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INTRODUCCION

Hoy en dia nos encontramos inmersos en un mundo en el cual los avances tecnoldgicos varian afio a
afno. Con una frecuencia no mayor a dos meses sale al mercado un nuevo celular, iphone, smartphone,
ipod, ipad, tablet, smart-tv, notebook, netbook, etc. Estas nuevas tecnologias traen aparejado el uso de
internet, y a su vez de las redes sociales, a través de ellas.

No cabe duda de que hubo un antes y un después luego de la creacion de internet, lo cual generé
formidables cambios en la comunicacion diaria de las personas. Gracias a internet podemos enterarnos
de lo que sucede en cualquier parte del mundo con solo un “click”. A su vez esto se ve potenciado ya que
gozamos de una conexion 24x7 (las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana), esto no solo implica que
podemos saber lo que esta sucediendo en otra parte del mundo, sino que podemos saberlo en cualquier
momento.

Dentro de lo que es internet, esta tesina se centrara en el uso de las redes sociales como herramienta
de las empresas para lograr estar dénde y cuando los clientes lo necesiten, alcanzando de esta manera
la satisfaccion de sus consumidores.

Como todos bien sabemos las redes sociales son el “boom” del momento, la mayoria de las perso-
nas tiene un usuario en Facebook, Twitter, Linkedin, Google +, Instagram y/o Youtube, y los que todavia
no poseen una cuenta en alguno de estos sitios deberian de tenerla. Aquellos que son usuarios pasan
varias horas al dia utilizando dichas redes sociales y esto se debe también a que existen cada vez mas
dispositivos con conectividad que los mantienen permanentemente informados de lo que sucede tanto
en su entorno cercano (ya sean amigos, familia y/o colegas de trabajo), como en el resto del mundo.

Ignorar éstos avances implicaria quedarse fuera de la realidad, desperdiciando una via de contacto
directo con los actuales y/o potenciales clientes, es decir quedarse fuera del mercado.

Las empresas quieren y deben estar donde estan sus consumidores, y para ello es necesario que
entiendan a la perfeccion cuales son las nuevas tendencias sociales mundiales que las afectan; en este
caso las Redes Sociales. Para luego con un uso adecuado ellas lograr romper con las barreras de tiempo
y espacio entre vendedor y consumidor.

El siguiente estudio se enfocara principalmente en como las empresas, a través del uso de las redes
sociales anteriormente mencionadas, pueden crear un medio adicional mas eficiente para satisfacer las
necesidades de los clientes, brindando una rapida solucién a posibles inconvenientes y/o inquietudes que
surjan por la adquisicién y/o uso de los productos y/o servicios brindados por las empresas. Finalmente
se buscara conseguir, a través de la satisfaccion de los clientes, la retencién de los mismos y a su vez la
posibilidad de crecer con su recomendacion.

Para realizar un analisis profundo sobre el tema seleccionado, se dedicaron 3 capitulos de esta tesina
al analisis de 3 casos practicos. Las empresas estudiadas seran del rubro de servicios. Los casos anali-
zados son de las siguientes empresas: Movistar Argentina S.A. Importante empresa de telecomunicacion,
Fibertel empresa lider de conectividad a internet, Sistemas Bejerman S.A. empresa importante del rubro
de software de gestién y contabilidad que brinda un servicio posventa especifico a sus clientes.

Lo que se buscara en el desarrollo de estos 3 capitulos es analizar los métodos que utilizan las em-
presas a la hora de brindar respuesta a las inquietudes/reclamos de los clientes a través de Facebook y
Twitter. Y a su vez se examinara el tiempo de demora que manejan estas 3 empresas para contestar las
consultas/inquietudes de sus clientes y cémo proceden.

Por ultimo, en este trabajo final de carrera se realizard una encuesta a un grupo de personas de
diferentes edades con el fin de conocer si los clientes elijen las redes sociales como medio de contacto
con las empresas y a su vez si, en el caso de que las elijan como medio de contacto, cual es el nivel de
satisfaccion que obtienen los clientes una vez que reciben la respuesta por parte de la empresa (si es
que las empresas responden las consultas/reclamos realizados a través de las redes sociales).
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CAPITULO 1: TEMA SELECCIONADO

1.1 Planeamiento de la pregunta de investigacion

La temética de la investigacion a realizar es: La influencia del uso de las redes sociales, como herra-
mienta de las empresas, para la retencion y satisfaccion de sus clientes.

Por lo tanto la pregunta de investigacién que se intentara resolver mediante el presente andlisis sera:
¢ Es importante el uso de las redes sociales a la hora de hablar de “satisfaccion de los clientes”?

Para ello se estudiara el comportamiento de las empresas seleccionadas, ante las inquietudes/reclamos
de sus clientes, y el resultado final.

El objeto de estudio seran medianas y grandes empresas, entre ellas Movistar Argentina, Fibertel y
Sistemas Bejerman; basandose la investigacion en casos practicos en los cuales se observara y analizara
como aplican estas empresas el uso de las redes sociales para satisfacer a sus clientes, si es que usan
las redes sociales para estos temas.

Las redes sociales que se analizaran en este trabajo seran Facebook y Twitter, ya qué son las mas
usadas por las personas y empresas. Otras redes muy populares hoy en dia son Instagram y Youtube,
pero aun no hay muchas empresas que las usen, o sino aquellas que las usan son con fines meramente
publicitarios.

1.2 Fundamentacion del tema seleccionado

El punto que se intenta resaltar en esta tesina es el como con un uso adecuado de las redes sociales,
las empresas pueden facilitar la satisfaccion de sus clientes, consiguiendo de esta manera retenerlos y
a su vez la posibilidad de ser recomendados por ellos.

Cuando el cliente tiene un inconveniente o inquietud desea obtener una solucién, o por lo menos una
respuesta, por parte de la empresa de manera inmediata, y gracias a las redes sociales las empresas
pueden estar a disposicion de sus clientes en cualquier lugar y momento que ellos lo deseen. Las redes
sociales permiten romper con las barreras de tiempo y espacio existentes entre clientes y empresas, y
resultan muy utiles a la hora de resolver los inconvenientes que los clientes les plantean.

De todas formas las redes sociales son un “arma de doble filo”, ya qué asi como los clientes pueden
plantearles sus problemas a las empresas para que les den una solucién, si las empresas no brindan
soluciones a todas las inquietudes que demandan sus clientes, ellos podran manifestar su disconformidad
a través de este medio masivo de comunicacién generando de esta manera una mala publicidad para
la empresa. Por esta razén es sumamente importante que las empresas se comprometan a darles una
respuesta a todos sus clientes en el menor tiempo posible.

La idea de implementar el uso de las redes sociales en las empresas, viene aparejada no solo al
hecho de estar disponibles para sus clientes las 24 horas del dia y en el lugar que sea, sino que también
implica la posibilidad de captar nuevos clientes, 0 mejor aun conseguir que los actuales clientes, una vez
ya satisfechos por el servicio brindado, los recomienden.

Una vez que se haya logrado satisfacer a los actuales clientes, las empresas también podran utilizar
las redes sociales como un medio por el cual podran generar un contacto directo con el cliente, a través
del cual podran hacerle llegar promociones, informacién sobre nuevos productos y/o servicios, beneficios,
etc. Para de esta manera captar su atencion e inclusive generar nuevas oportunidades de ventas.

1.3 Contexto y estructuracion del trabajo

El siguiente trabajo de investigacion se desarrollara en un contexto de empresas ubicadas en Argentina,
todas empresas de servicios, la mayoria de ellas de gran conocimiento publico.
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En cuanto al espacio temporal de la investigacién estara dirigido a la actualidad.

Posee como objetivo general, dar a conocer si el uso de las redes sociales influye en la satisfaccién
de los consumidores.

Los objetivos especificos de este trabajo son:

= Analizar los mejores métodos para que las empresas den respuesta a las inquietudes de sus
clientes.

= Examinar que demora manejan las empresas para contestar las consultas de sus clientes y cémo
proceden.

= Analizar por medio de encuestas si las personas elijen las redes sociales como medio para con-
tactarse con las empresas.

= Analizar, por medio de encuestas, que nivel de satisfaccién tiene el cliente luego de recibir la res-
puesta brindada por las empresas (si es que las empresas responden las consultas).

1.4 Hipotesis

Se genera la siguiente hipdtesis como respuesta a la pregunta de investigacion planteada:

“La implementacion del uso de redes sociales en las empresas es sumamente importante para satis-
facer de manera mas eficiente las necesidades de sus clientes, logrando de esta manera retenerlos y a

la vez les permite crecer con su recomendacion.”

Seré tarea de esta investigacion, a través del estudio de casos practicos en distintas empresas, validar
o refutar esta hipotesis.



Tesina Lainfluencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de las empresas de servicios del siglo XXI

CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo se describiran de manera detallada aquellas variables que se ven contempladas
en el tema seleccionado, haciendo mencion a aquellos elementos conceptuales o de referencia que se
emplearan en este trabajo.

También se definiran aquellos términos que seran utilizados en el desarrollo de esta tesina; con el
objeto de lograr un mayor entendimiento tanto del desarrollo como del resultado que se obtendra de la
problematica central.

2.1 Satisfaccion al cliente

Se puede definir al cliente como aquella persona que adquiere, por medio de la compra, un determi-
nado producto o servicio que ofrece el vendedor.

La RAE define al cliente como la “persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o
empresa™.

Por otro lado la satisfaccion, es el punto en el cual la necesidad que tenia una persona deja de ser
necesidad. Es decir, si por ejemplo, una persona tiene sed su necesidad estara satisfecha no cuando
compre una botella de agua, sino cuando al beber el agua llegue a un cierto punto en el cual no querra
beber mas cantidad, es decir hasta que esté satisfecho y su necesidad de beber agua haya cesado.

La RAE define la satisfaccion como la “accién y efecto de satisfacer o satisfacerse™ y define a su
vez “satisfacer” como “Saciar un apetito, una pasién, etc.”. Otra definiciéon util es la que nos brinda
WordReference que define la satisfaccion como el “cumplimiento de una necesidad, deseo, pasion, etc.™.

Podria decirse entonces que la “satisfaccion al cliente” es el nivel en el cual la persona se siente con-
forme con el producto o servicio que compro.

Segun Philip Kotler, la satisfaccion del cliente es “el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas™.

Como conclusién se puede decir que cuanto mas satisfecho se encuentre el cliente con el producto/
servicio adquirido, mayor sera la posibilidad de que vuelva a comprarlo.

2.2 Internet

Segun la RAE, internet es una ‘red informatica mundial, descentralizada, formada por la conexién
directa entre computadoras mediante un protocolo especial de comunicacién’.

Otra definicidn que nos brinda WordReference para internet es la siguiente: “Red informatica de
comunicacion internacional que permite el intercambio de todo tipo de informacién entre sus usuarios.
El nombre proviene del acrénimo de las palabras inglesas INTERnationalNE Twork (red internacional)”.

Las personas hoy en dia utilizan internet con finalidades muy distintas, la mayoria de ellas se relacionan
con la informacién, la comunicacion, la interaccion, la diversion y la comodidad (por ejemplo a la hora de
hacer un pedido online, o de ver una pelicula/serie desde la comodidad de la casa y sin gastar dinero).

" RAE, http://lema.rae.es/drae/?val=cliente.

2 RAE, http://lema.rae.es/drae/?val=satisfaccion.

3RAE, http://lema.rae.es/drae/?val=satisfacer.

“ WordReference, http://www.wordreference.com/definicion/satisfacci%C3%B3n.

5 Philip Kotler; “Direccién de mercadotecnia: analisis, planeacién, implementacién y control”, Octava Edicién; Editorial Pearson
Educacion; (2001).

5 RAE, http://lema.rae.es/drae/?val=internet.

” WordReference, http://www.wordreference.com/definicion/internet.
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A su vez, gran parte de las personas que se conectan a internet consideran la “internet” como un
espacio al que entran a través de sus dispositivos con internet y en el cual pueden navegar y hasta in-
teractuar. Un sitio que es real y que a pesar de que no es visible a los ojos de las personas, ellas saben
que esta ahi. Es aqui donde se crea el concepto del ciberespacio, un lugar virtual que existe del otro lado
del dispositivo conectado a internet y que se experimenta como real aunque se trate sencillamente de un
concepto mental proyectado y compartido por la mayoria de los usuarios de internet.

El escritor William Gibson, en su novela Neuromancer, se refiere al concepto de ciberespacio de la
siguiente manera “Todo el mundo que conozco y que trabaja asiduamente con ordenadores, cree firme-
mente que tras la pantalla existe un mundo invisible a nuestros ojos™.

La metéfora de Gibson, sobre el ciberespacio, “se alimenta con la idea de que el ciberespacio es como
un océano por donde se navega, un lugar misterioso, desconocido y proceloso, que llama a las personas
para ser explorado. Un lugar a medio camino entre fluido y tierra, entre el espacio real y virtual, entre el
tiempo actual y la velocidad acelerada de las redes”.

Benedikt M., define el ciberespacio como “una red global soportada por ordenador, a la que se accede
por ordenador y generada por ordenador, multidimensional, artificial o realidad virtual” y como “un nuevo
universo, creado y sostenido por el mundo de las computadoras y las redes de comunicaciéon. Un mundo
de némadas en contacto. Los medios, la informatica y la realidad virtual conducen a una sociedad post-
letrada, post-simbdlica. En esta era ya no se precisa que las narraciones limitadas por el lenguaje y los
Jjuegos semanticos comuniquen opiniones, el acontecer y la informacion, sino que, sera la experiencia
virtual, interactiva, la que predomine™.

Barnes, por otro lado lo describe como “un territorio de informacion digital” y “un reino hiperdimensional
en el que se entra por la tecnologia™™®.

A modo informativo, puede apreciarse a continuacion un cuadro histérico con la cantidad de usuarios
de internet de la Argentina.

Argentina | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
Usuarios
(en millones)

37 | 41 57 | 76 | 100|130 | 160 | 200 | 230 | 2655 | 288 | 305 | 319

Cantidad de usuarios de Internet en Argentina, fuente http://www.cristiandelgado.com/informe-comercio-electronico-argentina/

Otro Autor que opina sobre el mundo digital de internet es Phillip Kotler, quien decia que “con la
creacion de Internet y de los navegadores en la década de los noventa, Internet pasé de ser una simple
herramienta de comunicacion a constituir una tecnologia revolucionaria.” También hace mencién al incre-
mento masivo de uso que hubo de Internet (que se puede apreciar en la tabla que figura anteriormente);
Kotler manifestaba que “este aumento explosivo del acceso a Internet conforma el nicleo de la llamada
Nueva Economia. Internet se ha convertido en la tecnologia revolucionaria del nuevo milenio, bendicien-
do tanto a los consumidores como a las empresas con el don de la conectividad. De todos los avances
tecnolégicos de la Nueva Economia que surgieron a lo largo de la época pasada, Internet ha jugado
un papel si no primordial, por lo menos decisivo. Internet permite que las empresas y los consumidores
accedan a cantidades inmensas de informacién y la compartan, y todo con solo unos clicks de ratén™".

Cuando Kotler hace mencion de “la Nueva Economia”, en éste parrafo de su libro, se refiere a que
todos los avances tecnoldgicos de hoy en dia son cada vez mas vertiginosos, tienen ciclos de evolucion
mas cortos y estdn acompanados por otras herramientas con mayor capacidad tecnoldgica. Al juntarse la
evolucién de internet con la evolucion de la tecnologia que tenemos hoy en dia, se crea una herramien-

8 William Gibson; “Neuromancer”; Editorial Minotauro; (1997) New York.

® Benedikt M.; “Cyberspace: firststeps”; Editorial The MIT Press; (1991) Cambridge.

'© Barnes S., “Communication and cyberspace”; Editado por L. Strate, R. Jacobson y S. Gibson; Hampton Press; (1996) Creskill,
Nueva Jersey.

" Philip Kotler, “Marketing”; Decima Edicion; Editorial Pearson Educacion; (2004); Pag. 78.

10
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ta, tanto para los consumidores como para las empresas, capaz de permitirnos acceder a informacién
ilimitada y ponernos en contacto con cualquier persona en cualquier momento y lugar del mundo. Esta
“Nueva Economia” que menciona Kotler, es un mundo abierto de oportunidades para las empresas para
lograr un contacto directo con sus consumidores y que no deben desaprovechar.

A continuacion se describira brevemente la evolucion que fue teniendo internet a través de los anos. Al
principio se hablaba de una web 1.0 y actualmente internet evoluciono a lo que se conoce como web 2.0,
es por ello que cuando se hace referencia al mundo 2.0 se habla de la sociedad que vive en permanente
conexion las 24 horas del dia.

221 Internet1.0y 1.5

La internet 1.0, o también conocida como web 1.0, se caracterizaba por sus paginas web estaticas,
unidireccionales y que no ofrecian al lector la posibilidad de poder cambiar su formato. Estas paginas
eran desarrolladas para dar un mensaje al usuario sin que este pudiera responder o interactuar mas alla
de algun contacto basico como enviar un email.

Luego le siguié la web 1.5 que se caracterizaba por aquellos sitios que mostraban una mayor dina-
mica, en los cuales los sistemas de gestién contenidos servian paginas HTML creadas desde una base
de datos. La estética comenz6 a tomar mayor importancia, y conseguir un buen nimero de visitas era el
factor que mas pesaba.

2.2.2 Internet 2.0

Mas delante aun se comenzé a plantear una etapa donde la web era mas dinamica y multidireccional,
donde se permitia a los usuarios proponer y generar contenidos, los formatos son abiertos y se pueden
transformar segun cada navegante. Ademas estos sitios web de la era 2.0 se caracterizan por su uso
mas amigable, intuitivo y facil para la mayor parte de los usuarios.

El Consultor SEO y SEM, Carlos Cano Fernandez (Social Media Marketing y Analitica Web - con varios
afios de experiencia en la gestion de campanas de posicionamiento web personal) dice que no podemos
hablar de una definicion oficial de web 2.0, consensuada entre los expertos, “se habla mas bien de una
tendencia, una evolucién en la cual las paginas webs ya no son contenidos estéticos (lo que se conocia
como web 1.0) sin posibilidad para el internauta de interaccionar con ellos, sino que ahora se posibilita
la creacion y publicacion de contenido en internet, cuya principal caracteristica podriamos decir que se
basa en una comunicacién abierta, dando la posibilidad de compartir, modificar y crear dicho contenido
por todos. Hoy en dia practicamente todo el mundo usa este concepto de web 2.0 por eso se puede decir
que se ha convertido en una tendencia del concepto que teniamos anteriormente de las paginas webs.
Gracias al ingenio de algunos en la creacion de empresas tales como Facebook, Twitter, wordpress,
blogger, amazon, ebay, google, efc. Los usuarios pasamos de ser espectadores a ser protagonistas donde
podemos plasmar nuestros pensamientos, inquietudes, necesidades etc.”?.

2 pagina web de Carlos Cano Fernandez (consultor SEO y SEM, Social Media Marketing y Analitica Web).
http://comenzandodecero.com/definicion-de-web-2-0/
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Carlos Cano Fernandez define la web 2.0 graficamente de la siguiente manera:

Web 1.0

Web 2.0

2.3 Redes sociales

Las redes sociales son plataformas web que permiten que las personas se conecten con sus conocidos,
ya sean amigos, pareja y/o familiares, y también permite que conozcan otras personas. El motivo por el
cual existen las redes sociales es para que estas personas que se conectan entre si puedan interactuar
y compartir momentos, fotografias, articulos, intereses, juegos, relaciones, etc.

En un primer momento las redes sociales eran usadas en su mayoria por individuos para que se co-
necten e interactien entre ellos, pero a medida que algunas de ellas como Facebook, Twitter, Youtube,
Linkedin, y otras, se fueron haciendo mas populares, las empresas empezaron a verse atraidos por ellas
ya que tendrian un nuevo medio para llegar a sus actuales y potenciales clientes.

Como menciona Damian Sztarkman, gracias a la aparicion de las redes sociales, y al impacto que
éstas tuvieron en la sociedad, se le abre las empresas la posibilidad de “la creacién y distribucion de
contenidos en la red a muy bajo costo incluso a costo nulo. Y como es l6gico asumir, un espacio que es
adoptado por una amplia audiencia, brinda excelentes oportunidades para explorar nuevos horizontes
para el marketing™.

Sztarkman también menciona, en el manual de marketing directo e interactivo de AMDIA, que “el
marketing en redes sociales tiene como desafio principal para el anunciante el de participar, proponer
y esperar ser adoptado por la red, es decir, dejando fuera los espacios tradicionales de publicidad en la
red social (mediante avisos en forma de banners o text links), las organizaciones tienen la posibilidad
de proponer iniciativas que luego los miembros de la red pueden adoptar como propias. Es un cambio
radical en el modelo de comunicacion unidireccional que conocemos en los medios masivos como la
radio, la television o la grafica.”™

En resumen, las redes sociales son aquellos sitios web a los que las personas/empresas ingresan y se
conectan con otras personas con las que comparten algunos intereses comunes, gustos y preferencias.

'® Damian Sztarkman, “Manual de marketing directo e interactivo” AMDIA; Segunda Edicién; (2008) Buenos Aires; Pag. 283.
* Damian Sztarkman, “Manual de marketing directo e interactivo” AMDIA; Segunda Edicién; (2008) Buenos Aires; Pag. 284.
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Existe una gran variedad de redes sociales, pero en ésta tesina nos centraremos en las siguientes:

2.3.1 Facebook

Facebook es una red social creada por Mark Zuckenberg y fundada con sus colaboradores Chris
Hughes, Eduardo Saverin y Dustin Moskovitz.

Todo comenzé en el afio 2003 cuando Mark Zuckerberg, alumno de Harvard y genio de la progra-
macién, creo el sitio web FaceMash luego de que su novia diera por finalizada la relacion. El fin de este
sitio era que sus compafieros pudieran calificar el atractivo de sus compafieras de universidad. Con sus
conocimientos informaticos Mark consiguié extraer nombres y fotografias de alumnas desde las bases
de datos (usando un algoritmo que le habia proporcionado su amigo Eduardo Saverin). Finalmente Mark
fue suspendido por 6 meses cuando el tréfico de su sitio estroped a red de Harvard.

Sin embargo, la popularidad de FaceMash y el hecho de que fue creado en una noche (mientras Mark
estaba ebrio), llamé la atencién de los gemelos Winklevoss, miembros del equipo de remo de Harvard, y
de su companiero de negocios Divya Narendra. Ellos se contactaron con Mark y le comentaron que esta-
ban buscando un programador que llevara a cabo su idea de un nuevo sitio web “Harvard Connection”.

Poco tiempo después, Mark acudié a su amigo Eduardo en busca de ayuda. Le explicé que tenia una
idea de lo que él llamaba “Thefacebook”, una herramienta de conexiones sociales en linea, exclusiva
para los estudiantes de Harvard. Su idea era que los estudiantes pudieran compartir cierta informacion,
sin que invadieran su privacidad. Eduardo decidié ayudarlo, y le financié mil délares para que pudiera
comenzar el proyecto.

Finalmente en Febrero de 2004 Mark creé Facebook. A los pocos dias Facebook creci6 tanto que
alcanzaba a todas las universidades de Ivy League. Luego con el transcurso de los afios se fue expan-
diendo por Estados Unidos, Canada y Reino Unido; hasta que entre los afios 2007 y 2008 se puso en
marcha Facebook en espariol, aleman y francés, traducido por voluntarios, para luego expandirse por el
resto del mundo.

En Octubre de 2014 Facebook alcanzoé los 1350 millones de usuarios.

Facebook, en su pagina oficial se definen como una red social que “desarrolla tecnologias que facilitan
el intercambio de informacién a través del grafico social, el mapa digital de las conexiones que existen
entre las personas en el mundo real. Cualquier persona puede registrarse en Facebook e interactuar
con la gente que conoce en un entorno de confianza. Facebook forma parte de la vida de millones de
personas en todo el mundo. Su misién es hacer que las personas puedan compartir y hacer del mundo
un lugar mas abierto y conectado™?.

2.3.2 Twitter

La péagina oficial de Twitter se autodefine como “una red de informacién en el tiempo real que te conecta
con las ultimas historias, ideas, opiniones y noticias sobre lo que encuentras interesante. Simplemente
localiza las cuentas que te resulten mas atractivas y sigue sus conversaciones.

En el corazén de Twitter hay pequerias explosiones de informacion llamadas Tweets. Cada Tweet
tiene 140 caracteres de longitud, pero no te dejes engafiar por su pequefio tamafio— puedes descubrir
un montén en poco espacio. Puedes ver fotos, videos y conversaciones directamente en Tweets para
conocer toda una historia de un vistazo, y todo en un tnico lugar. Miralo en accién:

https://www.youtube.com/watch?v=0qqDy5BmYKE &feature=youtu.be

5 Facebook. Descripcion extraida de la pagina oficial de Facebook.
https://www.facebook.com/enespanol/info?tab=page_info
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Twitter conecta a empresas con clientes en tiempo real—y las empresas utilizan Twitter para compartir
rapidamente informacién con personas interesadas en sus productos y servicios, para reunir inteligencia
empresatrial y retroalimentacién en tiempo real, y para construir relaciones con clientes, socios y perso-
nas influyentes. Desde el reconocimiento de marca al CRM o a las ventas directas, Twitter ofrece a las
empresas una forma sencilla de llegar a un publico comprometido. Visita Twitter 101 para empresas para
obtener mas informacion:

https://business.twitter.com/

Con un solo Tweet, millones de personas conocen o muestran su apoyo a iniciativas positivas que
podrian haber pasado desapercibidas de otra forma. Programas como Anuncios de Twitter para el Bien
ofrecen una manera de que las organizaciones sin &nimo de lucro puedan promocionar sus esfuerzos
de la misma forma que puede el resto de empresas. A medida que mas organizaciones centradas en la
comunidad se unen a la plataforma, los ciudadanos tomaran parte cada vez mas en los esfuerzos que
tienen lugar para hacer avanzar a su comunidad

Nuestra misién: Proporcionar a todos los usuarios la capacidad de crear y compartir ideas e informacion
al instante, sin ningun tipo de obstaculos™®.

En cuanto a la historia de Twitter, “existe algo de controversia acerca de como se gesto la idea que dio
origen a Twitter. Segun algunas fuentes, la idea original surgio dentro de la compafiia Odeo, mientras se
estaba desarrollando un servicio de radio on-line (“podcasting”) que no tuvo éxito debido al lanzamiento
casi simultaneo de un producto similar por parte de iTunes.

El primer prototipo fue usado internamente entre los empleados de Odeo. Sus creadores habrian
sido los ex-trabajadores de Google, Evan Williams y Biz Stone con la colaboracién de Jack Dorsey,
EvanHenshaw-Plath y fundamentalmente de Noah Glass. Glass, que al poco tiempo fue despedido de la
compafiia, ha manifestado que Twitter nacié en su propia maquina. Y Henshaw-Plath vendié su parte en
el proyecto por 7000 ddlares, con lo que se compré un viejo VW para salir a recorrer el pais.

Una vez iniciado el proyecto probaron varios nombres, alguno de los cuales fue “Status” (Stat.us),
twitch (tic) por el ruido del vibrador de los teléfonos, pero finalmente dieron con “twittr”, inspiracién de
Glass en alusion a “Flickr” “. La version definitiva se lanzé el 15 de julio de 2006, que segtn palabras de
Dorseyera, su definicion era “una corta rafaga de informacién intrascendente”, el “pio de un péajaro”, que
en inglés es twitt. En octubre de ese afio, Stone, Williams, Dorsey y otros formaron ObviousCorporation,
adquiriendo los derechos sobre Odeo, luego de que los inversores originales perdieran su interés ante
el fracaso inicial del proyecto. Desde esa fecha, Twitter ha ido ganando adeptos rapidamente. En marzo
de 2007, gano el premio South bey Southwest Web Award en la categoria de blog. Y en abril, la nueva
compafniia Twitter Inc. se independiz6 de su gestora™".

En resumen Twitter es una red social a través de la cual, las personas pueden crear y/o compartir
ideas en el instante. En lo que nos centraremos en esta tesina es en la posibilidad que Twitter le brinda a
la personas para que hagan consultas o reclamos a las empresas a través de este sitio, en busca de una
respuesta concisa y a corto plazo; y en como las empresas se desenvuelven en este tipo de situaciones.

2.4 Definicion de Términos

Perfil: tanto como para facebook y twitter, el perfil de un usuario (ya sea persona o empresa) es
el lugar donde aparece la informacion de la persona, sus ultimas publicaciones y una foto que la
representa.

Muro: “el muro (wall en inglés) es un espacio en cada perfil de usuario de facebook, que permite
que los amigos escriban mensajes para que el usuario los vea. Solo es visible para usuarios re-
gistrados. Permite ingresar imagenes y poner cualquier tipo de logotipos en tu publicaciéon™8.

'6 Twitter, sitio web oficial. https://about.twitter.com/
7 Ebook “Facebook y otras redes sociales”; Editorial Kreactiva; Pag. 70-72.
'8 Ebook “Facebook y otras redes sociales”; Editorial Kreactiva; Pag. 3.
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El muro es la pagina principal del perfil de cada usuario de facebook. El muro brinda un espacio
donde los amigos de cada usuario podran dejar mensajes. Ademas de introducir texto, el muro
tiene enlaces para ver desde fotos hasta paginas que te gusta.

Tweet: los tweets son las publicaciones de Twitter que realiza cada usuario. Cada Tweet tiene
como maximo 140 caracteres de longitud.

Twittear: es la accion de escribir y publicar un tweet.

Like: el concepto de like, o como se dice en la jerga popular “likear”, corresponde a la accion de
indicar que “te gusta” una foto/publicacién/video/etc. Publicado por otra persona.

Posteo: accion de publicar un contenido en tu muro. Ya sean fotos, un texto, un video un enlace,
etc.

Seguidor: en facebook existe la posibilidad de seguir a una persona o empresa con el fin de poder
ver sus publicaciones diarias y mantenerse al dia de las novedades.
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CAPITULO 3 — DESARROLLO

3.1 Uso de las Redes Sociales

Las redes sociales tienen como usuarios no solo a personas, sino también a empresas, bandas de
musica, lugares, etc., cada cual le da un uso diferente dependiendo del fin que tengan.

En cuanto a los modos de uso, o mejor dicho la forma en la que se puede acceder a estas redes so-
ciales, las principales son a través de la computadora (ya sea PC, notebook o netbook) o bien, a través
de cualquier Smartphone.

A continuacién nos centraremos en el uso que le dan las empresas y los clientes a las redes sociales
para luego poder comprender de qué manera esto influye a la hora de hablar de satisfaccion al cliente.

3.1.1 Eluso que le dan las empresas

Hoy en dia las redes sociales se han posicionado como un nuevo modelo de referencia en las relacio-
nes entre las personas, es ello lo que atrae a las empresas a acercarse de una manera inteligente para
aprovechar el contacto directo con sus clientes.

La empresa Manpower (lider en la industria mundial de los servicios de empleo) sugirid, en una de
sus conferencias sobre el impacto de las redes sociales en el mundo del trabajo, que “si cada persona
u organizacién no se encarga de construir y mantener una identidad dentro de las redes sociales, otros
se encargaran de hacerlo, pero como a ellos les parezca™®. Este punto es clave ya que las empresas
no solo se ven atraidas por las redes sociales gracias al contacto bidireccional que le brinda con sus
clientes, sino que también, en caso de no entrar al mundo de las redes sociales, corren el riesgo de que
se les hurte o difame su perfil.

Una vez que ya sean usuarios de las redes sociales tendran la posibilidad de proyectar los mensajes
que quieren brindarle a sus consumidores y al mundo. Por este motivo es de suma importancia que las
empresas piensen en coémo construir su perfil, dependiendo de lo que quieran mostrar, y que participen
activamente en él.

Por otro lado Damian Starkman destaca que “el marketing en redes sociales tiene como desafio
principal para el anunciante el de participar, proponer y esperar ser adoptado por la red. Es decir, dejando
fuera los espacios tradicionales de publicidad en la red social (mediante avisos en forma de banners o
text links), las organizaciones tiene la posibilidad de proponer iniciativas que luego los miembros de la
red pueden adoptar como propias. Es un cambio radical en el modelo de comunicacion unidireccional
que conocemos en los medios masivos como la radio, la television o la gréfica.

Una de las tacticas mas utilizadas es la creacion de un perfil en una red, como es el caso de Facebook,
donde una organizacién puede contar novedades, lanzamientos, promociones y eventos especiales, y al
que la audiencia que se encuentra en la red puede suscribirse o agregarse como contacto o fan. De esta
manera, puede estar al dia con todo lo referente a dicha organizacion incluso pudiendo brindarle feedback
sobre las actividades que realiza. Asi, el anunciante puede llegar a una gran cantidad de contactos de
forma casi inmediata, sin realizar una inversion en medios para lograrlo™®.

Santiago Zuccherino (Lic. En Administracion de la Universidad de Buenos Aires y Master en marke-
ting en la Universidad de San Andrés; entre otras profesiones es director de cursos relacionados con la
gestion de las Redes Sociales) en el libro “Marketing nuevos caminos” resalta algunos puntos clave que
deben tener en cuenta las empresas a la hora de participar de las redes sociales. Los puntos son los que
se detallan a continuacién:

' Conferencia “Impacto de las redes sociales en el mundo del trabajo”; Empresa Manpower.
www.manpower.com.mx Sala de Prensa / Estudios e Investigaciones
20 Damian Starkman “Manual de marketing directo e interactivo”; Editorial AMDIA; Segunda Edicion; Bs. As. 2008; Pag. 284.
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« “Ser transparentes, si las empresas no pueden cumplir con sus promesas o reconocer sus erro-
res, mejor no participar del mundo social. Ser transparente les ayudara a construir relaciones en
el largo plazo con sus clientes.

* Escuchar antes de hablar, en el mundo social las empresas deben escuchar atentamente para
que su mensaje posterior no pierda fuerza y se ajuste a lo que sus clientes realmente estén bus-
cando.

* No censurar, la cultura web se basa en la libre expresion. La censura es un recurso de quien no
tiene herramientas para contestar.

* Responder siempre, es tan importante la calidad de la respuesta como la velocidad de la misma.
No hay que tener miedo al responder las famosas preguntas incomodas o inclusive pedir disculpas
si es que hay que hacerlo. En cada interaccion se construye confianza. Es muy importante que la
conversacion fluya.

* Sino tiene valor, jes SPAM!, hay gente que considera que enviando una cantidad enorme de
mensajes lograra tener algunas respuestas por efecto de decantacién. La experiencia nos ha
demostrado que nada mejor que un mensaje relevante para nuestra audiencia. Es importante
recordar el dicho que dice: si lo que vamos a decir no es mejor que el silencio, mejor quedarnos
callados.

* Gratis es mejor, si intento vender en primera instancia, lo mas probable es que nuestros poten-
ciales clientes no quieran si quiera escucharnos. Debemos aprender que para poder cosechar,
primero debemos sembrar. Si pruebo algo y es bueno, voy a estar seguramente dispuesto en
mayor medida a pagar por una versiéon mejorada del que fue dado a modo de muestra™'.

Todos estos puntos que resalta Zuccherino son sumamente importantes, para las empresas que tienen
perfiles en redes sociales, a la hora de publicar un contenido o simplemente brindarles una respuesta a sus
clientes. Hay que recordar que cada contacto que una compainiia tiene con su cliente es extremadamente
valioso, ya que es una oportunidad para fortalecer las relaciones e incrementar los ingresos a futuro.

En resumen las redes sociales les brindaran a las compafiias la posibilidad de escuchar a sus clien-
tes, ofrecerles lo que buscan atendiendo sus necesidades, dar respuesta a sus preguntas y aceptar las
criticas que les hagan, lo que ayudara al posicionamiento de la marca.

3.1.2 Eluso que le dan los clientes
Los clientes le dan un uso variado a las redes sociales. Principalmente es para, en el caso de Facebook
conectarse con amigos, comunicarse, compartir fotos e ideas. Por otro lado en el caso de Twitter el uso

que le da la gente es mas bien para expresarse, comunicar ideas, informarse, etc.

Ahora cuando se trata de ponerse en contacto con una empresa, las redes sociales mas elegidas a la
hora de que los consumidores realicen sus consultas y/o reclamos son Facebook y Twitter.

21 Santiago Zuccherino “Marketing nuevos caminos”; Ed. Gargola; Bs. As. 2011; Pag. 169-170.
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La imagen a continuacién representa, segun los rangos de edad indicados, en qué porcentaje se
contactan las personas con las empresas a través de las redes sociales:

It's not just the young who are
engaging on social media

49.5% 446% 315%

18-24  25-34  35-44 45-54 55+

% of people from different age groups who
have dealt with a brand through social media

Las principales razones por las cuales las personas deciden usar las redes sociales como medio de
contacto con las empresas son las siguientes:

* Ahorrarse tiempo.

» Se puede realizar la consulta o reclamo en cualquier momento del dia.

» Se aseguran de tener alguna respuesta (ya que en caso de que las empresas no brinden una
respuesta a sus clientes, correran el riesgo de que se genere ‘publicidad negativa y el word of
mouse - boca en boca digital - hara que se difunda electrénicamente en cuestiéon de sequndos’??).
Se puede hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengan conexion a internet).

» Evitan lidiar con problemas de trafico o largas colas de espera en sucursales.

A continuacién se pueden observar un grafico que representa en porcentajes la cantidad de usuarios
por edad en Facebook:

Facebook - Users by Age
M13-17 W18-25 W26-24 W35-44 W45-54 W55-64

Grafico de usuarios por edades®

22 Neil Richardson, Ruth M. Gosnay y Angela Carrol; “Guia de acceso répido al marketing en redes sociales”; 12 ed. 12 reimp.;
Editorial Granica; Bs. As. (2013); Pag. 64.

2 Ebook “Facebook y otras redes sociales”; Editorial Kreactiva; Pag. 7.
https://books.google.com.ar/books?id=0TItBgAAQBAJ&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=false
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A continuacion se pueden observar un grafico que representa en porcentajes la cantidad de usuarios
por edad en Twitter:

Twitter Use by Age Group

® 2wi7 @ I18tw24 2534 @ 3544 @ 45wis4 @ 55+

Sourte: Branded!! &nd Tha ESon Pestanch/ArDern Fiarmat and Mullimadia Study

Segun una nota del Diario la Nacién publicada en Agosto de 2014, “en la Argentina hay 24 millones
de usuarios activos que ingresan por mes a Facebook. Asimismo, la red social recibe de forma diaria a
16 millones de usuarios activos.

Por otro lado, el segmento mévil mantuvo su crecimiento con 18 millones de usuarios mensuales
activos que acceden desde un teléfono smartphone o tablet, y 11 millones lo hacen de forma diaria™*.

Usuarios de Facebook en la Argentina

En millones de usuarios. Observacion: en enero de 2013 Facebook solo reportd los usuarios activos por mes.?

“A nivel Mundial, Facebook ya cuenta con 1320 millones de usuarios activos mensuales, de los cuales
829 millones ingresan de forma diaria. Respecto a los accesos desde dispositivos méviles, la red social
registro 1,07 millones de usuarios por mes y 654 millones de forma diaria™®.

2t Diario la Nacion; “Hay 24 millones de usuarios de Facebook en la Argentina”; Viernes 22 de Agosto de 2014; Bs. As. Argentina.
% Diario la Nacion; “Hay 24 millones de usuarios de Facebook en la Argentina”; Vliernes 22 de Agosto de 2014; Bs. As. Argentina.
% Diario la Nacion; “Hay 24 millones de usuarios de Facebook en la Argentina”; Viernes 22 de Agosto de 2014; Bs. As. Argentina.
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Usuarios de Facebook en todo el mundo

Usuarios Activos x Dia (Mdwil)

En millones de usuarios, dividido por trimestre/afio. Observacion: del trimestre 2 de 2012 al
trimestre 1 del 2013 Facebook no reporté los usuarios méviles activos por dia.?

Evolucion historica de Facebook

Usuamios

En millones de usuarios, desde diciembre de 2004. 28

27 Diario la Nacion; “Hay 24 millones de usuarios de Facebook en la Argentina”, Viernes 22 de Agosto de 2014; Bs. As. Argentina.
2 Diario la Nacion; Nota: “Hay 24 millones de usuarios de Facebook en la Argentina”; Viernes 22 de Agosto de 2014; Bs. As. Argentina.
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Mobile Is Even More Important to Twitter Than It Is to Facebook
Menthly time spent on Facebook and Twitter per person, by platform (hours:minutes)

CTTTH.

G:24

®
- r 7
307
=2 - —n
0:40 0:36 —
=1 = G
Computer Smartphone Smariphone Computer Smartphone Smartphone
App Browser App Browser

Infografia - tiempo que pasan las personas en las redes sociales.?®

3.2 Satisfaccion al cliente

De acuerdo con lo definido en el marco tedrico, la satisfaccién al cliente es “el nivel del estado de
animo de una persona, que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
sus expectativas™®.

Sera trascendental que las empresas hagan todo lo necesario para cumplir con las expectativas del
cliente proporcionandoles lo que ellos necesiten. Ya sea a través de correos electrénicos, sitio web de la
compafia o redes sociales, las empresas pueden obtener informacién valiosa acerca de la experiencia
de los clientes.

Por su puesto, existen muchas maneras de cumplir las expectativas de los clientes, pero el estudio de
esta tesina se centra en el uso de las redes sociales como recurso para alcanzarlas.

Un cliente satisfecho sera un gran beneficio para la compafiia ya que se puede decir que cuanto mas
satisfecho se encuentre el cliente con el producto/servicio adquirido, mayor sera la posibilidad de que
vuelva a comprarlo. También se animara a probar/adquirir otros productos/servicios de la misma empresa;
y no solo eso, sino que es probable que le cuente de sus experiencias positivas a su entorno y recomiende
a la compaiiia, lo cual atraera nuevos clientes. Es aqui donde las redes sociales empiezan a jugar un
papel importante a la hora de hablar de “satisfaccion al cliente”.

“Blake Chandlee (Director de Facebook) sostiene: “las marcas progresivas ven en las redes sociales
una oportunidad de conectarse con los clientes como nunca antes tuvieron. Cuando usted conoce una
marca gracias a un amigo en vez de gracias a una corporacion, la marca adquiere un nivel de credibilidad
totalmente diferente” (The Times, 2009).

Los comerciantes siempre sostuvieron que el boca en boca es la forma de promocién mas eficaz, y
ahora ella ha tomado la forma de word of mouse o boca a boca digital en las redes sociales™".

2 Blog Ahediaz; Nota: “Uso de Facebook vs. Twitter en diversas plataformas”; 13 de Febrero de 2014.

30 Philip Kotler; “Direccion de mercadotecnia: andlisis, planeacion, implementacion y control”; Octava Edicion; Editorial Pearson
Educacién; (2001).

31 Neil Richardson, Ruth M. Gosnay y Angela Carrol; “Guia de acceso répido al marketing en redes sociales”; 12 ed. 12 reimp.;
Editorial Granica; Bs. As. (2013); Pag. 64.
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Algunos puntos que sefala el libro de Neil Richardson, a la hora de utilizar las redes sociales para
atraer clientes, son los siguientes:

*  “Una vez que un posible cliente ingresa a su sitio, es necesario captar su atencion por haber cau-
sado en él una buena impresion.

* La siguiente etapa es pasar de tener clientes que compran una sola vez a clientes que vuelvan
a comprar. Es mucho mas econémico vender mas productos a los clientes actuales que adquirir
nuevos.

»  Una buena reaccion ante un error dice mucho mas de su empresa que cuando todo sale bien’™2.

El uso de las redes sociales permitira a las empresas “entablar nuevas relaciones con los clientes,
comunicandose con ellos (en vez de simplemente comunicarles algo a ellos). Su objetivo es que estén
conformes y luego invitarlos a integrar comunidades de clientes. No podra controlar todos los aspectos del
proceso comunicativo, sin embargo, los beneficios estan a la vista. El hecho de que quieran formar parte
de su comunidad cambia toda la dinamica. El dialogo fluye en ambas direcciones, con los clientes y entre
los clientes, para beneficio mutuo. Las redes sociales como Facebook y Twitter son los foros perfectos
para este tipo de dialogo. Atender y ayudar a los clientes durante su tiempo de vida es algo criterioso ya
que los actuales clientes son en promedio entre 5y 10 veces mas rentables™3.

Algunos de los clientes satisfechos con los productos/servicios adquiridos, se convierten en lo que
se podria llamar “defensores de la empresa”. Cuando un cliente defiende a una empresa es “cuando el
empieza a ‘vender’ los beneficios de su empresa a los amigos, familiares y colegas.

Los defensores promocionan sus bienes y servicios sin obtener ninguna ganancia por ello. jSimple-
mente quieren compartir el amor que sienten por sus productos! ;Usted les ocultaria a sus amigos algo
bueno? Cuando alguien que uno respeta y/o quiere pondera las virtudes de un producto, uno le presta
mas atencion que si quien dijera lo mismo fuera el fabricante.

Es un concepto similar al de los lideres de opinién; pero los defensores tienen aun mas peso, ya
que han adquirido los productos con dinero de su propio bolsillo — en otras palabras: se han arriesgado.
Ademas entablan relaciones con personas de su comunidad. Las redes sociales son el perfecto caldo de
cultivo para los defensores y el boca en boca tiene una influencia descomunal. Los defensores impulsan
Sus ventas y sus ganancias mientras ayudan a atraer y retener clientes, sin mencionar que mejoran el
animo de los empleados™*.

%2 Neil Richardson, Ruth M. Gosnay y Angela Carrol; “Guia de acceso rapido al marketing en redes sociales”,; 12 ed. 12 reimp.;
Editorial Granica; Bs. As. (2013); Pag. 68-69.

3 Neil Richardson, Ruth M. Gosnay y Angela Carrol; “Guia de acceso rapido al marketing en redes sociales”, 12 ed. 12 reimp.;
Editorial Granica; Bs. As. (2013); Pag. 71.

% Neil Richardson, Ruth M. Gosnay y Angela Carrol; “Guia de acceso rapido al marketing en redes sociales”,; 12 ed. 12 reimp.;
Editorial Granica; Bs. As. (2013); Pag. 75.
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CAPITULO 4 — CASO MOVISTAR

41 Introduccién
En este capitulo se analizara el caso practico de la empresa Movistar Argentina S.A.

Movistar Argentina S.A. “es la operadora de telefonia celular del grupo Telefénica en el mercado ar-
gentino, con mas de 16.7 millones de clientes. Es la compafiia lider de telefonia mévil en Argentina™s.

Movistar Argentina S.A. es un ejemplo claro de las grandes companias que se adaptaron al cambio de
la era 2.0. En los afios 2009 y 2010 se unieron al mundo de las redes sociales creando su cuenta tanto
en Twitter como en Facebook respectivamente.

En sus comienzos puede decirse que el uso que le daban a las redes sociales apuntaba mas al mar-
keting de sus productos y servicios. Pero al menos en los ultimos 3 anos crecié considerablemente la
presencia del servicio al cliente (para contestar inquietudes y resolver problemas) a través de las redes
sociales antes mencionadas.

Como se puede apreciar en las dos imagenes que figuran a continuacion, el perfil de la empresa tanto
en Facebook como en Twitter es muy similar, y en ambos casos las personas tienen un acceso directo
para realizar su consulta/reclamo (ya sea en las seccion llamada “publicacién” para el caso de Facebook;
o bien en la seccion “twittear a” en Twitter).

Facebook:

Movistar 4G ya es unarealidad.
Ahora vas a poder vivir en fempe real.

Comunidad Movistar
Argentina @

Telecomunicaciones

2 miions pemanas ks ALl #310 3 Publicacién

v iLe & Smigos i ouss indiiuen que by guinla la p

BT CHEMA Cail > m

encintad o Lo Compunfiia bider o Telele fidnell
‘-J :“ - J. e . _I I__ ! Comunidad Movistar Argentina

oon Movmiar Dusnfuphtd bu crédds lodoes los dias] Si recaigaste o tehés

https://www.facebook.com/comunidadmovistarargentina

3 Seccion “Informacion” en la pagina oficial de Movistar en Facebook.
https://www.facebook.com/comunidadmovistarargentina/info?tab=page_info
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Twitter:

Llega #Movistar&G para mejorar Podés
la experiencia de todos los usuarios. en tiempo real.

movistar 18K 382K

Movistar Argentina & Tweels  Tweels y respuestas  Folos y videos A, quitn SRQUIr - kst - Ve s

Selider Diovegge
Mebwis A ArgEn D F f )

N ! A Seg

Cofrllancg i gut quieras desde T PT [usnbpicn b crdcibs todod ks dinsd Erval 5 al 3458 y cofveitl 550 &n s - iy

0 Seae Lok eh e sTo Foeo 5 5 Wit sdind .

i S250 por T deas. mos sigde Felips Pigna i

& Sog

@ Amanng = I

& TmAN oo af WOW Plchass

(B 5o unic an evero e 05 & Saguiy

Erpoarer Emgo

https://twitter.com/movistararg

4.2 Desarrollo

Se analizara a continuacion casos especificos donde los clientes manifiestan sus reclamos y/o inquie-
tudes a Movistar Argentina S.A. por medio de Facebook y Twitter; y el tiempo de demora por parte de la
compaifiia a la hora de brindar una respuesta.
4.21 Casos Movistar en Twitter

A modo de ejemplo se ilustran a continuacién algunos casos de Twitter.
Ejemplo n° 1:

Jazmin I @Jaarminfnnael - 1 h

T ([@MovistarArg NI CINCO MINUTOS PASARON DESDE QUE HICE ESA
RECARGA Y ME DESCONTARON TODA ESA PLATA ? 60 AL PEDO GASTE

15:12 - 27 de may. de 2015 - Detalles

Movistar Argentina @MovistarArg - 53 min
dJaazminAnnael ... te vamos a solicitar una casilla de correo electronico.
Aguardamos tu respuestalil Saludos. *FFL

15:21 - 27 de may, de 2015 - Detalles

Demora en la respuesta: 7 minutos.
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LoKoReO ilokoreo - 3 b
movistarCL OK
movistarly OK

movistarBR OK
movistarFy Ok
mavistarEs OK
pMovistarArg COMO EL ORTO. Sin sefial. BsAs,, Beccar
#Graciasil

Ejemplo n° 2:

m Movistar Argentina X & seguir
MovistarArg

@lokoreo Segui estos tips movi.st/datos
para solucionar el inconveniente. Si no,
pasanos tu nro de linea x DM jGracias!
AA Virtual

Demora en la respuesta: 2 minutos.

Ejemplo n° 3:

MAMNDI| @expedicta - 3 h
MovistarArg @AdrianaNovellin quisiera comprar un chip.como puedo hacerio

m Movistar Argentina X +L Seguir

(@expedicta Hola Mandil Necesitas un chip
con linea nueva o necesitas cambiar el chip
de tu linea? *"LE

Demora en la respuesta: 19 minutos.
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Ejemplo n° 4:

T | Liz Herr @ElizHer 5 1
| @MovistarArg les llego mis OM

W8 Movistar Argentina X <2 Seguir

@ElizHerr87 Buenas tardes Liz, te comento
en el sistema no ingreso esta segunda
recarga de $30 s6lo podemos ver la
recarga de $40. *"FFL

T | Liz Herr He I
| ‘@MovistarArg siya me informaron desde ya muchisimas gracias por ambas

atenciones

Demora en la respuesta: 22 minutos. (Se debe tener en cuenta que es horario nocturno).

Tras analizar una gran cantidad de casos, y observando los casos a modo de ejemplo ilustrados
anteriormente, se puede confirmar que la empresa Movistar Argentina S.A., por medio de la red social
Twitter, se encarga de dar respuesta a todas las consultas/reclamos que realizan sus clientes y a su vez
manejan un tiempo de demora menor a 1 hora.
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4.2.2 Casos Movistar en Facebook

A modo de ejemplo se ilustran a continuacion algunos casos de Facebook.

Ejemplo n° 1:

Cin Luna

Hola tengo dos lineas a mi nombre las cual pago religiosamente en tiempo y
forma me cortaron la linea hoy 27/5 x falta d pago llame reclamando me
restablecieron el servicio telefonico pero no internet con el cual trabajo. Porque
tengo q esperar algo que ya pague? ? lgual que andrea kaplan me llego la
boleta con el valor d la boleta anterior impaga paga en tiempo y forma abone
solo el mes g me comespondia teniendo todo en orden segun el *611 y llegado
el dia d hoy ME CORTARON TOTALMENTE EL SERVICIO

Me gusta - Responder - 4 h

E Comunidad Movistar Argentina @ // Te pedimos que nos brindes por
mensaje privado el nimero de las lineas por las cual te estas
contactando y asi poder ayudarte en todo lo que necesites. Espero tu
respuesta. *FSA

Me gusta - 4 h

! Comunidad Movistar Argentina @ Hola Cin, buenas tardes! Te
damos la bienvenida a nuestro canal de Atencion al Cliente via
Facebook estamos a tu disposicion por cualguier duda o consulta que
te surja. Desde aca te vamos a ayudar a resolverlo. [/ *FSA

Me gusta - 4 h

E Comunidad Movistar Argentina @ Cin gracias por la informacion
que nos brindaste. Necesitamos que apagues los equipos por unos
segundos y los vuelvas a encender. Desde aca vamos a estar
gestionando una actualizacion. Avisanos si se soluciond. Esperamos
tu respuesta. "FSA

Me gusta - 4 h

Demora en la respuesta: menos de 1 hora.

Ejemplo n° 2:

Diego Nakazato que me recomendas que haga para que no me llegue
““ el mensaje de internet por dia?

Me gusta- 1h

! Comunidad Movistar Argentina € Hola Diego! Para que no te llegue
el servicio de Internet por dia, podes desactivar la opcion de datos
moviles de tu equipo, indicanos marca y modelo de equipo que tenes
para poder ayudarte, tene en cuenta gue no vas a poder navegar con
la red de Movistar. Quedamos a tu disposicion. *YAMF

Me gusta- 1h

Demora en la respuesta: menos de 1 hora.
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Ejemplo n° 3:

Comunidad Movistar Argentina
19 de mayo a las 15:00 - Editado

Movistar tiene la red 4G LTE mas grande de la Argentina. 12 provincias,
100 localidades y mas del 80% de C.AB.A.ya pueden compartir lo que
esta pasando en tiempo real.

| SE STGUE EXPANDIENDO

iDescarga la app!
Seqgui el despliegue en tu ciudad.

WWW.MOVISTAR . COM.AR
Me gusta - Comentar - Compartir - Traducir

«J A 566 personas les gusta esto. Lo mas relevante -

de fcio Varela
Me gusta - Responder - €34 - 19 de mayo a las 15:44

E Viviana Angela Baca Yo lo fui a buscar en movistar y nunca hay sefial. Soy

A Ocultar 23 respuestas

Comunidad Movistar Argentina @ Hola Viviana Angela Baca.
Lamentamos las molestias ocasionadas. Para que podamos ayudarte,
te pedimos gue nos informes el numero de cliente y la finalizacion de
la linea o el nimero que figura impreso en el chip con el que tenés
inconvenientes. jMuchas gracias! * AsistenteVirtual

Me gusta - 19 de mayo a las 15:51
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Viviana Angela Baca 8954078100732273052 este es el chips y
terminacion es 0807

Me gusta - 19 de mayo a las 16:02

! Comunidad Movistar Argentina @ Viviana te pido que me informes
por favor el numero de la linea completo y el IMEI del equipo que
estas utilizando que lo vas a poder ver presionando *#06% o bien en
algunos modelos abajo de la bateria o bien en la factura de compra o
caja del mismo. Gracias! ~GD

Me gusta - 19 de mayo a las 16:24

Comunidad Movistar Argentina @ Viviana en el caso que utilices un
mail te pido que me informes la direccion de la cuenta. Gracias! ~GD
Me gusta - 19 de mayo a las 16:24

Viviana Angela Baca Vivianabacad5@gmail.com
Me gusta - 19 de mayo a las 17:03

Viviana Angela Baca 354301064384765/01
Me gusta - 19 de mayo a las 17:06

Viviana Angela Baca 1122470807

Me gusta - 19 de mavo a las 17:06

Comunidad Movistar Argentina € De acuerdo a lo que verifico la
linea se encuentra habilitada correctamente al igual que el equipo que
esta habilitado. Te pido que me informes gue sefial te aparece en
pantalla y si te da algun error cuando intentas hacer una llamada o
solo se corta. Gracias! ~GD

Me gusta - 19 de mayo a las 17:18

Viviana Angela Baca Aveces aparece la H+ y se queda sin sefial a
cada rato

Me gusta - 19 de mayo a las 17:27

! Comunidad Movistar Argentina € Viviana te pido que me informes
por favor si te pasa en este momento que se te gqueda sin sefial,
donde te encontras, ~GD

Me gusta - 19 de mayo a las 20:08

! Comunidad Movistar Argentina € y que equipo estas utilizando(
marca y modelo del mismo) de esta forma podemos verificar la
configuracidn del equipo. Gracias! ~GD

Me gusta - 19 de mayo a las 20:10

! Comunidad Movistar Argentina € Bien Viviana te brindamos una
configuracion del equipo para que la verifiques http://bit ly/1GVegdG y
sigas el paso a paso. Luego indicanos como te va por favor y si podes
usar el servicio al reiniciar el celular. *LS

Samsung Galaxy Ace 4 LTE - Como
configurar tu celular para navegar...

SOPORTEEQUIPOS MOVISTAR . COM.AR

Me gusta - 19 de mayo a las 20:51

Demora en la respuesta: 20 minutos (promedio).
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Ejemplo n° 4:

Silvana la Rosa » Comunidad Movistar Argentina @

Holall necesitaria saber cual es el monto que debo abonar de unos de
mis celusll tengo cuatro lineas y una de ellas se vencid y me lo
cortaron_Quiero abonar con tarjeta de crédito pero no sé cual es el monto
mas anfiguo.

Me gusta - Comentar - Compartir

. Comunidad Movistar Argentina @ Silvana, que tal? Respondimos a tu
P consulta por MP (mensaje privado) y estamos a tu entera disposicion para lo
que necesites. *EH

Me gusta - Responder

Demora en la respuesta: menos de 1 hora.

Tras analizar una gran cantidad de casos en Facebook de la empresa Movistar Argentina S.A., y
observando los casos a modo de ejemplo ilustrados anteriormente, se puede confirmar que la empresa
Movistar Argentina S.A., se encarga (al igual que con Twitter) de dar respuesta a todas las consultas/
reclamos que realizan sus clientes y a su vez manejan un tiempo de demora menor a 1 hora.

4.3 Conclusiones del caso Movistar

Es de suma importancia que las empresas le den respuesta a sus clientes y que no demoren mucho
en brindarles la misma.

En todos los casos analizados de la empresa Movistar Argentina S.A., tanto en Twitter como en Face-
book, y tal como se puede observar en los casos a modo de ejemplo ilustrados anteriormente, se puede
concluir que la empresa le da gran importancia a las consultas y reclamos que cargan los clientes a través
de las redes sociales, ya que no solo se encargan de responder todas las consultas/reclamos, sino que
también manejan un tiempo de demora de respuesta de no mas de 1 hora.

El hecho de que la compafiia se tome el trabajo de darle respuesta a todas las consultas/reclamos que
cargan sus clientes (que son una cantidad de mas de 500 por dia) y que adicionalmente se esfuercen por
no demorar mas de 1 hora en responderles, es una manera de demostrarle al cliente que es importante,
que no importa si pagan el abono mas barato o caro, todos reciben su respuesta, todos son importantes.
Esto indirectamente hace que el cliente se sienta valorado, que quiera seguir contratando los servicios de
la empresa y a la hora de hablar con amigos/familiares/colegas podria llegar a recomendar a la empresa
por la buena experiencia del pasado.
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CAPITULO 5 — CASO FIBERTEL

5.1 Introduccién
En este capitulo se analizara el caso practico de Fibertel, marca registrada de Cablevision S.A.

“Fibertel brinda acceso a Internet de alta velocidad a mas de 1.300.000 de clientes residenciales. Tiene
operaciones en mas de 65 ciudades del interior del pais, 10 provincias (Buenos Aires, Salta, Cérdoba,
Santa Fé, Entre Rios, Corrientes, Chaco, Neuquén, Formosa, Misiones) y en la Ciudad Autébnoma de
Buenos Aires.

Fibertel inicié sus operaciones en 1997, convirtiéndose en la primera empresa del pais en ofrecer de
forma masiva la tecnologia Cable médem para conectarse a internet de alta velocidad sin usar el teléfono™®.

Através de las redes sociales Fibertel brinda atencion a sus clientes las 24hs del dia. A continuacion se
puede observar los perfiles de Fibertel tanto en Facebook como en Twitter, en ambos casos las personas
tienen un acceso directo para realizar su consulta/reclamo (ya sea en las seccién llamada “publicacion”
para el caso de Facebook; o bien en la seccién “twittear a” en Twitter).

Facebook:

Cablevision

Cablevision Fibertel &

Fibertel d Telecomunicaciones

Informacidn Amor 3 la cancha Dia de Intemnet 2015 Mas »

Biografia
A 15 millomes personas s qusia eRlo Putdicacian

Irrvliar & amigos & qus indiguen que les gusts ap

e )

iAtencidn al clisnie f2s 24 Hs y Iodo o que hace que | P

https://www.facebook.com/cablevisionfibertel

36 Seccion “Informacion” en la pagina oficial de Fibertel en Facebook.
https://www.facebook.com/cablevisionfibertel/info?tab=page_info

31



Tesina Lainfluencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de las empresas de servicios del siglo XXI

SQUIEROUN
TUTORIALPARA

120K 45.0K £2.8K 3

Twitter:

m——
Twests  Tweets yrespuestas  Fotos y videos A cubdin Seguir - ssuses

Pabilo 5 Lescano
n B Tan Canble gd
e Fibemal L

En el Mes de Internet proponé &l tutorial que "'. o
te gustaria sumar usando el hashtag m """"“‘:
#QuiercUnTutonalPara y lo hacemos! . z

https://twitter.com/fibertel

5.2 Desarrollo

Se analizara a continuacién casos especificos donde los clientes manifiestan sus reclamos y/o inquie-
tudes a Movistar Argentina S.A. por medio de Facebook y Twitter; y el tiempo de demora por parte de la
compaifiia a la hora de brindar una respuesta.

5.2.1 Casos Fibertel en Twitter

A modo de ejemplo se ilustran a continuacién algunos casos de Twitter.

Ejemplo n° 1:

Lucila Miramontes L J
Dfibertel .en teoria viene un técnico.me ful de speedy porg se me caia internet

cada 2°, con Uds engo el mismo problema, 1o resolveran?

Fibertel 1X <% seguir
=

@lolamiramontes Te pido que nos sigas y
me confirmes el DNI del titular por privado
asi te ayudo. Te espero.

Demora en la respuesta: 3 minutos.
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Ejemplo n° 2:

Mate amargo.

_j ofibertel y la concha de tu madre

Mate amargo. jua

I- ji @fibertel Ya me descargue

X +% seguir

m Fibertel

@juanmarcos08 Si necesitas ayuda con el
servicio te pido que nos sigas y nos envies
un DM con el N° de cliente asi te ayudo.

Demora en la respuesta: 11 minutos.

Ejemplo n° 3:

A luciana (luch 26 de may
Che @fibertel Y (@cablevision ponganse las pilasiiiii Nada funciona
(]

L  +& seguir

Fibertel

@]luchisoja Hola Luciana. Escribime por DM
asi puedo ayudarte con el inconveniente.

jGracias! Nicolas.

Demora en la respuesta: 5 minutos.
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Ejemplo n° 4:

Cecilia Bonomo [ ceciban 26 de may
@fibertel hace 48 hs que estoy sin wifi, Zona centro, qué es lo que pasa???

Hace 2 meses q por las noche tampoco hay

Fibertel X  +% seguir

@cecibonomo Indicanos por DM tu N° de
cliente asi te ayudamos. jTe esperamos!

Demora en la respuesta: 21 minutos.

Estos son algunos de los casos que se analizaron de la empresa Fibertel en la red social Twitter, pero
luego de realizar el andlisis completo, se puede decir que el tiempo de demora en la respuesta es en
promedio menor a 1 hora al igual que la empresa Movistar S.A.

5.2.2 Casos Fibertel en Facebook

A modo de ejemplo se ilustran a continuacion algunos casos de Facebook.

Ejemplo n° 1:

Carlita Beretta Cablevision Fibertel @

B 10h

Holall Hace dos semanas que no tengo sefial de internet, y llame ayery
me dijeron que la deberia tener. Me puede ayudar? Gracias

Me gusta - Comentar - Compartir - Traducir
Escribe un comentario
Cablevision Fibertel @ jHolal Soy Flor. ;Me pasas por privado los datos de

E=3 tu cuenta asi te ayudo con lo gue comentas?
Me gusta - Responder - 10 h

Demora en la respuesta: menos de 1 hora.
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Ejemplo n° 2:

g Gonzalo Velazquez » Cablevisién Fibertel @
{ 2h-@

PESIMOSIIEL PECR SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTEIN Acabo de
pedir la baja de todo el servicio con uds...

Me gusta - Comentar - Compartir - Traducir
Lo mas relevante -

Escribe un comentario. ..

g ablevision Fibertel @ Gonzalo, te pido que nos contactes por mensaje
=B privado para poder ayudarte.
Me gusta - Responder - 2 h

g ablevision Fibertel @ Hola Gonzalo, soy Ricardo, te pido me contactes por
B3 mensaje privado con nimero de cliente para poder ayudarte.
Me gusta - Responder - 2 h

Demora en la respuesta: menos de 1 hora.

Ejemplo n° 3:

Bh'

E Jonathan Arboleas *» Cablevision Fibertel @

Hola, intemet anda pesimo, nunca anda a la velocidad de 12 MB que
tengo... lame reclamando y por los chats tambien y no me ofrecen
ninguna solucién... quiero que internet andelll Me recomendaron
Evolution pero es mas dinero y me dijeron que tiene limite de descarga
mensaual

Me gusta - Comentar - Compartir - Traducir
Lo mas relevante -
Escrbe un comentario

8 Cablevision Fibertel @ Jonathan, ya te respondimos por mensaje privado.
o Saludos.

Me gusta Responder 6 h
Cablevision Fibertel & Hola Jonathan, soy Ricardo, te pido me pases lu

| nimero de cliente por mensaje privado para asi poder ayudarte
Me gusta Responder - 6 h

Demora en la respuesta: menos de 1 hora.
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Ejemplo n° 4:

Maria Cristina Maccarone Cablevision Fibertel @

=
-

Buenos dias: quisiera hacer dos consultas © tengo mas de $ 100 de
diferencia con la boleta anterior | corresponden a un incremento de tarifa
7 No se si decir lamentablemente soy jubilada y quisiera saber sino hay
algun plan especial o descuento Ese arancel, mensual es alto de
acuerdo a mienfrada y no sé si podre confinuar con el servicio. Desde ya
les agradezco y espero una respuesta

Me gusta - Comentar - Compartir - Traducir

ﬁ Cablevision Fibertel @ Hola Maria, respondi tu consulta por mensaje
EB privado. Noelia.

Me gusta - Responder

Demora en la respuesta: menos de 1 hora.

En el caso de la red social Facebook, y tras analizar una gran cantidad de casos de la empresa Fi-
bertel, se puede confirmar que al igual que lo hace con Twitter, se encarga de dar respuesta a todas las
consultas/reclamos que realizan sus clientes y a su vez manejan un tiempo de demora menor a 1 hora
(esto se puede observar a simple vista en los casos que se ilustraron a modo de ejemplo anteriormente).

5.3 Conclusiones del caso Fibertel

A la hora de hablar de “satisfaccién al cliente” uno de los puntos mas importantes que las empresas
deben tener en cuenta, es de siempre darle respuesta a sus clientes y en lo posible no demorar mucho
en brindarles la misma.

En todos los casos analizados de la empresa Fibertel, tanto en Twitter como en Facebook, y tal como
se puede observar en los casos a modo de ejemplo ilustrados anteriormente, se puede confirmar que la
empresa le da gran importancia a las consultas y reclamos que cargan los clientes a través de las redes
sociales, ya que no solo se encargan de responder todas las consultas/reclamos, sino que también ma-
nejan un tiempo de demora de respuesta de no mas de 1 hora.

El hecho de que la compafiia se tome el trabajo de darle respuesta a todas las consultas/reclamos
que cargan sus clientes (al igual que los casos de Movistar, son una cantidad de mas de 500 por dia)
y que adicionalmente se esfuercen por no demorar mas de 1 hora en responderles, es una manera de
demostrarle al cliente que es importante, que no importa si pagan el plan de internet con mas o menos
megas, mas barato o mas caro, todos reciben su respuesta y todos son importantes. Esto indirectamente
hace que el cliente se sienta valorado, que quiera seguir contratando los servicios de la empresa y a
la hora de hablar con amigos/familiares/colegas podria llegar a recomendar a la empresa por la buena
experiencia del pasado.

36



Tesina Lainfluencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de las empresas de servicios del siglo XXI

CAPITULO 6 — CASO SISTEMAS BEJERMAN

6.1 Introduccién
En este capitulo se analizara el caso practico de Sistemas Bejerman S.A.

Sistemas Bejerman S.A. es una empresa que orienta sus “productos y servicios a dos sectores prin-
cipales: el empresario y el de estudios contables; brindan soluciones especificas a las necesidades de
software de cada segmento.

La mision de Sistemas Bejerman es la de proveer a sus Clientes soluciones informaticas practicas,
sencillas y confiables para la gestién y administracion, orientadas a facilitar, hacer mas eficiente y aumentar
la productividad de su trabajo, acompanandolos en su crecimiento”.

Para llevarla a cabo se desarrollan productos de alta calidad respaldados por una importante inversion
tecnolégica y una gama de servicios que satisface cada uno de los requerimientos de atencién, capaci-
tacion y asistencia técnica de los distintos sectores™’.

Sistemas Bejerman al igual que las empresas analizadas en los capitulos anteriores, se ha adaptado
ala era 2.0 y han incorporado el uso de las redes sociales en su actividad diaria.

A continuacién se puede observar los perfiles de Sistemas Bejerman tanto en Facebook como en Twit-
ter, en ambos casos las personas tienen un acceso directo para realizar su consulta/reclamo (ya sea en
las seccion llamada “publicaciéon” para el caso de Facebook; o bien en la seccién “twittear a” en Twitter).

Facebook:

M

SISTEMAS
BEJERMAN Sistemas Bejerman

Preducto/servicio

Biografia f } t ta MG

M ORMAT KN %

https://www.facebook.com/SistemasBejerman

37 Informacion extraida del sitio web oficial de Sistemas Bejerman S.A.
http://www.bejerman.com/Bejerman2008/empresa/empresa.asp
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Twitter:

o a4

T
<

SISTEMAS
BEJERMAN

Sistemas Bejerman

6.2 Desarrollo

5417

Twedts Twidls vy respuesias F ot

Friwmat Bejermran

#CuentasTributarias ;Cual es el domicilio
fiscal de una persona domiciliada en el
extranjero? ow.ly/Nrmi3

https://twitter.com/SBejerman

Se analizara a continuacion casos especificos donde los clientes manifiestan sus reclamos y/o inquie-
tudes a Sistemas Bejerman S.A. por medio de Facebook y Twitter; y el tiempo de demora por parte de la
compaifiia a la hora de brindar una respuesta.

6.2.1 Casos Sistemas Bejerman en Twitter

Si bien la empresa usa a diario esta red social, luego de una busqueda intensa el resultado obtenido
fue que los clientes no elijen Twitter como medio para comunicarse con la empresa.

Caso contrario es el de Facebook, donde los clientes casi de manera diaria realizan consultas y/o

reclamos.

6.2.2 Casos Sistemas Bejerman en Facebook

A modo de ejemplo se ilustran a continuacion algunos casos de Facebook.

Ejemplo n® 1:

Elisabet Maria Piacentini El sistema bejerman de ganancias persona fisica
liquida mal &l imp sobre venta de acciones, no exporta al siap . Si lo exportas
al excel no suma.....UN FIASCO

Me gusta - Responder

Sistemas Bejerman Hola Elisabet, esta escalandoe tu reclamo para que un
asesor se comunigue con vos. Saludos

Me gusta - Responder

Demora en la respuesta: 4 horas 45 minutos.
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Ejemplo n° 2:

g Sistemas Bejerman
SRR . -

En este momento, accedé a nuesiro seminario virfual y conoce todo sobre
#Facturaklectronica con Humberto Bertazza_ Ingresa ahoral
hitp/thomson-2015-04-01.smedia.com/

FACTURA ELECTRONICA
EVENTO ONLINE SIN

FACT
=S

Ee=n En—s

Expositores:

HUMBERTO J. BERTAZZA,
ADALBERTO R. DALMASIO
Y LEANDRO D. PAIS

@ 1de abril @ 9:00 hs. @ Transmisién online en vivo

Noe Rizzuto Ya me inscribi para la transmision onhne pero como accedo?
Me gusta - Responder - o5 1 3 las 16:14

Sistemas Bejerman Heola Noe Rizzuto, debes recibir un mail con los
accesos. Saludos

Me gusta o 1

Elizabeth Sanchez Holal es el mismo que se va a hacer en forma presencial?
Me gusta - Responder 1 i

Sistemas Bejerman Hola Elizabeth Sanchez por el momento es
online. Saludos

Me gusta g 1

Demora en la respuesta: 17/13 horas respectivamente (vale aclarar que era un dia feriado y respondieron
a primera hora del siguiente dia habil).
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Ejemplo n° 3:

Maria Marcela Jaet Oyuela

Les comento que desde aproximadamente el dia 23 de julio estoy reclamando
debitos erroneos que hicieron en mi tarjeta de credito visa, cuando existe un
mail de respaldo que la baja fue solicitada en febrero de 2013, en mi resumen
del mes de Julio2014 sin autorizacion alguna debitan de mi tarjeta la modica
suma de $ 1580, al hacer el reclamoo me piden el nro de CEU donde
supuestamente depositarian el importe que yo pague el 1 de agosto.

5 de septiembre de 2014 a las 12:37 - Me gusta

= Maria Marcela Jaet Oyuela

[Pr=Y Luego de haber hecho el reclamos me dijeron que el tramite tardaria mas de 30
dias habiles para que realizaran la transferencia. Mo suficiente con esto, en
varias oportunidades no contestaron mis correos. Acabo de recibir mi resumen
de tarjeta visa de Sep 2014 y una vez mas me debitan § 779,73, (el importe
anterior aun no fue transferidol!ll Vulevo a llamar a Bejerman y a Visa, y en
Wisa me informan que en el proximo resumen o sea a pagar el 1 de noviembre,
una vez mas debitaron § 779,73.- O sea que SIN AUTORIZACON ALGUNA
Sistemas Bejerman lleva debitado de mi tarjeta la modica suma de $ 3118.92.-
Al dia de la fecha la Srta Rocio Bustamante no ha podido solucionar mi
inconveniente, por lo tanto solicito que algun Gerente de Atencion al Cliente o
quien les resulte mas comodo se ocupe de mi tema, que no es menor, TRES
MIL CIENTO DIECIOCHO CON 92100 - | considero que es demasiado
dinero, para que sigan evitando su devolucion.

25 de septiembre de 2014 a las 12:47 - Me gusta

Sistemas Bejerman Hola Maria Marcela Jaet Oyuela Ante todo te pedimos
disculpas por estos inconvenientes que nos mencionas. Al respecto te
estamos solicitando tus datos por mensaje privado para poder verificar tu caso
y comunicamos con vos a la mayor brevedad posible. Saludos

5 de septiembre de 2014 a las 14:29 - Me gusta

Demora en la respuesta: 1 hora 52 minutos.

Ejemplo n° 4:

te cobran un abono sin estar funcionando el sistema. _ademas te venden el
producto con una capacitacion telefonica que no sirve para nada....
10 de mayo de 2014 a las 14:50 - Me gusta

m Carlos Alonso Muy malo.....malisimo el servicio posventa....no te atienden y

Sistemas Bejerman Buen dia Carlos, nos gustaria poder conocer en detalle el
inconveniente que tuviste para poder solucionarlo a la brevedad.

Cuedamos a la espera de tu respuesta.

Saludos

12 de mayo de 2014 a las 10:04 - Me gusta

Maxi Bisurgi A mi me pasa lo mismo, estoy con un problema en el modulo
confeccion de balances, que no anda y no me lo han solucionado adn y ya
casi va un afio. Espero una respuesta o que alguien se comunigue conmigo.
Ademas hace poco me debitaron montos de mi cuenta bancaria y no tengo
detalle de nada de lo que son esos débitos.

16 de mayo de 2014 a las 18:38 - Me gusta - ¢y 1

Sistemas Bejerman Hola Maxi Bisurgi, por favor envianos tu numero de
cliente por menzaje privado para que un representante de atencion al cliente se
comunigue a la brevedad, saludos.

19 de mayo de 2014 a las 9:41 - Me gusta

Demora en la respuesta: 2/3 dias.
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Tras analizar una gran cantidad de casos, y observando los casos a modo de ejemplo ilustrados ante-
riormente, se puede decir que la empresa Sistemas Bejerman S.A., por medio de la red social Facebook,
se encarga de dar respuesta a todas las consultas/reclamos que realizan sus clientes. Pero, a diferencia
de las empresas analizadas en los capitulos 4 y 5, Sistemas Bejerman S.A: maneja un tiempo de demora
bastante mayor, se estaria hablando de una demora promedio de 24hs.

Sistemas Bejerman es una empresa que brinda un servicio totalmente diferente al servicio que brindan
Movistar y Fibertel. Pero de todas formas mantiene un nivel de respuesta aceptable para los reclamos/
consultas de sus clientes.

6.3 Conclusiones del caso Sistemas Bejerman

Tal como se ha mencionado en capitulos anteriores, unos de los puntos mas relevantes de la satis-
faccion al cliente, consiste en demostrarles que son importantes para la empresa.

Si bien en el caso de Sistemas Bejerman los clientes no elijen Twitter como medio de contacto, luego
de analizar unos cuantos casos en Facebook, se puede concluir que la empresa se encarga de dar res-
puesta a todas las consultas/reclamos que realizan sus clientes.

Adiferencia de Movistar y Fibertel, Sistemas Bejerman S.A. maneja una demora de entre 24 y 48 horas
para responder las consultas de sus clientes que se puede decir que estarian dentro del tiempo estandar
de respuesta esperado por parte del cliente.

El hecho de que la comparia se tome el trabajo de darle respuesta a todas las consultas/reclamos
que cargan sus clientes y que adicionalmente se esfuercen por no demorar mas del tiempo aceptado en
responderles (24/48 horas), es una manera de demostrarle al cliente que es importante, que no importa
si pagan el servicio de abono web o de abono full, mas barato o mas caro, todos reciben su respuesta
y todos son importantes. Esto indirectamente hace que el cliente se sienta valorado, que quiera seguir
contratando los servicios de la empresa y a la hora de hablar con amigos/familiares/colegas podria llegar
a recomendar a la empresa por la buena experiencia del pasado.
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CAPITULO 7 — NIVEL DE SATISFACCION

Por ultimo en este trabajo de estudio, se realizé una encuesta (ver Anexo 2). Con el objetivo de ob-
tener resultados reales, se tomé una muestra de 30 personas en total, la misma se dividi6é en 3 grupos:

*  Grupo A: 10 personas entre 18 y 25 afios de edad,
»  Grupo B: 10 personas entre 26 y 33 afios,
* ypor ultimo, Grupo C: 10 personas entre 34 y 55 afos edad.

Las encuestas se encuentran en el Anexo 3. El objetivo de estas encuestas es darle una aplicacién
practica a todo lo visto en los capitulos anteriores.

Se utilizé la siguiente férmula para medir el nivel de satisfaccion de los clientes a la hora de usar las
redes sociales de las empresas como medio para realizar consultas y reclamos.

L Rendimiento Percibido — Expectativas = Nivel de Satisfaccion }

Para aplicar esta formula se buscé obtener a través de las encuestas el rendimiento percibido por el
cliente una vez que las empresas le contestaron y las expectativas que tenian de la empresa a la hora
de si recibirian 0 no una respuesta.

Luego se le asignaron los siguientes valores a los resultados obtenidos:

Rendimiento percibido

+ Excelente (10 puntos)
*  Muy Bueno (8 puntos)
* Bueno (6 puntos)

* Regular (4 puntos)

* Malo (2 puntos)

Expectativas de los clientes

+ Expectativas Elevadas (3 puntos)
+ Expectativas Moderadas (2 puntos)
+ Expectativas Bajas (1 punto)

Nivel de satisfaccion

« Complacido (7 a 10 puntos)
+ Satisfecho (4 a 6 puntos)
+ Insatisfecho (Igual o menor a 3 puntos)

Finalmente se aplicé la formula en cada encuesta realizada. Los resultados obtenidos fueron los
siguientes:

7.1 Resultados de encuestas del Grupo A

A continuacion se detallaran resultados obtenidos de las encuestas realizas al Grupo A.

» Personas encuestadas: 10
» Personas que realizaron reclamos a empresas a través de Twitter/Facebook: 10/10
» Personas que obtuvieron respuesta por parte de la empresa: 10/10
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Nimero de Respuesta Respuesta Formula Nivel de
encuesta pregunta n® 6 pregunta n® 7 aplicada satisfaccion

BE  Encuestai Muy buena (8) Moderada (2) 8-2=6  Satisfecho
BFEB  Encuesta? Buena (6) Baja (1) 6-1=5 Satisfecho
I Encuesta3 Muy buena (8) Baja (1) 8-1=7  Complacido
| 4 | Encuesta 4 Muy buena (8) Baja (1) 8-1=7  Complacido
| 5 | Encuesta 5 Excelente (10) Moderada (2) 10-2=8 Complacido
| 6 | Encuesta 6 Muy buena (8) Moderada (2) 8-2=6  Satisfecho
Encuesta7  Buena (6) Baja (1) 6-1=5  Satisfecho
[ 8 | Encuesta 8 Excelente (10) Moderada (2) 10-2=8 Complacido
I Encuestag Muy buena (8) Moderada (2) 8-2=6  Satisfecho
BEI  Encuesta10  Muy buena (8) Baja (1) 8-1=7  Complacido

Una vez realizadas las encuestas al “Grupo A” se rescataron los siguientes puntos como importantes
del analisis:

* En primer lugar destacar que las personas del Grupo A, con edades entre 18 y 25 afios, en todos
los casos habian realizado consultas/reclamos a empresas a través de las redes sociales. Esto por
supuesto tiene que ver con que son el grupo que mas familiarizado esta con el uso de las redes
sociales.

+ Oftro punto a destacar es que en ningun caso el nivel de satisfaccion dio como resultado “insatis-
fecho”.

+ EI50% de los encuestados de este grupo se sintio complacido con la experiencia de realizar con-
sultas a través de las redes sociales.

7.2 Resultados de encuestas del Grupo B

A continuacion se detallaran resultados obtenidos de las encuestas realizas al Grupo B.

* Personas encuestadas: 10
« Personas que realizaron reclamos a empresas a través de Twitter/Facebook: 8/10
» Personas que obtuvieron respuesta por parte de la empresa: 8/8

encuasta pregunta n® 6 pregunta n® 7 aplicada satisfaccion

IEm Buena (6) Moderada (2) 6-2=4  Satisfecho
| 2 | Encuesta 12 Buena (6) Baja (1) 6-1=5 Satisfecho
BE  Encuesta 13 Buena (6) Baja (1) 6-1=5  Satisfecho
B  Encuesta 14 Muy buena (8) Elevada (3) 8-3=5 Satisfecho
I Encuesta 15 Muy buena (8) Baja (1) §-1=7 Complacido
I  Encuesta 16 Buena (8) Baja (1) 6-1=5  Satisfecho
Encuesta 17 Muy buena (8) Baja (1) 8-1=7  Complacido
I  Encuesta 18 Muy buena (8) Baja (1) 8§-1=7 Complacido
I Encuesta 19 - - - -
BECM  Encuesta 20 - - - -

Una vez realizadas las encuestas al “Grupo B” se rescataron los siguientes puntos como importantes
del analisis:

+ Adiferencia del Grupo A, del total de los encuestados del Grupo B (edades entre 26 y 33 afos) el
80% habia realizado consultas/reclamos a empresas a través de las redes sociales.

« Ofro punto a destacar, al igual que en el grupo A, es que en ningun caso el nivel de satisfaccion
dio como resultado “insatisfecho”.

» EI30% de los encuestados de este grupo se sintio complacido con la experiencia de realizar con-
sultas a través de las redes sociales.
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7.3 Resultados de encuestas del Grupo C

A continuacion se detallaran resultados obtenidos de las encuestas realizas al Grupo C.

Personas encuestadas: 10
Personas que realizaron reclamos a empresas a través de Twitter/Facebook: 5/10
Personas que obtuvieron respuesta por parte de la empresa: 5/5

Namero de Respuesta Respuesta Férmula Nivel de
encuesta pregunta n® 6 pregunta n® 7 ap Iu:ada satisfaccion

Encuesta 21 Muy buena (8) Baja (1) 8-1= Complacido
Encuesta 22 Excelente (10) Moderada (2) 10-2= B Complacido
Encuesta 23 Excelente (10) Baja (1) 10-1=9 Complacido
Encuesta 24 Muy buena (8) Baja (1) 8-1=7 Complacido
Encuesta 25 Excelente (10) Baja (1) 10-1=9 Complacido
Encuesta 26 - - - -
Encuesta 28 - - - -
Encuesta 29 - - - -
Encuesta 30 - - - -

Una vez realizadas las encuestas al “Grupo C” se rescataron los siguientes puntos como importantes
del analisis:
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En primer lugar destacar que las personas del Grupo C, con edades entre 34 y 55 afios, Unicamente
el 50% de ellos habian realizado consultas/reclamos a empresas a través de las redes sociales.
Esto tiene que ver con que son el grupo (de los 3 analizados) que menos familiarizado esta con
el uso de las redes sociales. Aunque como vimos en capitulos anteriores, poco a poco se van
familiarizando mas con estas nuevas tendencias.

Otro punto a destacar es que, al igual que en los casos del Grupo Ay B en ningun caso el nivel
de satisfaccion dio como resultado “insatisfecho”.

El 100% de los encuestados de este grupo se sinti6 complacido con la experiencia de realizar
consultas a través de las redes sociales. Esto esta directamente relacionado a que las mayoria
de las personas de este grupo, al no estar tan familiarizados aun con el uso de redes sociales no
tenian grandes expectativas a la hora de recibir una respuesta por parte de las empresas por estos
medios de comunicacion.
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CAPITULO 9 — CONCLUSIONES FINALES

Finalmente, luego de haber realizado el trabajo de investigacion de esta tesina con respecto al uso
de las redes sociales para la satisfaccion al cliente, se lograron alcanzar las siguientes conclusiones.

En primer lugar, resaltar que tras los casos y encuestas realizadas se logré validar la hipotesis plan-
teada en el capitulo 1:

“La implementacion del uso de redes sociales en las empresas es sumamente importante para satis-
facer de manera mas eficiente las necesidades de sus clientes, logrando de esta manera retenerlos y a
la vez les permite creer con su recomendacion.”

Que daba respuesta a la pregunta de investigacion: “; Es importante el uso de las redes sociales a la
hora de hablar de “satisfaccién de los clientes?”.

¢ Por qué digo que se pudo validar esta hipotesis? Porque tras las encuestas realizadas se logré de-
tectar que, en su mayoria (el 76% de los encuestados), los clientes elijen las redes sociales como medio
de contacto con las empresas. Las elijen por una cuestion de no perder tiempo, evitar problemas de
transito y colas de espera, porque lo pueden hacer en cualquier momento del dia, lo pueden hacer desde
cualquier lugar y lo mas importante y comprobado también tras el analisis de los casos, se aseguran de
obtener una respuesta.

Tal como se mencioné en el desarrollo de esta tesina, las redes sociales son un arma de doble filo, ya
que asi como los clientes pueden plantearles sus problemas/inquietudes a las empresas para que les den
una solucion, si las empresas no brindan soluciones a todas las inquietudes que demandan sus clientes,
ellos podran manifestar su disconformidad a través de este medio masivo de comunicacién generando de
esta manera una mala publicidad para la empresa. Y luego de realizar el analisis de los casos Movistar
Argentina S.A., Fibertel y Sistemas Bejerman, se pudo dejar al descubierto que en el 100% de los casos,
las empresas se encargaron de brindar la respuesta al cliente en tiempos admirables para los casos de
Movistar y Fibertel, y en tiempos de demora aceptables para el caso de Sistemas Bejerman. Se puede
concluir que las empresas estudiadas se mantienen actualizadas con las nuevas tendencias sociales
mundiales de la comunicacién a través de las redes sociales y demuestran su compromiso dandoles
respuesta a todos sus clientes en el menor tiempo posible.

Por ultimo, el punto que se quiso resaltar en este trabajo de estudio, era el cdmo con un uso adecuado
de las redes sociales, las empresas pueden facilitar la satisfaccion de sus clientes y considero que se
demostrd en absoluto tras el andlisis de casos y encuestas realizadas. Una vez que las empresas dan
respuesta a los clientes generan en ellos un nivel de satisfaccion que consecuentemente les permitira
retenerlos, hacer que los sigan eligiendo y a su vez generan la posibilidad de que los recomienden.
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e
Belgrano

BUEHOL AIRES - ARGERTIRA

ANEXO 1

FORMULARIO DE DECLARACION JURADA (Resolucién N° 63/99, art.13)
PARA SER ENTREGADC A1 ALUMNO BAID RECIBD POR EL PROFESCR TUTCR

Por la presente, TR MRG0 %E’ZW\ ..................... o.M e 52T 252
hago constar con cardcter de declaracién |1.|rarda.. que la tesina mulada Ui WRueoo s De LAS
oA Seo NS, €N D SNSRI de. s dhiees, .1 empesis d¢
SHLNCES. . AR D ___2&.,,._5': ot i LN ACOMPARO 3
la presente, y que entrego en la fecha ala ufunna de Hnmlogacmnes y Dbhgacm-ne-s -ﬁ.{adémrcas {suscr-
bitndola en el mismo acto de su presentaciéing, fue realizada en forma auténtica y ariginal por mi persona
conforme a bo dispuestc por resolucion N° 63/99, art. 13 (%),

Asimisma, Con respecto 3 esta tesing, dejo expresa constanca que asumiré en forma personal ¥
exclusiva, todas las responsabilidades legales (cviles y penates) que pudieren coresponder frente a even-
tuales reclamas de terceros. A dicho efecto, me obligo a mantener indemne a la Fundacidn Universidad de
Belgrano «Dr. Avelino Portos, responsabilizéndome par los eventuales dafios y perjuicios, wo desprestigio
que pudiere ccasionarte a la Institucién la deteccién de un plagio en el contenido {textes, cuadros, dibujos,
imagenes, tablas, graficos, ilustraciones, etc.) del trabajo de tesina que aqul entrego

En virtud de lo ante expuesto, me comprometo a hacerme cargo y a costear en forma exclusiva, la
defensa de cuabquier eventual reclamo, judicial o extrajudicial, contra la Fundacion Universidad de Belgrano
«Dr. Aveling Partos (Wo contra sus autoridades y doecentes), basado en [a pretensicn de que el texto
contenido en el trabajo de tesing acompafiado o parte de &, infringe el derecho de propiedad intelectual
@ significa un atentado contra bos derechos de autor ajencs o de olra parte,

De igual modo, tambign hago constar que me obligo a asumir a mi exclusivo cargo todos los gastos,
costos y costas, en caso de que una sentencia judicial haga lugar a una imputacian o demanda de respon-
sabilidad contra la Fundacidn Universidad de Belgrano «Dr. Aveling Portos (ya contra sus autoridades
y docentes), por violacion a los derechos de propiedad intelectual de un tercero, con relacidn al referido
trabajo.

Punes e 2focfsc

LUGAR W FECHA ACLARACION FIRMA DEL ALUBNG
Zog -20Uo 5-
CARRERA Y -'r.-l.n'rﬂr_um Ing. Martin Ormart - Jele Cficina de Homologacones ¥ Trirmmes

de s Obligacones Acadiémecas Especificas

(*) Resol. N® 63/99, art, 13; «<EL ESTUDIANTE PRESENTARA AL DIRECTOR DE CARRERA 4 (CUATRO)
EJEMPLARES DE SU TRABAJO FINAL Y ACOMPANARA, AL MISMO TIEMPO, UNA DECLARACION JURADA
SOBRE LA AUTENTICIDAD Y ORIGINALIDAD DEL MISMO. DE COMPROBARSE QUE DICHO TRABAJIOD
ES UMA COFIA, PLAGID O FRAUDE, EL ESTUDIANTE SERA SANCIONADO COM LA EXPULSION DE LA
UNIVERSIDAD, CAYENDO SUS DERECHOS PARA PRESENTARSE A LA EVALUACION DE S5U TRABAID
FINAL..w,
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Anexo 2 — Formato de la Encuesta

A continuacién se puede observar el formato de la encuesta:

ENCUESTA SOBRE USO DE REDES SOCIALES

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si._
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafdiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

o
I

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O OO

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcién).

o Si._
o No.

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si._
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O
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7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la

empresa?
o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _
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Anexo 3 - Encuestas
A continuacion las encuestas realizadas:
Encuesta n® 1

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafdiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

o
I

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o] No.

P
I

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O
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7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. X
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n° 2

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, jcuéles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O O O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.
5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marcé con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

o] Excelente. _
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Muy buena. _
Buena. X
Regular. _
Mala. _

O O 0O

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuestan® 3
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¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, jcudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. X

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O O0OO0Oo

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si. X
o No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si. X
o No.
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6.

o

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢ qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

Expectativas elevadas. _
Expectativas moderadas. _
Expectativas bajas. X

Encuesta n® 4

¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcion).

o Si. X
o No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O OO0 O0OOo

En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O O O O

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.
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5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n® 5

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafdia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O OO
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4.

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. X
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o) Expectativas elevadas. _
o) Expectativas moderadas. X
o) Expectativas bajas. _

Encuesta n®° 6

¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o) No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _
Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas.
Otro:

O O0OO0OO0OO0OOo
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3.

En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, ¢ cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. X

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O OO0 OO

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcién).

o Si.X
o] No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. X
o] Expectativas bajas. _

Encuestan®7
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¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.
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2.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O O O

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. X
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _

o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X
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Encuesta n® 8

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

o
I

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o) Si. X
o) No.

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si. X
o No.

P
I

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. X
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O
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7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. X
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n®° 9

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O OO0 O0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, jcuéles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. X

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O O O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.
5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.
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6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. X
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n®° 10

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compadia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcion).

o Si.X
o] No.
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5. ¢Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marcé con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢ qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o Expectativas elevadas. _
o Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n° 11

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si. X
o No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O0OO0OO0OO0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ; cudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O0OO0Oo

61



Tesina Lainfluencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de las empresas de servicios del siglo XXI

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcién).

o Si.X
o] No.

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. X
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. X
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n® 12

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compadia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo
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3.

En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O0OO0Oo

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcién).

o Si.X
o] No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢ qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. X
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o Expectativas elevadas. _
o Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n® 13

¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcion).

o Si. X
o No.
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2.

64

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafdiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

o
I

En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, cudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si. X
o No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si. X
o No.

P
I

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. X
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X
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Encuesta n° 14

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, jcudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. X

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O O O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

5. ¢Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marcé con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo
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7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. X
o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n®° 15

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O O0OO0Oo

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si. X
o No.

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si. X
o No.
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6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢ qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n° 16

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcioén).

o Si. X
o No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O OO0 O0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, ; cudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia.

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O O O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.
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5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o] Si. X
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. X
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n® 17

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafdia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O
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4.

5.

6.

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o) Expectativas elevadas. _
o) Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n®° 18

¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o) No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _
Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas.
Otro:

O O0OO0OO0OO0OOo
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3.

En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, ¢ cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

o  Ahorras tiempo. X
o] Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

o Te aseguras de tener una respuesta. _
o] Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
o] Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcién).

o Si.X
o] No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n® 19
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¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.
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2.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O O O

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o] Si. _
o No. X

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o] Si. _
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _

o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _
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Encuesta n° 20

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

o
I

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si._
o No. X

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si._
o No.

P
I

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O
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7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n° 21

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O OO0 O0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, jcuéles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O O O O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.
5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

73



Tesina Lainfluencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de las empresas de servicios del siglo XXI

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n°® 22

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcion).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcién).

o Si. X
o No.
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5.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢ qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. X
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o Expectativas elevadas. _
o Expectativas moderadas. X
o Expectativas bajas. _

Encuesta n° 23

¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si. X
o No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O0OO0OO0OO0Oo

En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O O0OO0Oo
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4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si.X
o] No.

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si.X
o No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. X
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n° 24

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cudl es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compadia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo
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3.

En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). X
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O O0OO0Oo

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si. X
o No.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si. X
o No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. X
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o) Expectativas elevadas. _
o) Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

Encuesta n° 25

¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcion).

o Si. X
o No.
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2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

o

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafdiia. _
o] Te da fiaca. _
No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
o] Otro:

O O

o

o
I

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O OO0 O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si. X
o No.

5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si. X
o No.

P
I

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. X
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _

o] Expectativas moderadas. _
o  Expectativas bajas. X

78



Tesina Lainfluencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de las empresas de servicios del siglo XXI

Encuesta n° 26

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcioén).

o Si.

o No. X

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcion).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compania. X

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, jcudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O O O O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o] Si. _
o No. X

5. ¢Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marcé con una “X” una sola opcién).

o] Si. _
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo
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7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n°® 27

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n°® 1 haya sido “Si”, ;cudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O O0OO0Oo

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si._
o} No. X
5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marcé con una “X” una sola opcién).

o Si._
o No.
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6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢ qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n° 28

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcioén).

o Si._
o No. X

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcion).

No sabes como usar Facebook/Twitter. X

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafiia. _

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O OO0 O0OOo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n® 1 haya sido “Si”, ;cudles consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet). _
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O O OO0 O

4. ¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marcé con una “X”
una sola opcioén).

o Si._
o No. X
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5. ¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si._
o] No.

6. En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

7. Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _

Encuesta n°® 29

1. ¢Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcién).

o Si.X
o] No.

2. En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, 4 cuél es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compafdia. _

Te da fiaca. _

No s6s usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O O0OO0OO0Oo

3. En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, ;cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. X

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. X

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. X

O O OO0 O

82



Tesina

Lainfluencia de las redes sociales en la satisfaccion de los clientes de las empresas de servicios del siglo XXI

4.

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcioén).

o Si._
o No. X

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcion).

o Si._
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢, qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O O0OO0Oo

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o) Expectativas elevadas. _
o) Expectativas moderadas. _
o) Expectativas bajas. _

Encuesta n° 30

¢ Usarias Facebook y/o Twitter en tu vida cotidiana como medio de contacto con alguna de las
empresas, de las cuales sos cliente habitual, para realizar alguna consulta y/o reclamo? (Marca
con una “X” una sola opcion).

o Si._
o No. X

En caso de que la respuesta anterior haya sido “No”, ¢ cual es el motivo por el qué no acudirias a
las redes sociales? (Marca con una “X” una sola opcién).

No sabes como usar Facebook/Twitter. _

Te da verglenza. _

No crees que tu consulta/reclamo sea relevante para la compania. X

Te da fiaca. _

No sés usuario de ninguna de las 2 redes sociales antes mencionadas. _
Otro:

O O0OO0OO0OO0OOo
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3.

84

En caso de que la respuesta a la pregunta n° 1 haya sido “Si”, ¢ cuales consideras que son las
ventajas de usar las redes sociales en estas situaciones? (Marcé con una “X” todas las opciones
que creas correctas).

Ahorras tiempo. _

Lo podes hacer en cualquier momento del dia. _

Te aseguras de tener una respuesta. _

Lo podes hacer desde cualquier lugar (siempre y cuando tengas conexion a internet)
Evitas lidiar con problemas de trafico y colas de espera. _

O OO0 OO

¢Alguna vez hiciste un reclamo y/o consulta a través Twitter y/o Facebook? (Marca con una “X”
una sola opcién).

o) Si.

¢ Tuviste respuesta por parte de la empresa? (Marca con una “X” una sola opcién).

o Si._
o] No.

En caso de que la respuesta anterior haya sido “Si”, y realizando un promedio entre el tiempo que
demoraron en responderte y el resultado final obtenido (es decir si contestaron o no tu inquietud / si
resolvieron o no el problema) ¢,qué calificacion le pondrias a la respuesta brindada por la empresa?

Excelente. _
Muy buena. _
Buena. _
Regular. _
Mala. _

O O OO0 O

Por ultimo, ¢Qué nivel de expectativas tenias en cuanto a la respuesta que te brindaria o no la
empresa?

o] Expectativas elevadas. _
o] Expectativas moderadas. _
o] Expectativas bajas. _
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