- La cubierta protege la pantalla del iPhone sin estorbar.
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Anexo F. Encuesta

Cuponatic

Forque tu eres lo mas importante ¥ queremos entregarte siempre lo mejor, queremos saber
tu opinidn acerca de nuestros servicios y atencidn al cliente.
*Cibligatorio
sQue tal ha sido tu experiencia al comprar en Cuponatic? *

- Muy buena

~y Buena

~ Indiferente

 Mala

= Muy mala

£Que te parecid nuestro tiempo de respuesta a tu pregunta o solicitud? *
= Muy rapido
- Rapido
i Mormal
= Lenta
= Muy lento

£ Que tan satisfecho quedaste con la respuesta de nuestro equipo Cuponatic? =
“ Muy satisfecho
— Satisfecho
= Indiferente
@ Insatisfecho
= Muy insatisfecho

Volverias a comprar en Cuponatic? *
@ Si
i Mo

Comentarios
salguna situacidn particular que desearas plantear? o Sugerencias

Muchas gracias por tu tiempo!
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Anexo G. Resultado de la encuesta

Experiencia de compra

Respuesta Porcentaje

Muy buena 18%
Buena 47%
Indiferente 8%
Mala 14%
Muy mala 12%
Total general 100%

Volveria a comprar

Respuesta Porcentaje

No 27%
Si 73%
Total general 100%

Tiempo de respuesta

Respuesta Porcentaje

Muy rapido 17%
Rapido 23%
Normal 15%
Lento 24%
Muy lento 21%
Total general 100%

Satisfaccién respuestas

Respuesta Porcentaje

Muy satisfecho 20%
Satisfecho 31%
Indiferente 14%
Insatisfecho 16%
Muy insatisfecho 19%
Total general 100%
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Anexo H. Motivos y preguntas frecuentes

Motivo

Preguntas frecuentes

No he recibido
mi cupdn

1. Adn no tengo mi cupén

Si tu compra la realizaste a través de una transferencia bancaria, debes enviarnos el
comprobante de la transaccién a transferencia@cuponatic.com, indicandonos la orden
de compra en el asunto del correo. Al realizar esto, recibirds tu cupdn en un plazo
maximo de 48 hrs habiles.

Si el pago se realizo a través de Webpay o Servipag, tu cupdn se activara al cabo de una
hora.

2. No sé dénde esta mi cupén

Si el cupdn no te ha llegado por correo electrénico, puedes acceder a él a través de tu
cuenta Cuponatic ingresando a la seccidon “mis cupones” con tu nombre de usuario
(correo) y contrasefia.

Te recomendamos agregar a tus contactos de correo a mailing@cuponatic.com, para
gue no recibas nuestros correos en los SPAM.

3. Mi compra no genero cupdn

Si al ejecutar la compra, ésta no generd cupdn (no te llegd al correo y tampoco estd en
tu cuenta Cuponatic) indicanos tu forma de pago para poder ayudarte.

Si pagaste a través de WebPay, no tenemos control acerca de qué ordenes fueron
aceptadas o canceladas, tendras que entrar directamente en contacto con WebPay
para saber el estado de tu pago (www.webpay.cl).

Problemas para
canjear mi
cupon

1. Cupdn expiré

Si tu cupdn expird, no existe devolucion del dinero. Debemos cumplir el contrato que
mantenemos nuestras empresas y respetar los tiempos estipulados de las
promociones.

Los descuentos siempre tendran una validez de mas de tres meses para ser utilizados y
las fechas de expiracién se publicardn de la manera mas clara para que no ocurran
estos inconvenientes.

2. No sé como agendar horas

Determinados comercios solicitan agendar hora para ejecutar el servicio (ver “reglas
claras” del cupén), para agendarla, solo debes llamar al nimero telefénico que se
indica en la esquina superior derecha del cupdn.

Si tienes algun problema, no dudes en contactarnos.

Despacho o
retiro de
productos

1. No sé como coordinar el despacho del producto a mi domicilio
Para coordinar el despacho a tu domicilio, debes ingresar a
http://www.cuponatic.com/despacho y completar el formulario.

2. Aun no me llega el producto
Luego de completar el formulario (http://www.cuponatic.com/despacho ), recibiras tu
producto entre 10 o 15 dias habiles a partir de la fecha indicada en el cupdn (ver
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condiciones de despacho
https://www.cuponatic.com/files/condiciones_despacho_pc.pdf).

Si deseas saber en que estado se encuentra tu envio, puedes ingresar a la pagina de
correos de chile (http://www.correos.cl/SitePages/home.aspx) y realizar un
“Seguimiento en linea”, donde el numero de envio corresponde al cddigo del cupén.

Créditos
cuponatic

1. ¢Cémo obtengo los $8000 de regalo por invitar a mis amigos?

Haciendo click aqui (https://www.cuponatic.com/paginas/creditosCuponatic)
encontraras la informacion necesaria para obtener los $8000 por amigos referidos.
Recuerda que tus dos amigos deben inscribirse a través de tu link personal y ambos
deben realizar una compra igual, o superior, a $4000 para poder obtener tus $8000 en
créditos Cuponatic.

Reglas Claras:

* Los $8.000 seran entregados en dos "bolsas" de $4.000 una vez que tus dos amigos
hayan realizado su primera compra

* Sélo podras utilizar una bolsa de $4.000 por compra.

* Si el valor de la bolsa supera la compra a realizar se perdera la diferencia. (no hay
vuelto)

* Los valores de los Créditos Cuponatic son en Pesos Chilenos.

* Cada bolsa de créditos es valida por 90 dias.

* S6lo generaran créditos las primeras compras, donde no haya uso de Créditos
Cuponatic o Gift Cards.

* Sélo generaran créditos las primeras compras cuyos totales individuales sean
superiores a $4.000

* Los Créditos Cuponatic sélo son validos en Cuponatic.com

* Los términos y condiciones pueden cambiar sin previo aviso.

2. No he obtenido mis créditos por amigos referidos

Para obtener los créditos, tus 2 amigos referidos deben realizar una compra igual, o
superior, a $4000.

Al comprar tu primer amigo, se cargara una bolsita de $4000 que quedard en espera
hasta que el segundo amigo realice su compra y se genere otra bolsita de $4000 y se
activen ambas.

Tus amigos referidos no pueden estar repetidos.

3. Como utilizar mis créditos Cuponatic

Para utilizar los créditos a tu favor, debes seleccionar "Ocupa tus créditos Cuponatic" al
momento de definir la forma de pago, puedes utilizar un crédito por cupdn.

Si el valor de tu compra es menor que el crédito a utilizar, perderas la diferencia, ya
gue no existe vuelto.

Si el valor de tu compra es mayor, deberas pagar la diferencia con cualquier medio de

pago.

Consultas
acerca de mi
cupon

1. No recuerdo las reglas de mi cupén

En el mismo cupdn existe una seccion llamada “reglas claras”, donde se indica las
condiciones y limites del cupdn, por ejemplo, lugar donde cobrar, direccién, horarios
de atencion, fecha de validacion y de expiracion, entre otros datos.
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2.No sé donde cobrar mi cupén

En las reglas claras del cupdén aparece toda la informacion del lugar y los horarios
necesarios para validar tu cupén.

En la esquina superior derecha del cupdn se encuentra la informacién de la empresa
relacionada (teléfono, direccidon y comuna), cualquier duda que tengas puedes llamar
al teléfono que ahi aparece.

3. No sé como agendar horas

Determinados comercios solicitan agendar hora para ejecutar el servicio (ver “reglas
claras” del cupdn), para agendarla, sélo debes llamar al nimero telefénico que se
indica en la esquina superior derecha del cupén.

Si tienes algun problema, no dudes en contactarnos.

4. No sé como coordinar el despacho del producto a mi domicilio
Para coordinar el despacho a tu domicilio, debes ingresar a AQUI
(http://www.cuponatic.com/despacho) y completar el formulario.

No puedo 1. Olvidé mi contraseiia

ingresar a mi Si olvidaste tu contrasefia, ingresa AQUI

cuenta (https://www.cuponatic.com/cliente/recordarClave) para recuperarla.
2. Olvidé mi email de registro
Si no recuerdas cual es tu email de registro, nosotros te lo podemos entregar. (Siempre
y cuando sepa bajo qué nombre se registro)

Proceso de 1. Como compro en Cuponatic?

compra, . Ingresa a nuestro sitio AQUI (Agregar enlace www.cuponatic.com)

formas de pago

II. Elige el descuento de tu interés, algunos de éstos tienen mas de una alternativa:
Uno muy ECONOMICO, otro con un valor INTERMEDIO en términos de costo y con
mayor flexibilidad que el anterior en sus condiciones y restricciones; y uno PREMIUM,
con un valor mas elevado y con condiciones mas flexibles. Lo mismo sucede si deseas
que tu producto sea con despacho a regiones, dentro de Santiago o con retiro en
Cuponatic (varia el costo del descuento). Si es para regalo, debes entregarnos los datos
de la persona a la cual quieres que le llegue

IV. Elige tu forma de pago: Tarjeta de crédito, Tarjeta de débito, Transferencia Bancaria
o Servipag.

2. éCudles son las formas de pago?

Aceptamos 4 formas de pago:

Tarjetas de crédito y débito: El pago se ejecuta a través del sistema WebPay y el cupén
de genera al cabo de una hora.

Servipag: El pago se ejecuta a través del sistema Servipag y el cupdn se genera al cabo
de una hora.

Transferencia Bancaria: Si eliges esta opcidn, recibiras un email donde se te indicara a
qué cuenta tienes que realizar la transferencia y tu nimero de orden de compra, luego
(sin coma) envia la copia del comprobante a transferencia@cuponatic.com con el
asunto "numero de orden XXXXX". Si realizas un depésito bancario, debes escanear o
fotografiar el comprobante de depésito.

96




Una vez enviado el comprobante, recibiras tu cupdn en un plazo de 24 a 72hrs habiles
en tu cuenta Cuponatic.

Créditos Cuponatic y gift cards: Si pagas a través de estos medios el cupdn se genera
inmediatamente.

3. ¢éComo obtengo el cupdn para usar en el comercio?

Aproximadamente una hora después de terminado tu proceso de compra, recibiras un
correo con un link para ver una versién imprimible de tu cupén. Usalo siguiendo los
horarios y condiciones especificados en las reglas claras. Ademas, si quieres ahorrar
tinta y papel, puedes simplemente mostrar tu cupdn desde tu Smartphone, en el caso
de que en las reglas no aparezca lo contrario, y asi estaras ayudando a conservar el
medioambiente.

4.¢{Cuando y cdmo puedo usar mi cupdén?

Si ya recibiste la version imprimible del cupén, imprimelo y ve a cobrarlo al comercio
dentro del plazo estipulado en las reglas. Si prefieres no imprimir para ahorrar tinta y
papel o para no contaminar, puedes simplemente mostrar tu cupdn desde tu
Smartphone (Iphone, Blackberry, Galaxy, etc.), siempre y cuando las reglas no digan lo
contrario.

En la esquina superior derecha del cupdn se encuentran los datos de la empresa
relacionada al producto o servicio del cupén.

Opcion 8:
Ofertas del dia

1. Necesito informacion de un determinado descuento

Cada descuento tiene dos tipo de informacién:

I. “Reglas claras”: indican los términos, condiciones y limites del cupén, por ejemplo,
lugar donde cobrar, direccion, horarios, fecha de validacidn y de expiracion, entre
otros datos.

Il. “¢De qué se trata el descuento?”: Indica las caracteristicas del descuento, por
ejemplo, sus dimensiones, qué incluye, opciones de eleccidn e informacién adicional,
entre otros datos.

Si la informacién que presenta el descuento no es suficiente, contactanos!

Viajes

1.- Me interesa la oferta de un determinado Viaje, pero antes de comprar, me
gustaria confirmar la disponibilidad entre ciertas fechas. ¢ Me pueden ayudar?
Haznos saber las fechas que te interesan y nosotros nos encargaremos de revisar la
disponibilidad junto al operador encargado. Te informaremos a la brevedad de las
posibles novedades.

2.- Me interesa la oferta de un determinado Viaje, pero me gustaria tomar noches
adicionales en el Hotel. ¢Es posible? ¢ Cémo debo hacerlo y pagarlo?

Efectivamente, es posible tomar noches adicionales al programa de Viaje (siempre y
cuando sean programas sujetos a disponibilidad, no con cupos confirmados). Para
esto, debemos chequear la informacion y disponibilidad junto al Operador encargado y
podremos entregarte el valor por la(s) noche(s) adicional(es).

Para el pago de éstas noches adicionales, se debera realizar una transferencia
electronica de fondos a la cuenta de Banco de Cuponatic por el monto determinado y
luego nosotros procederemos a generar el(los) cupdn(es) en forma manual. La compra
de la oferta de Viaje publicada podras hacerla directamente a través de nuestro sitio
web.
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3.- Hace algunos dias vi una oferta de un Viaje, pero al ingresar hoy al sitio, no la
encuentro. ¢{Aun la puedo comprar? ¢Cémo accedo a ella?

Efectivamente, es posible acceder a dicha oferta de Viaje aunque ya no esté publicada.
Para esto, agradeceremos que puedas indicarnos la(s) fecha(s) de Viaje tentativas que
tienes en mente para asi revisar la disponibilidad junto al Operador encargado. De
haber todavia cupos y mantenerse la tarifa, podras enviarnos una transferencia
electrénica de fondos a la cuenta de Banco de Cuponatic por el total del Viaje para
luego nosotros proceder a generar los cupones en forma manual. Al no estar la oferta
publicada en nuestro sitio web, no podemos recibir pagos con tarjeta de crédito, sélo
via transferencia bancaria.

4.- Compré un cupon y me gustaria confirmar las fechas de salida y regreso de mi
viaje. ¢Como lo puedo hacer?

Para seguir adelante con el proceso de validacién, confirmacion y emision de toda la
documentacion para tu Viaje, agradeceremos que puedas hacernos llegar la(s) ficha(s)
de Pasajeros con todos los datos ahi solicitados. La ficha puedes descargarla
directamente desde la parte inferior de la oferta de Viaje en donde encontraras el link
"Ficha de Pasajeros", o descargarla desde aqui
(http://www.cuponatic.com/files/ficha_pasajeros.doc), y luego envidrnosla. Dentro de
las proximas 48 horas habiles el Operador encargado tomard contacto contigo para
coordinar la entrega de toda la documentacion, tales como, ticket aéreos y voucher
para servicios terrestres.

5.- Atin no me llegan los cupones del Viaje que compré

Los cupones de viaje se generan el mismo dia que los compraste, por ende, debiesen
estar en la cuenta de correo bajo la cual los compraste. Agradeceremos puedas revisar
la bandeja de correos "SPAM", ya que podrian haber llegado a dicho recipiente de
correos. De no estar ahi, no dudes en contactarnos.

6.- Hace algunos dias (o semanas) compré una oferta de Viaje y el Operador todavia
no me contacta.

En algunas ocasiones, los Operadores locales en destino tardan mas de lo usual en
enviar las confirmaciones, por ende, las respuestas y confirmaciones hacia nuestros
clientes tardan un poco mas. Coméntanos cual es la oferta que compraste y
solucionaremos tu problema dentro del mismo dia.
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Anexo l. Procedimientos

Para la gestion de requerimientos se abordara solicitud por solicitud, el objetivo es
generar un protocolo de acciones y respuesta basado en las variables de disefio con el
objetivo de disminuir el tiempo de respuesta.

Las posibles respuestas para los casos se definiran como RI,J,K,N, donde “I” es el la
clasificacion del problema (1. Venta, 2. Post venta y 3. Logistica). “J” Representa la sub
clasificacion del problema, “K” es el problema y “N” son las variantes que puede tener
ese problema. Esta codificacion proviene del orden especificado en Anexo F, por
ejemplo, la respuesta R1.1.3.N es una respuesta para un problema de Venta, que se
trata de “consultas acerca del servicio de Cuponatic”, el problema es por créditos y la
respuesta es la enésima.

Existen respuestas generales, codificadas como RGN, que se pueden utilizar para
todos los problemas.

Finalmente, existen respuestas de devoluciones, codificadas como RDN.
1 Requerimientos de Venta

1.1 Consultas acerca del servicio de Cuponatic

1.1.1 Requerimiento: Consultas acerca de la forma de pago.

Tipo de requerimiento: Simple.

Accion a seguir: Responderle al cliente cuales son las formas de pago y cémo
utilizarlas. (Respuesta R1.1.1.1)

1.1.2 Requerimiento: Cliente no quiere recibir correos
Tipo de requerimiento: simple

Accion a seguir: Explicarle al cliente como desuscribirse del newsletter (Respuesta
R1.1.1.2).

1.1.3 Requerimiento: Cémo Comprar
Tipo de requerimiento: Simple.

Accion a seguir: Responderle de que se trata Cuponatic y como comprar. (Respuesta
R1.1.1.3)

1.2 Problemas por créditos
1.2.1 Requerimiento: No le han cargado los créditos por amigos referidos
Tipo de requerimiento: Simple
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Accion a seguir: Revisar la cuenta del usuario a través de su correo electrénico, en caso
de no existir, se le pide que envie el correo con el cual esta registrado (Respuesta RG1)
y observar la pestana “lista de amigos”, donde se puede apreciar nombre, teléfono y
cantidad de ordenes pagadas.

Si tiene amigos con cero 6rdenes pagadas se le tiene que informar que los créditos de
regalo se le cargaran cuando sus amigos compren (Respuesta R1.1.2.1).

Si existe evidencia de que amigos referidos son falsos (esto se observa al existir amigos
con el mismo nombre, o bien, el usuario cred dos cuentas para auto-referirse), se le
informa que sus amigos referidos son falsos, por lo tanto no es posible generar los
créditos (Respuesta R1.1.2.2).

1.2.2. Requerimiento: Cliente poseia créditos pero desaparecieron

Tipo de requerimiento: Simple

Accion a seguir: Revisar la cuenta del usuario a través de su correo electrénico, en caso
de no existir, se le pide que envie el correo con el cual esta registrado (Respuesta RG1)
y observar la pestana “Créditos”, donde se puede observar el historial de créditos
generados, el monto de estos y su estado.

Si el estado de estos es expirado, se le informa que sus créditos vencieron (Respuesta
R1.1.2.3).

Si el estado es utilizado, se le informa que sus créditos fueron canjeados en un
determinado producto (Respuesta R1.1.2.4).

1.2.3 Requerimiento: No sabe cémo utilizar los créditos

Tipo de requerimiento: Simple.

Accion a seguir: Se le informa al cliente cémo utilizar sus créditos (Respuesta R1.1.2.5).
1.2.3 Requerimiento: Cédmo conseguir créditos Cuponatic

Accion a seguir: ninguna

Tipo de requerimiento: Simple.

Respuesta a cliente: Se le explica como conseguir Créditos (Respuesta R1.1.2.6).

1.3 Sistema de pago no funciona

1.3.1 Requerimiento: Cliente no puede comprar porque no funciona el sistema de
pagos.

Tipo de requerimiento: Simple/complejo.

Tipo de gestion: Gestion servicio al cliente
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Accion a seguir: Se debe ahondar en informacion que entrega el cliente para averiguar
en que paso se esta cayendo la compra. Si al cliente se le redirecciona de buena forma
la pagina de Webpay, entonces no es problema de Cuponatic, se le debe indicar que
vuelva a realizar su compra dentro de los préximos minutos (Respuesta R1.1.3.1).

Si al cliente no se le alcanz6 a redireccionar a Webpay, entonces es un problema de
Cuponatic, se debe escalar el caso y que el encargado de servicio al cliente informe al
area de Tl de un problema en los medios de pago (Respuesta R1.1.3.2). Se cambia el
estado del ticket a pendiente para luego preguntarle al cliente si pudo comprar.

1.4 Pagina Mala o no carga

1.4.1 Requerimiento: Cliente no puede entrar a la pagina
Tipo de requerimiento: Simple/complejo

Prioridad: Gestion de servicio al cliente

Accion a seguir: Entrar a la pagina y revisar. Si la pagina esta bien, se le comunica al
cliente que se puede ser su conexion o explorador que no lo esta dejando ver la pagina
(Respuesta R1.2.1.1). Se cambia el ticket a pendiente para luego preguntarle si pudo
ingresar.

Si la pagina no funciona, de debe escalar el caso y que el encargado de servicio al
cliente entregue la informacién al area de TI, se le pide al cliente que intente su compra
en unos minutos mas (Respuesta R1.2.1.2). Se cambia el ticket a pendiente para luego
preguntarle si pudo ingresar.

1.5 No puede ingresar a su cuenta
1.5.1. Requerimiento: Cliente no puede ingresar a su cuenta en Cuponatic

Accion a seguir: Se debe saber cual es el problema en particular, olvidé la contrasefia,
su correo de registro o ambas, en caso de no estar claro en el requerimiento, se debe
consultar al cliente (Respuesta R1.2.2.1).

Si el cliente olvido su contrasefia, se debe corroborar si la cuenta es de él, la solicitud
debe ser enviada a través del correo con el cual esta registrado en Cuponatic. Si no es
asi, se le pide que envie un email desde la cuenta de registro (Respuesta RG1). Si todo
esta correcto, se ingresa al administrador y en la seccion clientes hacer click en la
opcion “cambiar contrasefia”, generar una contrasefia manual para la cuenta e
informarsela al cliente (Respuesta R1.2.2.2).

Si el cliente olvido su correo de registro, en la seccion clientes se ingresa el nombre del
cliente y se extrae el correo de registro, el cual se le informa al usuario (Respuesta
R1.2.2.3).

1.6 Consulta por la oferta

K1.6.1 Requerimiento: Cliente requiere mas informacion de la oferta publicada.
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Tipo de Requerimiento: simple/complejo
Tipo de gestion: Gestion area ventas

Accion a seguir: Se revisa la informacion publicada de la oferta y se observa si es
posible responder el requerimiento. En caso de que esta informacién sea suficiente se
le responde al cliente lo solicitado. Por otro lado, si la informacion publicada no es
suficiente, la persona que tomo la solicitud debe comunicarse con el ejecutivo de ventas
encargado de la oferta para conseguir la informacion faltante. Se le responde al cliente
que se esta averiguando la informacion solicitada ya que efectivamente no aparece en
la oferta (Respuesta RG2) se deja el requerimiento en estado pendiente y luego se le
responde la informacion requerida,

1.7 Problemas con la oferta

1.7.1 Requerimiento: Cliente no puede comprar la oferta debido a un problema en la
maqueta o existe informacién contradictoria

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de gestidn: Gestion con venta

Accidn a seguir: Ver la oferta y observar cual es el potencial error. Puede existir un error
en la informacién de reglas claras y de que se trata el descuento (contradiccion en la
publicacion) o en la maqueta, en esta ultima influyen los datos que el ejecutivo ingresé
al administrador al momento de crear la oferta (precio, cantidad maxima y minima de
cupones, fecha de finalizacién). Observar en el administrador de quien es la publicacién
y escalar el ticket para que el encargado del area de servicio al cliente se comunique
con el ejecutivo a cargo de la publicacion. Se le responde al cliente que efectivamente
hay un error en la publicacién (Respuesta RG3). Se deja el ticket en estado pendiente y
luego se le informa que la resolucion del problema.

1.8 Consulta por la oferta (Viajes)
1.8.1 Requerimiento: Cliente requiere mas informacién de la oferta publicada.
Tipo de requerimiento: simple

Accion a seguir: Se revisa la informacion publicada de la oferta y se observa si es
posible responder el requerimiento. Si al cliente no le queda clara la informacién
publicada, se le explica. Si no es suficiente, la solicitud debe ser transferida al ejecutivo
de viajes para que le entregue toda la informacién no incluida en la oferta. Se cambia el
requerimiento del grupo servicio al cliente a viajes.

1.9 Problemas con la oferta (Viajes)

K1.9.1 Especificacion de la solicitud: Cliente no puede comprar la oferta de viajes
debido a un problema en la maqueta o existe informacién contradictoria

Tipo de requerimiento: Simple
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Accion a seguir: Transferir el requerimiento a la seccion de viajes, donde el ejecutivo
inicia un proceso de arreglo de maqueta que escapa de la gestion de requerimientos.

2 Requerimientos de post venta

2.1 Problema cupén

2.1.1 Requerimiento: Cliente compro su cupdn pero no sabe donde esta.
Tipo de requerimiento: simple/complejo

Tipo de gestidn: gestion servicio al cliente

Accidn a seguir: Entrar a la cuenta del cliente a través del administrador y observar la
pestafia de “ordenes pagadas”. Si la orden en cuestion esta entre las pagadas significa
que los cupones estan en su cuenta Cuponatic. Si la orden de compra no se encuentra
en la seccion nombrada, entonces esta en la pestaina “ver ordenes de compra”, ahi se
encuentran las compras que no generaron cupon.

Si la orden esta pagada, sele debe informar al cliente que sus cupones estan en la
cuenta de Cuponatic (Respuesta R2.1.1.1).

Si no puede ingresar a su cuenta, se descargan los cupones desde la opcién “ver pdf” y
se le envian correo indicandole que igualmente los puede descargar desde la pagina
(Respuesta R2.1.1.2).

Finalmente, puede ser que su compra no haya generado cupdn, se debe escalar el
caso al encargado de servicio al cliente para que verifique el pago del cupoén, que medio
utilizé y proseguir con una devolucion.

2.2 Informacion acerca del comercio, del producto o alcances del cupén

2.2.1. Requerimiento: Cliente ya compré el cupdn y necesita informaciéon acerca de
como cobrar su cupodn, alcances de este o informacion del comercio.

Tipo de requerimiento: Simple/Complejo
Accion a seguir: Gestidn con comercio

Accion a seguir: Si el cliente entreg6 el cédigo del cupon, es posible buscarlo en el
administrador y revisar la informacién que aparece. Si no entrega el codigo cupdn, se
observan las 6rdenes pagadas del cliente y ver los cupones asociados a la orden de
compra. Si la informacién que aparece en el cupdn es suficiente para resolver las dudas
del cliente, se le responde su inquietud. En caso contrario, se le indica que debe
comunicarse con el comercio para resolver sus dudas con respecto al producto.

2.3 Consultas generales, informacién de vuelo y estadia (Viajes)

K2.3.1 Requerimiento: Cliente requiere mas informacion de la oferta publicada.
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Tipo de requerimiento: Simple
Tipo de gestion: Gestion con area ventas

Accion a seguir: Si el cliente entregd el cédigo del cupon, es posible buscarlo en el
administrador y revisar la informacién que aparece. Si no entrega el codigo cupon, se
observan las 6rdenes pagadas del cliente y ver los cupones asociados a la orden de
compra. Si al cliente no le queda clara la informacion del cupodn, se le explica la
informacion que aparece. Si esto no es suficiente, Se traspasa el caso al ejecutivo de
viajes, quien es el encargado de la publicacion.

2.4 Cupobn expiroé

2.4.1 Requerimiento: Cliente no puede canjear cupdn porque este se encuentra
expirado

Tipo de requerimiento: simple/complejo
Tipo de gestidn: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: se ingresa a la cuenta del cliente y se busca el cupdn en cuestion para
ver su estado. Si el cliente se olvidd que tenia cupones en su cuenta y estos expiraron
no hay ninguna accion que hacer, solo informarle que Cuponatic cumplié con avisarle
cuando quedaba un mes para canjearlo y que existe un contrato de por medio con las
empresas proveedoras (Respuesta R2.2.1.1).

Resulta necesario descartar que no sea un error en la publicacién y que el ejecutivo de
ventas que creo la oferta no se haya equivocado en la fecha de expiracion cuando la
generd. En caso de que se haya equivocado, se le informa al cliente (R2.2.1.2), se deja
el requerimiento en estado pendiente y hay que escalar el caso al encargado del area
de servicio al cliente ya que es un problema grave (se deben generar todos los cupones
de nuevo y enviarselos a los clientes, gestion que depende del area Tl). El encargado
de servicio al cliente se debe comunicar con el gerente comercial quien debe solucionar
el tema e informarle de vuelta a servicio al cliente para que le responda al cliente
(Respuesta R2.2.1.3).

Por otro lado, si el cliente hizo intentos por validar cupdn pero por problemas en el
comercio el cupoén expird, entonces hay que comunicarse con este ultimo para
confirmar lo expresado por el cliente. De confirmar la informacion con el comercio se
procede con el proceso de devolucion (Respuesta RD1) y se deja el requerimiento
pendiente.

2.5 Cliente no quiere utilizar cupén

2.5.1 Requerimiento: Cliente no quiere utilizar el cupon estando este activo porque se
equivocd o no entendid la oferta, luego de comprarlo se dio cuenta que no era lo que
necesitaba

Tipo de requerimiento: simple / complejo
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Tipo de gestion: Servicio al cliente

Acciodn a seguir: Entrar a la cuenta del cliente y revisar si el cupon esta activo. En caso
de estar expirado se procede como en 2.4.1.

Si el cupdn esta activo siempre se le ofrece entregar su cupdn a alguna persona
conocida, argumentando que es un buen descuento y seria una lastima si se perdiera
(Respuesta RG4). Si no le gusta esta opcidn, la devolucion es solo en créditos (RD2) y
se deja el requerimiento pendiente.

2.5.2 Requerimiento: Cliente no quiere utilizar el cupdn porque tiene una mala
experiencia con el comercio, no le gusto el local, falta surtido, flexibilidad o comercio no
cumplié su promesa

Tipo de requerimiento: Simple/Complejo
Tipo de gestion: Gestion con comercio

Accion a seguir: Revisar si cupdn esta activo, en caso de que esté validado no hay
devolucion (Respuesta RGY5) y si esta expirado se procede como en 2.4.1

Si esta activo y el motivo es por problemas personales con el comercio se analiza lo
que dice el cliente y se compara con lo que dice el cupon, en caso de encontrar
discordancias, se debe llamar al comercio para confirmar el caso. Si el comercio dice
que esta ofreciendo lo mismo que el cupon, se le agenda una hora al cliente, o bien, se
le comunica que puede asistir al comercio a canjear el servicio o producto. Si el
comercio no esta cumpliendo lo estipulado en el cupdn, se inicia el proceso de
devolucion (Respuesta RD1) y se deja el requerimiento pendiente.

Si la razon es falta de surtido, quiebres de stock o poco horarios para agendar, también
hay que comunicarse con el comercio y corroborar la informacion. En caso de no
solucionar el problema se comienza el proceso de devolucién (Respuesta RD1) y se
deja el requerimiento pendiente. De la misma forma se gestiona si el cliente reclama
que el comercio no cumplié con su promesa de servicio. Se llama al comercio y se
intenta re-agendar una hora para el cliente, de no se satisfactoria esta accion, se
procede con el proceso de invalidacion (Respuesta RD1) y se deja el requerimiento
pendiente.

2.6 Cliente no puede utilizar cupén

2.6.1 Requerimiento: Cliente no puede utilizar el cupdn porque cliente se va de viaje,
esta lesionado, embarazada, operado, enfermo o no alcanza a cobrarlo por otros
COmMpromisos.

Tipo de requerimiento: Simple/Complejo

Tipo de gestidn: Gestion servicio al cliente
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Accion a seguir: Revisar si cupdn esta activo, en caso de que esté validado no hay
devolucion (Respuesta RG5) y si esta expirado se procede como en K2.4. Si esta
activo, proponerle al cliente que transfiera su cupdn, para que se aproveche la
oferta(Respuesta RG4), en caso de negarse, ofrecerle devolucion solo créditos
(Respuesta RD2).

2.6.2 Requerimiento: Cliente no puede utilizar cupon porque ya se encuentra validado
Tipo de requerimiento: simple/complejo
Tipo de gestion: Gestion con comercio

Accion a seguir: Revisar si cupon efectivamente esta validado y se comunica con
comercio para ver lo ocurrido. Con esto se asume que el producto, o el servicio, fue
entregado o ejecutado. No hay devolucion de dinero (RG5).

2.6.3 Requerimiento: Cliente no puede coordinar una hora, una cita, o canjear su
producto con el comercio respectivo, por problemas de disponibilidad o gestion de este.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestidn con comercio

Accion a seguir: Revisar si cupon esta activo (en caso de no estarlo proceder como en
2.4.1). Se debe llamar al comercio para gestionar una hora para el cliente basado en la
disponibilidad que el cliente le entrega, o bien, averiguar si hay productos disponibles y
gestionar su entrega o despacho. De no haber horas, o productos, disponibles, se
procede con la devolucion (RD1), en caso contrario se le informa al cliente su horario, o
producto, disponible.

2.7 Problemas al contactarse con el comercio

2.7.1 Requerimiento: Cliente no puede coordinar una hora, o una cita, con el comercio
respectivo, debido a que este no contesta.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestion con comercio

Accion a seguir: Revisar si cupdn esta activo (en caso de no estarlo proceder como en
2.4.1). Se debe llamar al comercio para confirmar lo que esta diciendo el cliente, en
caso de no contactarse se debe escalar el ticket con la informacién del ejecutivo
comercial a cargo del descuento para que el encargado del area de servicio al cliente se
comunique con el gerente comercial, Se le comunica al cliente que el comercio tiene
problemas con sus canales de comunicacion (Respuesta RG6) y se deja el
requerimiento en estado pendiente. Si efectivamente hay problemas graves con el
comercio, se procede como en 2.8.1.

En caso de comunicarse con el comercio, proceder como en 2.6.3.
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2.8 Problemas graves con comercio

2.8.1 Requerimiento: Cliente no puede canjear su cupon debido a que el comercio se
niega a canjearlos, cerrdé o quebro.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestidn servicio al cliente / gestidén area ventas

Accion a seguir: En caso de existir problemas, se escala la solicitud para que el
encargado del area de servicio al cliente solucione el problema con el gerente
comercial.

En caso de que el problema es reconocido y no se canjearan cupones, se procede
directamente con la devolucion (Respuesta RD1) y se deja el requerimiento en estado
pendiente.

2.9 Comercio no cumplié su promesa de ejecucion/entrega

K2.9.1 Requerimiento: Comercio dejo plantado al cliente, o no cumplié con el servicio
prometido.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: Revisar si cupén esta activo (en caso de no estarlo proceder como en
2.4.1). Se debe llamar al comercio para confirmar lo que esta diciendo el cliente,

Si realmente existié un problema y este es posible entregarlo en otra hora u ocasién, se
le comunica al cliente. En caso contrario, se procede directamente con la devolucion
(Respuesta RD1) y se deja el requerimiento en estado pendiente.

2.10 Cliente tiene problemas de disponibilidad (viajes)

K2.10.1 Requerimiento: Cliente Tiene problemas para utilizar el cupén en las fechas
estipulas.

Tipo de requerimiento: simple

Accion a seguir: Si el cupdn incluye vuelos, no existe accion que hacer, en los términos
y condiciones queda claro que no hay devoluciones para este tipo de compras. Sin
embargo, en caso de haber cupos en el vuelo, es posible pagar la multa
correspondiente y cambiar las fechas, donde el operador (comercio) se comunicara
directamente con el cliente. El caso se debe transferir al ejecutivo de viajes quien
gestiona con los operadores respectivos.

En caso de hoteles, cabafias y lodges, el cliente se debe comunicar directamente con el
comercio para cambiar la fecha, no existe multa en este caso.
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2.11 Insatisfecho con el servicio, no quiere seguir ejecutando

K2.11.1 Requerimiento: Cliente asisti6 a por lo menos una sesion y no le gustd el
servicio, o bien, no le gustaron las instalaciones.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestidon servicio al cliente/Gestidon ventas

Accion a seguir: Se debe revisar en que estado se encuentran los cupones asociados al
producto y observar a cuantas sesiones ha asistido y si estan activos, con esta
informacion se debe llamar al comercio y corroborar lo dice el cliente. Si la situacion lo
amerita, contactarse con el ejecutivo para confirmar informacién.

Si no existe diferencia entre lo ofrecido en el cupdn y el servicio, no se efectua la
devolucion.

Si existen variaciones, se procede con devolucién de los cupones que se encuentran
activos (Respuesta RD1) y se deja el requerimiento en estado pendiente.

2.12 Cliente no puede seguir asistiendo

K2.12.1 Requerimiento: Cliente no puede seguir asistiendo debido a que se lesiono,
embarazd, viajara, entre otras razones.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: Se debe revisar en que estado se encuentran los cupones asociados al
producto y observar a cuantas sesiones ha asistido y si estan activos. Se le recomienda
que le ceda las sesiones a alguien conocido (Respuesta RG4) y se deja el ticket
pendiente, de no aceptar esta propuesta se inicia una devolucidn en créditos
(Respuesta RD2).

2.13 Problemas graves con comercio

K2.13.1 Requerimiento: Cliente no puede seguir asistiendo debido a que el comercio no
quiere canjear cupones, cerro o quebro.

Tipo de Gestion: Gestidon servicio al cliente/Gestidon ventas

Accion a seguir: Se debe revisar en que estado se encuentran los cupones asociados al
producto y observar a cuantas sesiones ha asistido y si estan activos. Con los cupones
activos se procede igual que 2.8.1.

2.14 Comercio causa dano a cliente

2.17.1 Requerimiento: Cliente se niega a seguir asistiendo a las préximas sesiones
debido a que el comercio le causo dano.

108



Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: Se debe revisar en que estado se encuentran los cupones asociados al
producto y observar a cuantas sesiones ha asistido y si estan activos. Si no estan
activos, se procede como en 2.18.1. Se profundiza en cuales fueron los dafios y se
corrobora esto con el comercio. A continuacion se traspasa el caso al encargado de
servicio al cliente para proceder con la devolucién de cupones y compensaciones
(Devolverle los cupones utilizados).

2.15 Insatisfecho con el producto/servicio

2.15.1 Requerimiento: Cliente ya obtuvo el servicio o el producto (por parte del
comercio), sin embargo, esta insatisfecho con este.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestion con comercio / Gestidn servicio al cliente

Accion a seguir: Se deben revisar los cupones respectivos en el administrador vy
observar el estado de estos, junto con esto, se debe revisar la publicacién en pugna.
En el caso de servicios, no existe devolucion de dinero, seria posible una compensacion
en caso de tratarse de un cliente del segmento 1 o 2. El caso se debe traspasar al
encargado de servicio al cliente.

Para el caso de productos, es necesario comparar lo ofrecido por Cuponatic y el
producto en si (revisar maqueta e la publicacion), en caso de no presentar diferencias,
no hay devolucidn (Respuesta RG7). Si existen diferencias entre lo ofrecido y lo
entregado se le comunica al comercio que le devolveran el producto y la devolucién
queda en pendiente hasta que el cliente haya devuelto el producto (Respuesta RD3), se
cambia el estado a pendiente dejando una nota que se esta a la espera que cliente
entregue el producto al comercio. El cliente debe indicar cuando realice esta accién y se
debe corroborar con el comercio. Luego de esto, se procede con la devolucion procede
con la devolucién (Respuesta RD1).

2.16 Producto esta en mal estado, vacio o con danos

K2.16.1 Requerimiento: Cliente ya obtuvo el producto (por parte del comercio), sin
embargo, esta dafado, vacio, con dafos o faltan piezas.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: Es necesario comparar lo ofrecido por Cuponatic y el producto en si
(revisar maqueta e la publicacion), en caso de no presentar diferencias, no hay
devolucion (Respuesta RG7). Si existen problemas se debe contactar al comercio y
preguntar si tiene stock para que el cliente cambie el producto, en caso de que exista se
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le responde al cliente que se acerque al comercio a cambiar su producto (Respuesta
RG8), en caso contrario, se le pide que devuelva su producto para iniciar devolucion
(RD3). El cliente debe indicar cuando realice esta accién y se debe corroborar con el
comercio. Luego de esto se procede con la devolucion (Respuesta RD1).

2.17 Producto, o servicio, tardé demasiado en llegar, o ejecutarse.

2.17.1 Requerimiento: Cliente insatisfecho porque el producto tardd mas de 10 dias
habiles en llegar, o el servicio tardé mucho en ejecutarse.

Tipo de requerimiento: Complejo
Tipo de Gestion: Gestion con comercio / Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: se revisan los cupones y la publicacion respectiva, se llama al comercio
para corroborar la informacion y se traspasa el caso a la encargada de servicio al
cliente con los datos necesarios. En caso de haber existido un mal servicio (producto
tardd mas de los dias prometidos o le cambiaron en diferentes situaciones la hora
agendada para el servicio) y el cliente es del segmento 1 o0 2, se le entrega una
compensacion en créditos.

2.18 Comercio causo daio a cliente

2.18.1 Requerimiento: Cliente menciona que el comercio lo daid durante el servicio.
Tipo de requerimiento: Complejo

Tipo de Gestion: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: Se revisan los cupones y la publicacion respectiva, se llama al
comercio para corroborar la informacion. Con los datos obtenidos se traspasa el caso a
la encargada de servicio al cliente. Si efectivamente se dafio al cliente e Independiente
a que segmento pertenezca este, se efectua una compensaciéon que consiste en la
devolucion de sus cupones.

2.19 Insatisfecho con el vuelo (Viajes)
2.19.1 Requerimiento: Insatisfecho con aerolinea
Tipo de requerimiento: Simple

Accion a seguir: Cualquier problema que el cliente haya tenido con la linea aérea, debe
solucionarlo con esta. En las politicas de Cuponatic se estipula que estos problemas
dependen unicamente de la aerolinea involucrada.

2.19.2 Insatisfecho con el hotel (Viajes)
Tipo de requerimiento: Complejo

Tipo de Gestion: Gestidon con comercio
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Accion a seguir: El cliente debera comunicarse con el operador respectivo, para que
este se comunique con el hotel. En caso de haber problemas con el operador, el
ejecutivo de viajes debera realizar las gestiones con este ultimo para solucionar el
problema.

3 Requerimientos logistica
3.1 Informacion acerca del despacho o retiro de productos.

K3.1.1 Requerimiento: Cliente necesita informacién acerca del despacho o retiro de
productos, cuando los puede ir a retirar o cuando se lo enviaran.

Tipo de requerimiento: Simple

Accion a seguir: Se revisan los cupones y la publicacidn respectiva. Se le indica desde
cuando puede retirar los productos (Respuesta R3.1.1), o bien, cuando seran
despachados.

3.2 Entrega o despacho de productos no se ha realizado

3.2.1 Requerimiento: Cliente fue a retirar su producto y este no se encontraba, o bien,
ya han pasado muchos dias y el producto aun no se despacha.

Tipo de requerimiento: complejo

Accion a seguir: Se revisan los cupones y la publicacion respectiva. Si el cliente fue a
buscar el producto antes de la fecha indicada en el cupén, o no han pasado 10 dias
habiles desde la fecha en que se inicia el despacho, se le comunica al cliente que
Cuponatic aun se encuentra en los plazos prometidos (Respuesta RG10).

Si el cliente fue a buscar su producto en la fecha indicada, y no estaba, se le cobrara al
comercio el costo de envio a domicilio del producto al cliente. Este ultimo debera dejar
una constancia en Cuponatic que fue a buscar el producto y no estaba, como medio de
prueba para el comercio.

Si el despacho tarda mas de 10 dias habiles, se le entregara una compensacion al
cliente, donde la encargada de servicio al cliente debe tomar el caso.

3.3 Producto se esta tardando mucho en llegar (despacho)

3.3.1 Requerimiento: Producto fue despachado pero este esta tardando mucho en
llegar.

Tipo de requerimiento: complejo
Tipo de gestidn: Gestion servicio al cliente/despacho

Accion a seguir: Se revisan los cupones y la publicacion respectiva. Si el producto fue
despachado se debe realizar el seguimiento de la entrega en la pagina de correos de
Chile, si esta se encuentra en curso, y no han pasado 10 dias habiles desde la fecha
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que se indica en el cupon, se le comunica al cliente que Cuponatic esta dentro del plazo
estipulado (Respuesta RG10). También se debe corroborar la direccion por dos
razones, darle a entender al cliente que efectivamente se tienen los datos y confirmar
que esta no tenga errores.

Si la direccion tiene errores, el caso se traspasa al area de despacho para que
gestionen el cambio con Correos de Chile.

Si han pasado mas de 10 dias habiles y la entrega se encuentra en curso, se traspasa
el caso a la encargada de servicio al cliente para una compensacion.

3.4 Producto llegé en mal estado, con dafnos o cambiado.

3.4.1 Requerimiento: Cliente ya obtuvo el producto (por parte de Cuponatic), sin
embargo, esta dafnado, vacio, con danos, faltan piezas o recibi6 otro producto.

Tipo de requerimiento: complejo
Tipo de gestidn: Gestion servicio al cliente/despacho

Accion a seguir: Se revisan los cupones y la publicacidn respectiva. Se debe corroborar
la informacion que indica el cliente. Si efectivamente hay problemas (previa
confirmacion con el area de despacho), el cliente debe enviar, o traer el producto, a las
oficinas de Cuponatic. El cliente debe costear el envio del producto (Luego se le
devolvera en créditos el costo de este envio), en caso de que se le envie otro producto,
no se le cobrara el despacho, y en caso de una devolucién de dinero, se le devolvera el
costo de envio (Respuesta RD4). Cuando el producto llegue a las oficinas se inicia el
proceso de devolucion.

3.5 Producto tardé demasiado en llegar a domicilio

3.5.1 Requerimiento: Cliente esta insatisfecho con el tiempo de entrega del producto.
Tipo de requerimiento: simple/complejo

Tipo de gestidon: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: Se revisan los cupones y la publicacion respectiva. Se debe observar la
fecha en que comenzaria el envio y la fecha de entrega visible en la pagina de Correos
de Chile. Si esta no sobrepasa los 10 dias habiles se le comenta al cliente que
Cuponatic esta dentro del plazo estipulado (Respuesta RG10), en caso contrario, si el
cliente es del segmento 1 0 2 se traspasa el caso a la encargada de servicio al cliente
para una compensacion. En caso de que sea de otro segmento, no hay compensacion.

3.6 Insatisfecho con el producto
3.6.1 Requerimiento: Cliente esta insatisfecho con el tiempo de entrega del producto.

Tipo de requerimiento: simple/complejo
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Tipo de gestidn: Gestion servicio al cliente

Accion a seguir: Se revisan los cupones y la publicacién respectiva. Resulta necesario
comparar lo ofrecido por Cuponatic y el producto en si, si no existen diferencias, se le
responde al cliente que se ha cumplido con el producto (Respuestas RG7). En caso
contrario, el cliente debe costear el envio donde luego se le devolvera el costo de este
(Respuesta RD4). Cuando el producto llegue a las oficinas se inicia el proceso de
devolucion.

4 Devoluciones

El proceso de devolucién se inicia con la pregunta al cliente si desea el reembolso en
créditos Cuponatic, si acepta esta opcion se le responde que sus créditos seran
generados dentro del dia (Respuesta RD7), si el usuario se niega a recibir esa forma de
devolucion, se procede con un reembolso dependiendo de su medio de pago. Si la
compra fue a través de tarjeta de crédito, la devolucion es solo a través de una reversa
(Respuesta RDS). Si su compra fue realizada con créditos, gift card o “cuenta corriente
Cuponatic” la devolucién es solo en créditos Cuponatic (Respuesta RD2). Finalmente,
para otros medios de pago, la devolucion es una transferencia a su cuenta bancaria
(Respuesta RD8) donde se necesita que el cliente envie sus datos de cuenta.

Luego de identificar la forma de devolucion, el ticket se escala para que el encargado
del area de servicio al cliente anule los cupones y ejecute la devolucion.

5 Resumen de respuestas predefinidas

R1.1.1.1: Formas de pago y como utilizarlas

R1.1.1.2: Como desuscribirse del newsletter

R1.1.1.3: Como comprar en Cuponatic

R1.1.2.1: Explicar que tiene amigos referidos sin comprar
R1.1.2.2: Explicar que tiene Amigos referidos falsos
R1.1.2.3: Informar que tiene créditos cuponatic expirados

R1.1.2.4: Informar que sus créditos fueron canjeados (nombrar compras asociadas al
uso de estos)

R1.1.2.5: Explicar como utilizar los créditos Cuponatic
R1.1.2.6: Explicar como conseguir créditos Cuponatic

R1.1.3.1: Explicarle al cliente que el error en su transaccion es externo a Cuponatic, es
de las plataformas de pago. Debe intentar en unos minutos mas.

R1.1.3.2: Informarle al cliente que el problema con su transaccion es por problemas en
la plataforma de Cuponatic, que lo intente en unos minutos.
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R1.1.3.3: El problema se soluciond, ¢pudo comprar?

R1.2.1.1: No puede acceder a la pagina de Cuponatic por problemas en su conexion o
explorador, cambie de explorador.

R1.2.1.2: No puede acceder a la pagina por problemas de Cuponatic, vuelva e intentarlo
en unos minutos mas.

R1.2.2.1: Preguntar razones de porqué no puede ingresar a su cuenta.

R1.2.2.2: Entregar nueva contrasefia

R1.2.2.3: Entregar correo de registro

R2.1.1.1: Cupones estan en la cuenta del cliente.

R2.1.1.2: Se le envian cupones al cliente y se le informa que estos estan en su cuenta.
R2.2.1.1: Se le informa al cliente que se debe comunicar con el comercio.

R2.2.1.1: Se le explica al cliente que no se pueden devolver cupones expirados.

R2.2.1.2: Se le informa al cliente que existe un error con la fecha de expiracion en el
cupon.

R2.2.1.3: Se le informa al cliente que se le enviara un nuevo cupon.

R3.1.1.1: Se le informa a partir de que fecha puede ir a Cuponatic a retirar su producto y
se le entrega la direccion fisica del establecimiento.

RG1: Se le pide al cliente que envie su solicitud desde el correo registrado en
Cuponatic (para asegurar la identidad del usuario)

RG2: Se le informa al cliente que se esta consultando la informacion porque
efectivamente no estaba incluida en la oferta.

RG3: Se le informa al cliente que efectivamente hay un error en la publicacion y se esta
trabajando para arreglarlo.

RG4: Se le indica al cliente que los cupones no son nominativos (cualquier persona
puede canjearlo), por lo tanto lo peude transferir o regalar.

RG5: Se le explica al cliente que el cupdn esta validado, por lo tanto, se asume como
entregado el producto o ejecutado el servicio,

RG6: Se le informa al cliente que el comercio ha tenido problema con sus canales de
contacto, que se esta trabajando para arreglar este traspiés.

RG7: Se le informa al cliente que no existe devolucién debido a que Cuponatic y el
comercio entregaron lo ofrecido.
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RG8: Se le informa al cliente que puede acercarse al comercio a cambiar su producto
RG9: Se le informa al cliente que Cuponatic esta dentro del plazo de entrega.
RG10: Se le informa al cliente que Cuponatic esta dentro del plazo de despacho.

RD1: Se le informa al cliente que se le devolvera el dinero, se le ofrece otro cupon o
créditos Cuponatic como primera medida.

RD2: Se le informa al cliente que la devolucion de dinero seria solo a través de créditos
Cuponatic.

RD3: Se procedera con la devolucidn cuando devuelva el producto al comercio, se le
ofrece otro cupodn o créditos Cuponatic como primera opcidn de reembolso.

RD4: Se procedera con la devolucion cuando el producto llegué a la oficina de
Cuponatic, se le ofrece otro cupdon o créditos Cuponatic como primera opcion de
reembolso.

RD5: Se le informa que el medio de pago de su compra fue tarjeta de crédito, por lo
tanto su devolucién es a través de una reversa.

RDG6: Se le pide al cliente que envie los datos de su cuenta bancaria para un reembolso
en dinero.

RD7: Se le comunica que los créditos Cuponatic se generan dentro del dia.

115



Anexo L. Informacién del requerimiento

1 Status (Indica el estado del requerimiento)

New (nuevo): Ticket nuevo, aun no ha sido respondido

Open (abierto): Ticket ha sido actualizado por el cliente, Cuponatic debe
responder.

Pending (pendiente): Ticket a la espera de una determinada accion o esperando
a que responda el cliente.

Solved (resuelto): Ticket resuelto, si cliente no lo actualiza, pasa a cerrado a
48hrs.

Closed (cerrado): Ticket cerrado, no necesita gestion de Cuponatic.

2 Type (Indica el tipo de requerimiento):

Question (pregunta): El mas simple de los tipos, al responderlo pasa a estado
resuelto.

Problem (problema): El ticket necesita una gestion por parte de Cuponatic.

Task (tarea): El ticket tiene una fecha de vencimiento, se utiliza para las
invalidaciones.

Incident (incidencia): Amarra dos resquerimientos distintos.

3 Priority (Indica la prioridad del requerimiento):

Low (Baja): Prioridad baja, indica que el problema no es grave

Normal: Prioridad normal, la mayoria de los tickets se inicia con esta prioridad
High (alta): Determinadas consultas se presentan con esta prioridad

Urgent (urgente): Luego de 48 hrs sin respuesta el ticket pasa a prioridad urgente

4 Group (indica a que grupo pertenece el requerimiento):

Servicio al cliente: Grupo principal, llegan todos los tickets nuevos

Servicio al cliente escalado: Grupo dedicado a los tickets que necesitan
invalidacién, compensacion u otros problemas.

Basura: Si un ticket es considerado basura, se transporta a este grupo
Despacho: Grupo dedicado a los tickets que deben ser solucionados por el area
de despacho

Viajes: Grupo dedicado a los tickets que deben ser solucionados por el area de
viajes

Sugerencias: Grupo que aloja las sugerencias emitidas por los clientes

Redes sociales: Grupo que aloja los requerimientos creados en Facebok y
twitter.

5 Motivo de la consulta:
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El motivo de la consulta lo selecciona el cliente cuando esta completando el formulario
de consulta. El ticket puede tener distintas prioridades dependiendo de cual sea el
motivo seleccionado. Los motivos son los siguientes:

No he recibido mi cupoén (prioridad normal)
Problemas para canjear mi cupén (prioridad normal)
Despacho o retiro de productos (prioridad normal)
Créditos Cuponatic (prioridad normal)

Como cobrar mi cupon (prioridad normal)

No puedo ingresar a mi cuenta (prioridad alta)
Proceso de compra, formas de pago (prioridad alta)
Ofertas del dia (prioridad alta)

Cuponatic Viajes (prioridad normal)

Sugerencias (prioridad normal)

Otro (prioridad normal)

6 Asignee (Asignado):

Se entiende por asignado a aquella persona de Servicio al Cliente que responde el
ticket.
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