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Resumen: El articulo de investigacion se enfoca en evaluar la experiencia del cliente en
los centros de atencion de CNT. Se define como hipdtesis de investigacion a si existe
una relacion entre la calidad del servicio de atencion de clientes de CNT y la
experiencia que viven dentro de los centros integrados de atencion. Donde se define
como variable independiente a la calidad del servicio de atencién al cliente y variable
dependiente a la experiencia del cliente. Estas se explican teéricamente segun las definen
autores y tedricos. La investigacion es de tipo descriptivo. Existe una conexién notable
entre la experiencia del cliente y la calidad del servicio. Se confirm¢ la mala percepcion
de la experiencia del cliente. Con la aplicacion de una encuesta a los clientes de la
empresa se evalud la experiencia del servicio recibido. Los indicadores de servicio al
cliente considerados en el estudio indican que la experiencia del cliente en términos
cualitativos es regular.

Abstract: The research article focuses on evaluating the customer experience in CNT
service centers. The research hypothesis is defined as whether there is a relationship
between the quality of CNT customer service and the experience they live within the
integrated service centers. Which is defined as an independent variable to the quality of
customer service and dependent variable to customer experience. These are explained
theoretically as defined by authors and theorists. The research is descriptive. There is a
significant relationship between service quality and customer experience. The poor
perception of the customer experience was confirmed. The customer service indicators
considered in the study indicate that the customer experience in qualitative terms is
regular.

*CNT es una empresa publica de telefonia pablica que a lo largo del tiempo no ha ofrecido a sus clientes una excelente
experiencia de atencion, siendo ahora una de las causas de su desercion a otras empresas privadas.
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Introduccion

Uno de los retos principales que tienen las empresas de servicios publicos del &rea de telecomunicaciones es
el incremento de la satisfaccion de los clientes, donde éstas deben de enfocarse en ir mas alla de prestar un
servicio, sino también enfocarse en las necesidades de los usuarios (Vidal, 2020) . Siendo primordial que las
empresas identifiquen los instantes de mayor importancia en lo referente a una excelente atencion al cliente,
estos son: que los clientes cuenten con informacion oportuna que les permita tomar las mejores decisiones,
solucionar sus inquietudes a tiempo y satisfacer sus expectativas (Silva et al., 2021). Cuando todos los
procesos que requieren de un agente de la empresa ante el cliente se encuentren coordinados se crea una
experiencia cohesiva y sin desavenencias con los mismos (Silva et al., 2021).

Cuando las empresas publicas comprenden cémo se comportan y se sienten los clientes en cada punto de
atencion al cliente, se logra una experiencia excepcional para el usuario. Es decir, la empresa ha aplicado el
denominado customer journey o viaje de los clientes (Payssé, 2020). La empresa de servicios publicos debe
recopilar toda la informacion que se origina de las interacciones mediante el empleo de herramientas de
analiticas que conviertan estos datos en informacidon valiosa que apoye los tomadores de decisiones a llevar
a cabo medidas que mejoren la experiencia del cliente (Castro, 2019).

Considerando que las expectativas de los clientes cambian con el tiempo, poder introducir mejoras oportunas
apoyadas por datos esfundamental para las empresas de servicios publicos. Un aspecto importante en el
mundo actual es colocar al cliente en el centro de las operaciones empresariales para incrementar las
ganancias y mejorar el prestigio ante la opinion publica (Castro, 2019). Es una idea de tiempo atras, que las
empresas de servicios publicos muy poco se centran en incrementar la lealtad del cliente; dada la naturaleza
de los servicios que brindan a la comunidad, debido a que éstas generalmente no estan sometidasa la libre
competencia, por lo que gran parte de las empresas asumen que siempre tendran una base de clientes firme,
pues los consumidores en el mercado ofrecen muy pocas o ninguna opcion (Pereira, 2023) .

Actualmente, el mercado se enfoca en incrementar la lealtad del cliente, se estd incrementando
significativamente la exigencia del cliente sobre la calidad de su experiencia en el uso de los servicios
publicos que recibe y los proveedores de éstos que no se actualicen podrian perder una gran cantidad de
negocios potenciales. Para las empresas de servicios publicos, seguir la ruta de organizaciones enfocadas en
el cliente conlleva otros beneficios, como son el incremento de la eficiencia operativa y la disminucion de
los costos operativos (Corrales, 2022).

Este articulo de investigacion se justifica, porque las empresas de servicios publicos deben tomar acciones
que replanteen la importancia de centrarse en el cliente. Esto significa que, tendrén en esforzarse en
ofrecer servicios para captar y retener clientes. Para lo cual estan desarrollando estrategias enfocadas en el
cliente. Es fundamental que las empresas mejoren la satisfaccion del cliente lo que se convierte en un
impulsador de las iniciativas de experiencia del cliente. En el caso de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT), sus clientes ahora cuentan con opciones de empresas privadas que le crean
competencia por los servicios de telefonia e internet. Esto motiva que CNT desarrolle un plan estratégico
proactivo sobre como mejorar las experiencias de los abonados como parte de su modelo comercial.

Esto inicia, poniéndose la empresa en el lugar los clientes, comprendiendo sus necesidades Unicas. Dado el
entorno competitivo en el sector de las telecomunicaciones e internet, CNT tiene la oportunidad de desarrollar
relaciones mas estrechas con sus clientes.

Sefialan Reyes y Veliz (2021), que la calidad del servicio al cliente es un factor estratégico a traves del cual
toda empresa exigida a lograr una ventaja diferencial, siendo ésta la base de su permanencia en el mercado
y del desarrollo de las empresas, sean publicas como privadas, considerando que el cliente no solo toma en
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cuenta en tener un buen precio, sino, que exige una excelente atencion a sus requerimientos, un ambiente
agradable, un trato personalizado, agilidad en el servicio, comodidad y seguridad (Sempértegui, 2022).

Afirman Calderon y Quispe (2022), Se evidencia una conexion positiva y significativa entre la imagen
corporativa y la calidad del servicio ofrecido a los clientes por una empresa de transporte pablico. Se hace
imperativo implementar acciones prioritarias de mejora en la calidad, lo cual resultara en un aumento de la
imagen corporativa percibida por los clientes de la compafiia.

Se encontro la inexistencia de una relacion directa y relevante entre la imagen corporativa y la tangibilidad,
dado que esta dimension no repercutiria en mejoras en la imagen corporativa que proyecta a sus clientes la
empresa. Se determind la existencia de una relacion positiva moderada entre la empatia y la imagen
corporativa de los clientes, con lo que se afirma que la realizacion de acciones de mejora para incrementar
la percepcidn de esta dimensidn generaria impacto para que de manera significativa se incremente la imagen
corporativa (Gonzales, 2023)

Mencionan Teradn y Ramirez (2021), la importancia de evaluar de manera regular, es esencial analizar la
excelencia del servicio en una empresa, dado que tiene un impacto directo en el incremento de la eficiencia
y en lograr la satisfaccion de los clientes. Asimismo, Campos y Lazo (2019), se enfatiza la relevancia de
alcanzar niveles elevados de excelencia en el servicio al cliente, incorporandolos como una componente
esencial de los objetivos institucionales, tanto para la clientela interna como externa de la organizacion.
Buscar el mejoramiento continuo de los procesos de atencién al cliente y lograr la satisfaccion plena de los
clientes.

De acuerdo a Henao (2021), no se cumple la relacion entre expectativas y satisfaccion para el caso del sector
de telecomunicaciones colombiano, como en otros contextos, debido a que debe estar mediada por la misma
evaluacion de la calidad del servicio, y lo que el cliente realmente valora. No obstante, los resultados
coinciden con investigaciones previas realizadas en Colombia en los campos educativo, hotelero y de salud.
Esto ayuda a entender la manera en que los consumidores colombianos evaltan la calidad del servicio y
como esto influye en la satisfaccion del cliente.

La pregunta de investigacion que resume el objetivo general de la investigacion es: ¢ Cémo podria mejorarse
la experiencia del cliente considerando la importancia de optimizar la calidad de los procesos de atencion al
cliente dentro de CNT? Se define como hipotesis de investigacion y que fue validada a: Si existe una relacion
entre la calidad del servicio de atencién de clientes de CNT y la experiencia que viven dentro de los centros
integrados de atencion.

Las variables de investigacion son: la independiente: la calidad del servicio de atencion al clientey la
dependiente: la experiencia del cliente. El proposito de la investigacion establecido es valorar la experiencia
del cliente en los centros de atencion, con el fin de optimizar la calidad de los procesos de atencién al cliente
dentro de CNT.

Revisién de Literatura

En esta parte se definen los principales términos relacionados con las variables de investigacion definidas,
segun las definen académicos, investigadores y tedricos. La literatura academica presenta diferentes
definiciones sobre los términos involucrados en la investigacion.

La experiencia del usuario se aborda una perspectiva integral lo cual considera diferentes aspectos
emocionales, cognitivas y conductuales que los usuarios experimentan al relacionarse con los productos,
servicios o sistemas, el objetivo es mejorar la satisfaccion y el valor percibido. Desde los diversos enfoques
en las cuales se analizara la experiencia del cliente, destacamos la perspectiva cognitiva, que se enfoca en
cémo los usuarios procesan informacion y toman decisiones, considerando la comprension de la
funcionalidad y la facilidad de uso.

Es esencial tomar en consideracion que la experiencia de los mismos es subjetiva y puede variar entre
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individuos, por lo tanto, el andlisis de ésta implica la recopilacion de datos cualitativos, quepermita una
comprension completa de como los usuarios perciben y se relacionan con losservicios, con este resultado
la instituciébn mejorard y adaptard sus ofertas de manera efectivapara satisfacer los requerimientos y
preferencias.

Entre varios modelos y enfoques para el analisis y mejoramiento de la experiencia del usuario enlos Centros
Integrados de Servicio de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) hemos definido el modelo
de experiencia al usuario, el cual se centra en comprender como los beneficiarios evolucionan con el servicio
durante las diferentes etapas, con la finalidad deidentificar problemas y/o beneficios que permitan obtener
informacion para mejorar los procesosde la entidad.

Experiencia del cliente

Segun Cavazos y Vallejo (2021), indican que la experiencia del cliente se trata de la percepcion que estos
tienen sobre la manera de cémo los trato la institucion. La que involucra elementoscognitivos, emocionales,
sensoriales, fisicos, espirituales y sociales; es decir, de una forma sencilla se entiende al resultado afectivo y
cognitivo de la interaccion del cliente con el representante de la empresa, procesos, tecnologias, productos y
servicios y demas.

Los autores Castillo y Gallardo (2020), sefialan que, a la construccidn de experiencias a través de cualquier
interaccion con la marca para crear un lazo fuerte con su publico y fidelidad de sus clientes, se entiende como
experiencia del cliente. Asimismo, Colin (2020), define que la experiencia del cliente radica en ofrecer al
cliente un mensaje claro y personalizado mediante todos los canales existentes en objecion de las
demandas de los consumidores que buscan identidad mas alla de los servicios correctos.

También Colin, Cavazos et al. (2022) aportan con que la experiencia del cliente comprende u vasto cumulo
de ideas competitivas agregadas en el marketing de experiencias, que califica y evalUa las reacciones de los
abonados durante el proceso de elaboracion de la oferta variada, incluso en areas donde las actividades han
sido direccionadas a la comunicacion de informacion.

A la manera de cémo se vincula una empresa con sus clientes en todas las etapas del proceso de compra,
abracando desde el marketing hasta las ventas y el servicio al cliente atravesando por cada punto medio. En
definitiva, es la sumatoria de todas las interacciones que un cliente tiene con la marca de un bien o servicio.

No solamente acciones comprenden la experiencia del cliente, sino que también se enfoca en las emociones.
La empresa debe tener en cuenta los puntos de contacto con los clientes en donde puede mejorar o perjudicar
la percepcion que tienen del bien o servicio el pablico (Parrilla, 2020). Siendo vital la toma de decisiones
correctivas en cada punto de contacto y esas decisiones influiran en el éxito del negocio.

Sentirse conectados con la marca de su bien o servicio quieren los clientes, y desean que las empresas que
se los proveen los conozcan y los respeten. Como un gran diferenciador competitivo se ha convertido la
experiencia del cliente, por lo que empresas buscan asegurarse de que sus estrategias de experiencia del
cliente sean exitosas ofreciendo interacciones personalizadas y agradables en cada punto de contacto con el
cliente (Pérez, 2023).

Una alta influencia sobre su nivel de satisfaccion y la decision de hacer negocios con la empresa resulta de
la comprension que tenga la empresa de ellos. Si es buena la experiencia, sera la empresa a superar (Gaytan,
2022).

Es alta la probabilidad de que los clientes repitan la compran de un bien o servicio y dejen comentarios
positivos si han tenido una buena experiencia del cliente. Con lo que la empresa logra una mayor satisfaccion
y fidelizacion del cliente, mejora su marketing interpersonal y lograrecomendaciones positivas de los clientes
(Franco, 2022).

Para las empresas ya no debe ser suficiente satisfacer al cliente. Estos demandan a las empresas,y éstas
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deben estar preparadas para, dar una excelente experiencia al cliente. Este desafio involucra a todas las
empresas de los sectores econdmicos y tamarios, se ven obligadas a contar con una hoja de ruta liderada por
la alta direccién que desde un inicio porque supondra la transformacion de la empresa a largo plazo (Izquierdo
et al., 2020).

La empresa que mejora la experiencia del cliente crea valor en la empresa. Existe una correlacion directa e
inmediata entre crecimiento de la empresa y experiencia del cliente, cada vez méas las empresas estan siendo
conscientes de importancia a la hora de diferenciarse. Aquellas que han tomado este camino han
desarrollado fuertes modelos internos, fundamentados en las “5 ies” (identidad, implicacion de las
personas, impulso, interacciones e interpretacion) (Vallejo, et al., 2021).

El proceso de experiencia del cliente no es algo de corto plazo. Como un cambio cultural, demanda entre
cuatro y ocho afios, segun la complejidad del modelo de negocio, del punto de partida y de las prioridades
de cada empresa (Altina, 2017). Es importante, el apoyo de la alta direccion desde el inicio porque supone
una transformacién a largo plazo. Y, para que sea realidad, es preciso evaluar el impacto que genera en el
negocio. La finalidad es implantar una cultura enfocada al cliente en toda la empresa (Ospina, 2020).

Pero iniciar un proceso de experiencia al cliente no es algo inherente a las grandes empresas. Puede ser
llevado por todas las empresas, es necesario, contar con una hoja de ruta a seguir (Yagual et al., 2018). La
gerencia no debe limitarse en los costos que involucra el mejoramiento de la experiencia del cliente, sino en
la generacion de beneficios que logrard, y no se puede considerar como excusa el presupuesto para comenzar
el proceso. Se puede hacer lo que se pueda con los recursos que se cuenta (Nohora, 2021).

Establecen Ldpez, Meza et al. (2022) la calidad de servicio al cliente es un factor determinante de gestion
que influye en la eleccidon del cliente y en la decision de invertir para disfrutar de los beneficios que puede
escoger, siendo uno de los factores primordiales a ser considerado en las empresas que brindan servicio a sus
clientes (Zarraga et al., 2019). La calidad del servicio al cliente es crucial en la gestion empresarial, ya que
impacta directamente en las decisiones de los clientes, tanto en su eleccidn de productos o servicios como en
su disposicion a invertir en ellos. Este factor es esencial para las empresas que buscan satisfacer y retener a
sus clientes, destacandose como un elemento clave en la estrategia de servicio al cliente.

Para Tenesaca y Rodriguez (2022) la consideran como algo primordial que debe existir dentro de cualquier
empresa sea de produccion de bienes o prestacion de servicios, tienen que ofrecer un alto desempefio ante
sus clientes, dado que es la primera impresion que tienen los clientes de la empresa, de ser buena repercutira
en que los clientes sigan manteniendo su fidelidad a ella, en caso contrario, puede convertirse en una
amenaza, impactando fuertemente en la reputacién de la empresa.

Ademas, implica la agrupacién de ciertos elementos que afectan las expectativas del servicio al recibirlo por
parte de la empresa. Estos elementos tienen un componente previo y otro posterior al llevar a cabo una
interaccion en cualquiera de los centros de atencion al cliente. La calidad del servicio al cliente no solo
depende de la interaccion directa en los puntos de atencidn, sino también de factores previos y posteriores a
dicha interaccion. Estos elementos, que influyen en las expectativas del cliente, abarcan desde la preparacion
previa al encuentro hasta el seguimiento posterior, afectando la percepcién global del servicio recibido.

A través de la excelencia en el servicio, se busca satisfacer y superar las expectativas de los clientes, ya que
esta variable puede ser determinante para la permanencia o salida de la empresa en el mercado. (Pefiafiel et
al.). Es necesario que la empresa conozca qué es lo que sus clientes esperan recibir de un a mejor manera y
mayor calidad en el servicio. Alcanzar y superar las expectativas de los clientes mediante un servicio
excelente es crucial para el éxito y la sostenibilidad de una empresa en el mercado. Es importante que las
empresas comprendan a fondo las expectativas de sus clientes para ofrecer un servicio de mayor calidad, lo
cual es un factor decisivo para retener a los clientes y mantener una posicién competitiva en el mercado.

Como una aproximacion que engloba diversas estrategias destinadas a comprender la satisfaccion del cliente
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a lo largo de todo el proceso de adquisicién, analizando la disparidad entre la experiencia del cliente en los
servicios provistos y contratados y sus expectativas. (Moreno, 2023). En conclusion, la calidad del servicio
permite comprender las necesidades de los clientes y satisfacer en alto grado con sus expectativas. Que
cualquier empresa se dedique a mejorar la calidad del servicio y en comprenderla totalmente contara con un
activo invaluable que impulsar el crecimiento del negocio (Loayan, 2022). La evaluacion de la calidad del
servicio al cliente se fundamenta en las expectativas, requerimientos y percepciones de los clientes, dando
lugar a la presencia de distintas clasificaciones de calidad de servicio. (Maggi, 2018).

Sefiala Demarquet y Chedraui (2022), que la calidad de atencion al cliente es una percepcion quese forma un
cliente sobre un producto o servicio que comercializa al publico. De las expectativasque se pueda crear el
cliente dependera la percepcion del cliente del bien o servicio. Se afirma que no es objetiva la calidad, sino
que esta en funcion de los deseos y necesidades y, en general, de la percepcion subjetiva del cliente y de sus
expectativas que espera recibir del producto o servicio. Factores como la edad, el entorno entre otros influyen
sobre el valor que cada cliente posee sobre el bien o servicio, marcando la percepcién subjetiva sobre la
calidad del mismo (Traba, 2020).

Metodologia

El estudio se efectud bajo un enfoque cuantitativo, aplicando la I6gica deductiva mediante el empleo del
método hipotético - deductivo que se fundamenté en el planteo de una hipétesis para su verificacion a traves
de la deduccién, a partir de ella, de las conclusiones y la confrontacion de esta Ultima con los hechos
(Hernandez et al., 2018). Esta investigacion adopt6 un disefio no experimental de tipo transversal, ya que la
recopilacién de datos tuvo lugar en un momento especifico y durante un periodo determinado. También, es
de tipo correlacional, porque se efectud la evaluacion de las variables dependiente e independiente, con el
fin de encontrar el grado de variacion de una con respecto a la otra, es decir su grado de correlacién entre
ambas variables (Bernal, 2010). La técnica de recoleccién de datos fue la encuesta para lo cual se desarrolld
un cuestionario de preguntas cerradas de tipo multiples alternativas para que sea contestada por clientes y
personal de la empresa involucrado. Estos datos, fueron sometidos a un analisis estadistico que permitid
conocer las deficiencias en el servicio de atencion al cliente.

La poblacion que se abordd en el estudio fueron los clientes que acuden a presentar algin requerimiento,
solicitud o queja del servicio, a los que posteriormente se le envia una encuesta de satisfaccion via email
mediante una plataforma automatizada llamada VOC (Voz del cliente). A partir de la poblacion de 8590
clientes que respondieron la encuesta de satisfaccion al cliente se consider6 los resultados relacionados con
la experiencia del cliente a nivel nacional, en su visita a los centros integrados de CNT. En el anexo 1 se
presenta el cuestionario de preguntas aplicado en la encuesta. El programa VVOC describe el proceso a través
del cual CNT busca comentarios de sus clientes sobre sus experiencias con los productos y los servicios, y
luego convierte en informacion procesable, también proporciona las métricas relacionadas con la experiencia
del cliente. El cuestionario de preguntas constd de preguntas cerradas bajo una escala de Likert. EI periodo
de recoleccion de datos comprendi6 los meses de abril a mayo del 2023.

Resultados

La evaluacion de la experiencia del cliente permitid conocer los aspectos negativos y de positivos del servicio
que ofrece CNT a sus clientes. Con lo que se conocio el grado de satisfaccion del cliente con los productos,
servicios o interaccion de la empresa. Conocer las opiniones permite que la empresa mejore continuamente
su proceso de atencidn al cliente. Se tomaron en cuenta las siguientes dimensiones de la variable "experiencia
del cliente” para evaluar el grado de vivencia de los clientes.. Las dimensiones evaluadas fueron: atencion
del cliente, rapidez de asistencia, receptividad del agente de servicio, conocimiento del agente de servicio
sobre la resolucion de problemas, probabilidad de qué recomiende a sus contactos a sus contactos personales
y comparacién de CNT en relacion a otras empresas. Se desarroll6 dos encuestas con diferentes objetivos. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los encuestados.
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Objetivo de encuesta: Evaluar el nivel de experiencia del cliente en una empresa publica
de servicio telefonico.

1. ¢Con qué frecuencia reporta averias y/o dafios en nuestros servicios telefonicos?
Figura 1 Frecuencia de reporte de averias y/o dafios

Frecuencia de reporte de averias y/o dafos

40,00%
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0,00%
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC

Andlisis:

El 5.69% de los encuestados informa que reporta averias o dafios en los servicios telefonicos diariamente.
Esto indica que un pequefio pero constante grupo de usuarios experimenta problemas frecuentes con el
servicio. El 30.81% de los encuestados reporta problemas en sus servicios telefénicos semanalmente. Esto
sugiere que un grupo considerable de usuarios encuentra problemas de manera regular, lo que podria indicar
problemas cronicos o insatisfaccion con el servicio.

La mayoria de los encuestados, el 35.04%, reporta averias o dafios en sus servicios telefénicos mensualmente.
Esto podria indicar que la mayoria de los usuarios encuentra problemas de manera ocasional. El 28.46% de
los encuestados informa que raramente o0 nunca reporta problemas en sus servicios telefénicos. Esto indica
que un segmento significativo de los usuarios parece estar satisfecho con la calidad del servicio y rara vez
experimenta problemas. Se concluye que, los resultados sugieren que una parte sustancial de los encuestados
experimenta problemas con sus servicios telefonicos, ya sea con frecuencia (diariamente o semanalmente) o
de manera ocasional (mensualmente).

2. ¢Como calificaria la calidad de los servicios contratados con CNT?

Figura 2 Calidad de los servicios contratados con CNT
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Calidad de las servicios contratados con CNT
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC
Andlisis:
El 19.32% de los encuestados califica los servicios contratados con CNT como "excelente". Esto sugiere que
una proporcion considerablemente pequefia de usuarios se encuentra altamente satisfecha con la calidad de
los servicios. ElI 30.94% de los encuestados califica los servicios como "buena”. Esto sugiere que un

segmento considerable de los usuarios esta satisfecho con la calidad de los servicios, pero no al nivel mas
alto.

El 28.61% de los encuestados califica los servicios como "regular". Esto sugiere que una fraccion
significativa de los usuarios tiene opiniones mixtas o neutralidad en cuanto a la calidad de los servicios. El
21.13% de los encuestados califica los servicios como "mala”. Esto sugiere que un porcentaje considerable
de usuarios esta insatisfecho con la calidad de los servicios contratados con CNT. Por tanto, los resultados
reflejan una diversidad de opiniones entre los encuestados. Mientras que una parte de los usuarios esta
satisfecha con la calidad de los servicios, otros tienen opiniones mas negativas.

3. ¢Cuénto tiempo suele esperar para ser atendido cuando asiste a nuestro servicio de atencion al
cliente?

Figura 3 Tiempo de espera de atencion
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC

Anadlisis:

El 6.51% de los encuestados informa que espera menos de 1 minuto para ser atendido en el servicio de
atencion al cliente. Esto indica que un pequefio porcentaje de usuarios tiene un tiempo de espera muy corto.
El 20.84% de los encuestados espera entre 1 y 5 minutos para ser atendido. Esto sugiere que un grupo
considerable de usuarios experimenta un tiempo de espera moderado.

La mayoria de los encuestados, el 38.14%, espera entre 5 y 10 minutos para ser atendido en el servicio de
atencion al cliente. Esto indica que un segmento significativo de usuarios tiene un tiempo de espera
moderadamente largo. El 34.51% de los encuestados informa que espera mas de 10 minutos para ser
atendido. Esto indica que un porcentaje considerable de usuarios experimenta un tiempo de espera
prolongado.

Los resultados sugieren que hay una variedad de tiempos de espera en el servicio de atencion al cliente de
CNT. Aunque algunos usuarios tienen tiempos de espera cortos, un ndmero significativo experimenta
tiempos de espera mas largos, lo que podria ser una preocupacion. La empresa podria considerar tomar
medidas para reducir los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion del cliente en este aspecto.

4. ¢Nuestros agentes de servicio al cliente son amables y serviciales?

Figura 4 Trato de los agentes de servicio al cliente

Trato amable

35,70%
22,90% 22,86%
18,54%

Muy amables y Amables y Poco amables y Nada amables y
serviciales serviciales serviciales serviciales

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC
Analisis:

El 22.90% de los encuestados considera que los agentes de servicio al cliente son "muy amables y
serviciales”. Esto indica que un porcentaje significativo de usuarios estd altamente satisfecho con la actitud
y la ayuda de los agentes.

El 35.70% de los encuestados percibe a los agentes como "amables y serviciales". Esto sugiere que la mayoria
de los usuarios tiene una impresion positiva de la amabilidad y la disposicion de los agentes. El 22.86% de
los encuestados considera que los agentes son "poco amables y serviciales”. Esto indica que un grupo
considerable de usuarios tiene una percepcion negativa o mixta sobre la actitud de los agentes.
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El 18.54% de los encuestados siente que los agentes no son "nada amables y serviciales”. Esto indica que un
porcentaje importante de usuarios esta insatisfecho con la amabilidad y el nivel de ayuda proporcionado por
los agentes de atencion al cliente.

Los resultados muestran divergencias de opinion entre los encuestados en relacion con “la cortesia” y la
excelencia en el servicio ofrecido por el personal de atencion al cliente. La organizacion podria evaluar la
posibilidad de ofrecer capacitacion adicional o implementar medidas para mejorar la experiencia del cliente,
asegurando que la mayoria de los usuarios perciban a los agentes como amigables y serviciales. Esta accion
podria generar una mayor satisfaccion general del cliente.

5. ¢Queé tan eficaz es nuestro servicio en la resolucion de sus problemas o consultas?

Figura 5 Eficacia en la resolucién de problemas
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC

Andlisis:

El 4.33% de los encuestados considera que el servicio es "muy eficaz" en la resolucion de problemas o
consultas. Esto indica que un porcentaje muy bajo de usuarios tiene una percepcion muy positiva de la
eficacia del servicio.

El 35.03% de los encuestados percibe el servicio como "eficaz". Se observa que una parte considerable de
los usuarios considera que el servicio es capaz de resolver sus problemas o consultas de manera satisfactoria.

El 38.88% de los encuestados considera que el servicio es "poco eficaz". Esto indica que un grupo importante
de usuarios tiene una percepcion negativa o mixta sobre la eficacia del servicio en la resolucion de problemas
0 consultas.

El 21.76% de los encuestados siente que el servicio es "nada eficaz". Esto indica que un porcentaje
significativo de usuarios esta insatisfecho con la capacidad del servicio para resolver sus problemas o
consultas.
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Se refleja en los resultados una variedad de opiniones entre los encuestados en cuanto a la eficacia del servicio
en la resolucion de problemas o consultas. La organizacién podria contemplar la implementacidn de acciones
destinadas a mejorar la eficiencia del servicio, asegurando que la mayoria de los usuarios lo perciba como
efectivo en la resolucidn de sus necesidades. Esto colabora en mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer
la lealtad a la marca.

6. ¢Con qué frecuencia acude presencialmente a las oficinas de CNT en lugar de otros canales de
comunicacién para recibir atencion?

Figura 6 Frecuencia en que acude para atencion presencial
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC
Analisis:

El 28.25% de los encuestados acude siempre presencialmente a las oficinas de CNT para recibir atencion.
Esto indica que un porcentaje significativo de usuarios prefiere la atencion en persona en lugar de otros
canales de comunicacion. El 45.55% de los encuestados acude frecuentemente a las oficinas de CNT. Esto
sugiere que la mayoria de los usuarios elige la atencion presencial con regularidad como su preferencia
principal.

El 11.75% de los encuestados visita ocasionalmente las oficinas de CNT. Esto indica que un grupo mas
pequefio de usuarios elige la atencidn presencial de manera intermitente.

El 14.45% de los encuestados acude casi nunca o nunca a las oficinas de CNT. Esto significa que un
porcentaje menor de usuarios prefiere otros canales de comunicacién en lugar de la atencion presencial.

Los resultados demuestran que una parte significativa de los usuarios prefiere la atencion presencial en las
oficinas de CNT, ya sea siempre o con frecuencia. Sin embargo, aln existe un segmento importante de
usuarios que elige otros canales de comunicacion en lugar de la atencion presencial. La empresa podria
considerar adaptar sus servicios para satisfacer las preferencias de los diferentes grupos de usuarios y
garantizar una experiencia de cliente dptima, tanto en linea como en persona.
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7. ¢Ha experimentado interrupciones o problemas técnicos con los servicios de CNT?

Figura 7 Interrupciones y problemas técnicos
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC

Andlisis:

El 18.35% de los encuestados informa que nunca ha experimentado interrupciones o problemas técnicos con
los servicios de CNT. Esto indica que un porcentaje relativamente bajo de usuarios ha tenido una experiencia
libre de problemas.

El 12.20% de los encuestados experimenta interrupciones o problemas técnicos raramente. Esto sugiere que
un grupo pequefio pero significativo de usuarios ha tenido problemas de manera ocasional.

El 40.47% de los encuestados experimenta interrupciones o problemas técnicos ocasionalmente. Esto indica
que la mayoria de los usuarios ha enfrentado problemas técnicos en algin momento, pero no de manera
constante.

El 28.98% de los encuestados enfrenta interrupciones o problemas técnicos con frecuencia. Esto significa
que un porcentaje considerable de usuarios tiene problemas técnicos de manera regular o frecuente.

Los resultados reflejan que una parte significativa de los usuarios ha experimentado interrupciones o
problemas técnicos con los servicios de CNT, ya sea ocasionalmente o con frecuencia. Esto podria ser un
indicador importante para la empresa de telecomunicaciones, que podria considerar tomar medidas para
mejorar la estabilidad y la calidad de sus servicios, con el objetivo de reducir las interrupciones y garantizar
una mejor experiencia del cliente.
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8. ¢Estéa satisfecho con la informacion proporcionada por nuestros agentes durante las llamadas?

Figura 8 Satisfaccion con informacion en llamadas
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC

Andlisis:

El 11.76% de los encuestados estd "muy satisfecho™ con la informacion proporcionada por los agentes
durante las llamadas. Esto indica que un porcentaje relativamente bajo de usuarios tiene una percepcion muy
positiva de la calidad de la informacién proporcionada.

El 33.40% de los encuestados esta "satisfecho" con la informacion proporcionada. Esto sugiere que una parte
considerable de los usuarios tiene una impresion positiva de la calidad de la informacion recibida durante las
[lamadas.

El 30.14% de los encuestados esta "poco satisfecho" con la informacion proporcionada por los agentes. Esto
indica que un grupo importante de usuarios tiene una percepcidn negativa o mixta en cuanto a la calidad de
la informacion recibida.

El 24.70% de los encuestados esta "insatisfecho"” con la informacion proporcionada durante las llamadas.
Esto significa que un porcentaje significativo de usuarios esta descontento con la calidad de la informacion
brindada por los agentes. Los resultados reflejan una diversidad de opiniones entre los encuestados en cuanto
a la satisfaccion con la informacion proporcionada por los agentes de CNT durante las llamadas. La empresa
podria considerar tomar medidas para mejorar la calidad de la informacion brindada por sus agentes y
garantizar que la mayoria de los usuarios esté satisfecha con la informacion que reciben. Esto podria
contribuir a una mejor experiencia del cliente y a la fidelizacion de los clientes existentes.
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9. ¢Cudl es la probabilidad de que recomiende nuestro servicio telefénico a otros?

Figura 9 Probabilidad de recomendacion
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC

Andlisis:

El 6.70% de los encuestados es "muy probable” que recomiende el servicio telefénico de CNT a otros. Esto
indica que un porcentaje relativamente bajo de usuarios tiene una alta disposicion a recomendar el servicio.

El 41.55% de los encuestados es "probable” que recomiende el servicio. Esto sugiere que una parte
considerable de los usuarios tiene una disposicion positiva para recomendar el servicio a otros.

El 33.28% de los encuestados es "poco probable™ que recomiende el servicio. Esto indica que un grupo
importante de usuarios tiene una disposicién neutral o negativa hacia la recomendacion del servicio.

El 18.47% de los encuestados es "nada probable" de recomendar el servicio telefonico de CNT a otros. Esto

significa que un porcentaje significativo de usuarios no tiene intencién de recomendar el servicio. Se
demuestra en los resultados que existe una variedad de disposiciones entre los encuestados en cuanto a la
probabilidad de recomendar el servicio telefonico de CNT.

La empresa podria considerar tomar medidas para mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar la
probabilidad de que los usuarios recomienden el servicio a otros. Esto podria incluir la resolucion de
problemas técnicos, la mejora de la atencion al cliente y la calidad de la informacion proporcionada, entre
otros aspectos, para aumentar la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes.
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10. ¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional para mejorar nuestro servicio telefonico?

Figura 10 Sugerencias
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Elaborado: Mendoza y Sinche (2023) Nota: Datos obtenidos por sistema VOC
Analisis:

El 17.27% de los encuestados tiene sugerencias para mejorar el servicio telefénico. Esto indica que un
porcentaje significativo de usuarios esta dispuesto a proporcionar retroalimentacion constructiva.

El 25.46% de los encuestados no tiene sugerencias adicionales y esta satisfecho con el servicio telefonico tal
como es. Esto sugiere que una parte considerable de los usuarios esta contenta con la calidad actual del
servicio.

El 21.79% de los encuestados no tiene sugerencias en este momento, lo que podria indicar que estan
dispuestos a proporcionar comentarios en el futuro si surge la necesidad.

El 35.48% de los encuestados prefiere no comentar, lo que significa que un porcentaje importante de usuarios
opta por no proporcionar sugerencias o comentarios adicionales en este momento.

Los resultados exhiben que hay una variedad de respuestas entre los encuestados en cuanto a la disposicién
para proporcionar sugerencias o comentarios adicionales. La empresa podria considerar facilitar y alentar la
retroalimentacion de los usuarios, ya que las sugerencias y comentarios pueden ser valiosos para la mejora
continua del servicio. Ademas, podria ser Gtil mantener canales de comunicacion abiertos para que los
usuarios puedan expresar sus opiniones en cualquier momento.

Discusién de resultados

Los resultados revelan una satisfaccion mixta entre los clientes. Si bien un porcentaje considerable de
encuestados informa que esta satisfecho o muy satisfecho con algunos aspectos del servicio, también existe
una proporcion significativa de usuarios que expresan insatisfaccion o descontento. Esto sugiere que la
calidad del servicio es variable y que hay areas que requieren mejora. La satisfaccién mixta de los clientes
refleja la complejidad de la experiencia del cliente en una empresa de servicios telefonicos. Cada cliente
puede tener expectativas y necesidades diferentes, 1o que resulta en una variedad de experiencias. Algunos
pueden estar contentos con la calidad de la red, mientras que otros pueden experimentar problemas técnicos
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frecuentes. La empresa debe reconocer esta diversidad y adaptar sus estrategias en consecuencia.

Se consider6 como referente de comparacion de resultados a la investigacion "Analisis del Impacto en la
Satisfaccion del Cliente con la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo Norma 1SO
9001: 2015 del Servicio de Internet Fijo Prestado a los Clientes del Segmento Masivo de Pichincha de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP"(Tapia,2020). Este estudio explord cémo la
implementacién de un sistema de gestion de calidad siguiendo la norma ISO 9001:2015 impact6 en la
satisfaccion de los clientes de servicios de internet fijo de la CNT en la region de Pichincha. Se centrd en
evaluar si los estandares de calidad mejorados llevaron a una mayor satisfaccion del cliente.

Mientras que la investigacion "Sistema de Mejora de Experiencia al Cliente en los Centros Integrados de
Servicio de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT". Se enfoc6 en como la mejora de los
sistemas y procesos en los centros de servicio de la CNT afecta la experiencia general del cliente. Podria
incluir analisis de cambios en los procedimientos de servicio al cliente, capacitacion del personal, y el uso
de tecnologia para mejorar la interaccion con los clientes.

Los autores de ambas investigaciones coinciden en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT
EP) necesita enfocarse en la reestructuracion de sus canales de atencion al cliente y venta, dando especial
énfasis en mejorar y fortalecer sus canales virtuales y digitales. Esta recomendacién implica que, para
mejorar la eficiencia y la satisfaccion del cliente, la CNT EP deberia invertir en tecnologias digitales y en
plataformas en linea, adaptandose a las tendencias modernas de comunicacion y comercio, que cada vez se
inclinan més hacia lo digital. Ambos estudios son importantes para comprender el efecto de los sistemas de
gestion de calidad y las iniciativas de mejora del servicio al cliente en la satisfaccidn general del cliente, un
aspecto crucial para el éxito de cualquier empresa de servicios.

Alrededor del 30% de los encuestados enfrenta interrupciones o inconvenientes técnicos con regularidad.
Esto evidencia de manera inequivoca la necesidad de que la empresa aborde las cuestiones vinculadas a la
estabilidad y calidad de la red para mantener la satisfaccién del cliente. La frecuencia de interrupciones o
problemas técnicos es un factor critico. En un mundo altamente conectado, los problemas de red pueden
causar frustracion y afectar negativamente la percepcién de la empresa. La inversion en infraestructura
tecnoldgica solida y en monitoreo constante es esencial para minimizar estos problemas y mantener a los
clientes satisfechos.

La percepcion de la amabilidad y la eficacia de los agentes de atencion al cliente es mixta. Si bien algunos
clientes estan satisfechos con la atencion recibida, otros consideran que podria mejorarse. Es fundamental
que los agentes estén capacitados para brindar un servicio amable y eficaz. Estos dos aspectos mencionados
tienen un impacto directo en la satisfaccion del cliente. Los agentes de servicio al cliente son la cara de la
empresa y deben estar bien entrenados para manejar consultas y problemas con empatia y eficiencia. Las
respuestas de los clientes en este aspecto proporcionan una oportunidad valiosa para la mejora continua.

La disposicion a recomendar el servicio a otros varia considerablemente. Esto puede influir en la adquisicién
de nuevos clientes y en la retencion de los existentes. Mejorar la satisfaccion del cliente es esencial para
aumentar la probabilidad de recomendacion. Esta consideracion es un factor clave. Aquellos clientes que
estan contentos no solo tienen mayores probabilidades de mantenerse con la empresa, sino que también
pueden actuar como defensores potenciales que atraigan a nuevos clientes. En contraste, la insatisfaccion de
los clientes puede desalentar a otros a unirse a la empresa.

Un porcentaje significativo de los clientes no proporciona comentarios o sugerencias adicionales. Esto puede
deberse a la falta de incentivos para hacerlo o a la percepcion de que los comentarios no se tendran en cuenta.
La institucion deberia establecer sistemas eficaces para obtener comentarios y tomar medidas en respuesta.
El hecho de que un porcentaje significativo de clientes prefiera no comentar o proporcionar sugerencias
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puede indicar una falta de canales efectivos de comunicacion y retroalimentacion. CNT debe fomentar una
cultura de retroalimentacion abierta y estar dispuesta a escuchar a los clientes para abordar sus
preocupaciones y necesidades.

En general, estos resultados indican que la empresa publica de servicios telefonicos Enfrenta dificultades
relacionadas con la estabilidad de la red, la excelencia en la atencion al cliente y la satisfaccion del usuario.
Para mejorar la experiencia del cliente, es esencial abordar estos problemas, escuchar activamente a los
clientes y tomar medidas concretas para satisfacer sus necesidades y expectativas. La inversion en tecnologia
y capacitacion del personal es fundamental para garantizar un servicio de alta calidad y aumentar la
probabilidad de que los clientes recomienden los servicios a otros. la experiencia del cliente es un factor
critico en el éxito de una empresa de servicios telefonicos. Los resultados de la encuesta proporcionan
informacion valiosa sobre la percepcion de los clientes y areas que requieren mejora. La organizacion deberia
interpretar estos resultados como una guia para llevar a cabo mejoras en la calidad de la red, la atencién al
cliente y la satisfaccion general de los clientes. El éxito sostenido en la industria de las telecomunicaciones
se logra mediante la atencion constante a los comentarios de los clientes y la adaptacion a las cambiantes
demandas del mercado.

PROPUESTA A IMPLEMENTAR EN LOS CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE

Los resultados obtenidos de la reciente encuesta a nuestros clientes revelan areas criticas que requieren
atencion inmediata en nuestro servicio de atencion al cliente. La encuesta, que evalud varios aspectos como
la rapidez de respuesta, la eficacia en la resolucion de problemas, la amabilidad del personal, y la facilidad
de acceso a nuestros servicios, ha proporcionado una vision valiosa de las expectativas y experiencias
actuales de nuestros clientes.

Los datos recopilados indican que, aunque hay aspectos del servicio que estan funcionando bien, existen
deficiencias significativas en areas clave. Especificamente, los clientes han expresado su insatisfaccion con
el tiempo de espera para recibir asistencia y la falta de opciones de autoservicio digitales eficientes. Ademas,
se identificd la necesidad de mejorar la capacitacion del personal de atencion al cliente para manejar consultas
complejas de manera mas efectiva.

Justificacion para la Mejora: En respuesta a estos hallazgos, se propone una serie de mejoras enfocadas
en:

Reduccion de Tiempos de Espera: Implementar sistemas mas eficientes y aumentar los recursos durante
los picos de alta demanda para disminuir significativamente los tiempos de espera de los clientes.

Mejora de Plataformas Digitales: Desarrollar y mejorar nuestras plataformas digitales y opciones de
autoservicio para permitir a los clientes resolver sus problemas de manera rapida y auténoma.
Capacitacion del Personal: Invertir en programas de capacitacion avanzados para el personal de atencion
al cliente, enfocandonos en habilidades de comunicacion, manejo de situaciones complejas y conocimiento
profundo de nuestros productos y servicios.

Beneficios Esperados: Esta propuesta de mejora no solo aborda las preocupaciones y necesidades
expresadas por nuestros clientes, sino que también posiciona a nuestra empresa como un lider en servicio al
cliente en nuestra industria. Esperamos ver un aumento en la satisfaccion del cliente, una reduccion en el
numero de quejas, y una mejora en la retencion y lealtad del cliente a largo plazo. Ademas, estos cambios
tendran un impacto positivo en la percepcion de la marca y pueden convertirse en un factor diferenciador
clave en el mercado competitivo.

La implementacion de estas mejoras es esencial para mantener la relevancia y competitividad de nuestra
empresa. Al centrarnos en las necesidades y expectativas de nuestros clientes, no solo mejoramos su
experiencia, sino que también impulsamos el crecimiento sostenible y la rentabilidad de nuestra empresa.

Maestria en Administracion Publica 17



Mendoza y Sinche

Objetivo General: Mejorar la experiencia global del cliente al interactuar con los canales y servicios de la
empresa.

A continuacion, se detalla los puntos donde la empresa debe mejorar para atender satisfactoriamente a sus
clientes.
1. Laeficacia en la resolucién de problemas
Estrategias:
1. Establecer un protocolo estandarizado de resolucién de problemas.
2. Implementar una base de conocimientos para referencia rapida de problemas comunes.

Acciones:
e Capacitar al personal en el nuevo protocolo.
e Realizar reuniones mensuales para revisar problemas recurrentes y como se resolvieron.

2. La atencion en los canales de comunicacion de la empresa

Estrategias:
1. Realizar una auditoria de todos los canales de comunicacion existentes.
2. Implementar canales adicionales basados en las necesidades del cliente.

Acciones:
e Solicitar feedback de los clientes sobre su experiencia en diferentes canales.
e Lanzar una campafia de comunicacion para informar sobre los nuevos canales disponibles.

3. El discurso de atencion entre cliente y asesor
Estrategias:
1. Implementar un guion estandarizado pero flexible.
2. Capacitar a los asesores en habilidades de comunicacion y empatia.

Acciones:
e Desarrollar talleres y formaciones en técnicas de comunicacion.
e Realizar simulacros con situaciones reales para préactica.

4. La personalizacién de atencion al cliente
Estrategias:
1. Implementar sistemas CRM (gestion de relaciones con el cliente) que permitan un seguimiento
personalizado.
2. Capacitar a los asesores en el uso de herramientas de CRM.

Acciones:
e Segmentar a los clientes segln sus necesidades y preferencias.
e Proporcionar a los asesores acceso instantaneo a la historia y preferencias del cliente durante la
Ilamada.

5. Los tiempos de espera en la linea de atencion

Estrategias:
1. Implementar sistemas de llamada en espera con entretenimiento o informacion util.
2. Mejorar la eficiencia del equipo de atencion para reducir tiempos de respuesta.

Acciones:

e Establecer KPIs (indicadores clave de rendimiento) relacionados con el tiempo de espera.

e Implementar software que distribuya Ilamadas segun la disponibilidad y especialidad del asesor.
6. La probabilidad de que la empresa sea recomendada
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Estrategias:
1. Implementar un programa de recompensas para recomendaciones.
2. Mejorar la satisfaccion general del cliente.

Acciones:
e Desarrollar encuestas post-servicio para medir satisfaccion.
e Crear un sistema de referidos donde los clientes puedan beneficiarse al recomendar.

7. La atencion de los asesores de servicio al cliente
Estrategias:
1. Establecer un programa continuo de capacitacion y desarrollo.
2. Implementar sistemas de retroalimentacién y reconocimiento para los asesores.

Acciones:
e Realizar evaluaciones trimestrales del desempefio del asesor.
e Establecer un "Empleado del Mes" basado en feedback y métricas de desempefio.

8. La calidad de los servicios contratados con la empresa

Estrategias:
1. Realizar una revision de todos los servicios y productos ofrecidos.
2. Implementar procesos de control de calidad mas rigurosos.

Acciones:
e Encuestar regularmente a los clientes sobre su percepcién de la calidad del servicio.
e Establecer equipos dedicados a la revision y mejora continua de cada servicio.

Evaluacion y Monitoreo:
1. Establecer un equipo de monitoreo para revisar los KPIs mensualmente.
2. Realizar encuestas trimestrales para evaluar la percepcion del cliente sobre las mejoras
implementadas.
3. Ajustar y redefinir estrategias y acciones segun la retroalimentacion y resultados obtenidos.

Con este plan, se busca atender y mejorar de manera integral la relacion y experiencia del cliente con la
empresa, abordando los puntos mas criticos y relevantes en la atencion al cliente.

Objetivos especificos:
1. Evaluar la experiencia del cliente en los centros de atencion de CNT.
2. Identificar los indicadores de servicio al cliente que se consideran en el estudio.
3. Investigar la conexion entre la calidad del servicio de atencion al cliente y la experiencia del cliente
en los centros de atencién integrados.
4. Determinar las principales variables que influyen en la experiencia del cliente en los centros de
atencion de CNT.

Conclusiones

Se llega a la conclusion que la experiencia del cliente en los centros de atencion de CNT es mala, pues,
deficiencias en la calidad de servicio donde se fundamenta en mdltiples factores identificados durante el
estudio como, la recopilacion de datos estadisticos nos revela una consistente insatisfaccion por parte de los
usuarios en los centros de atencion, evidenciada por quejas recurrentes y expresiones de malestar. Estas
respuestas negativas son indicadores claros de problemas existentes en la experiencia del cliente, lo que nos
lleva a que se deben mejorar los procesos de atencion al cliente.

Por otro lado, los indicadores clave de servicio al cliente, como la eficacia en la resolucion de problemas, la
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amabilidad del personal y la rapidez en la atencion, han sido evaluados y muestran resultados por debajo de
las expectativas. La positiva relacion entre la calidad del servicio y la experiencia del cliente subraya que las
carencias en estos indicadores afectan directamente la percepcion global del usuario.

Las variables clave que impactan en la experiencia del cliente, como la eficacia en la solucion de problemas,
la cortesia del personal y la rapidez en la atencion, se presentan como aspectos en los que centrarse para
identificar de manera especifica las areas que requieren mejoras. La conclusion es que CNT es deficiente en
la calidad del servicio se basa en la consistencia de estos hallazgos y en la necesidad critica de implementar
cambios significativos en los procesos de atencion al cliente para elevar la satisfaccion del usuario.

Recomendaciones

En la actualidad, la compafiia CNT opera en un entorno empresarial sumamente competitivo, en la cual la
calidad en el servicio al cliente desempefia un papel crucial en la retencion y fidelidad de los usuarios. Para
mantener una posicién solida en el mercado, es esencial que CNT no solo se enfoque en ofrecer servicios de
telecomunicaciones eficientes, sino que también ponga un énfasis significativo en la mejora continua de la
experiencia del cliente. Los centros de atencion al cliente representan puntos criticos de interaccion entre la
empresa y sus usuarios, y, por lo tanto, constituyen un area estratégica donde CNT debe concentrar sus
esfuerzos para maximizar la satisfaccion del cliente.

Se recomienda, la evaluacidn constante de la experiencia del cliente en los centros de atencion y se presente
como una herramienta vital para identificar areas de oportunidad y optimizacion. CNT deberia implementar
sistemas de retroalimentacion efectivos que permitan recoger de manera regular las percepciones y
necesidades de los usuarios. Estos datos, a su vez, deben ser utilizados de manera proactiva para realizar
mejoras significativas en los procedimientos de atencién al cliente. La empresa podria considerar la
implementacion de tecnologias avanzadas, como analisis de datos e inteligencia artificial, para obtener
insights mas profundos y personalizados sobre las expectativas de los clientes.

Ademas, la calidad del servicio al cliente no solo se limita a los aspectos operativos, sino que también esta
intrinsecamente ligada a la capacidad de adaptacion de CNT a las cambiantes necesidades del mercado. En
un entorno dindmico como el de las telecomunicaciones, es fundamental que la empresa esté agil y receptiva
a las nuevas tendencias y demandas de los usuarios. Por lo tanto, el enfoque en la mejora constante de los
indicadores de servicio al cliente no solo fortalecera la posicion competitiva de CNT, sino que también
contribuird a construir relaciones mas sélidas y duraderas con su base de usuarios.

Fortalezas y Limitaciones

Como fortaleza de la investigacion se menciona que es una problematica actual que esta siendo
considerada por los directivos. Para lo cual han incorporado herramientas tecnoldgicas para mejorar la
atencion al publico, como es un dashboard de indicadores cuantitativos que les permite a los directivos
tener un mejor panorama de como se desarrolla el proceso de atencién al cliente.

Los resultados de la investigacion se limitan a un tipo de investigacion descriptivo, no seaplicaron
otras técnicas de evaluacion al cliente que permitan descubrir a fondo otras falencias del proceso de atencion
al cliente.

Futuras Lineas de Investigacion

Este articulo de investigacion represente un aporte a la comunidad académica que servird como un referente
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para investigaciones mas profundas relacionadas como la experiencia del cliente tanto en empresas publicas
0 privadas. La problematica puede ser investigada bajo un enfoque deMarketing de Servicios.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabulacion de cuestionario de encuesta

Tabla 1

¢,Con qué frecuencia reporta averias y/o dafios en nuestros servicios telefonicos?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Diariamente 489 5,69%
Semanalmente 2647 30,81%
Mensualmente 3009 35,04%
Raramente o nunca 2445 28,46%
TOTAL 8590 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)

Tabla 2

¢ Cémo calificaria la calidad de los servicios contratados con CNT?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelente 1659 19,32%
Buena 2658 30,94%
Regular 2458 28,61%
Mala 1815 21,13%
TOTAL 8590 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)

Tabla 3

¢ Cuénto tiempo suele esperar para ser atendido cuando asiste a nuestro servicio de atencion al cliente?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Menos de 1 minuto 560 6,51%
1-5 minutos 1790 20,84%
5-10 minutos 3276 38,14%
Mas de 10 minutos 2964 34,51%
TOTAL 8590 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)
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Tabla 4

¢ Nuestros agentes de servicio al cliente son amables y serviciales?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Muy amables y serviciales 1967 22,90%
Amables y serviciales 3067 35,70%
Poco amables y serviciales 1964 22,86%
Nada amables y serviciales 1592 18,54%
TOTAL 8590 100,00%
Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)
Tabla 5
¢ Qué tan eficaz es nuestro servicio en la resolucion de sus problemas o consultas?
RESPUESTAS FRECUENCIA %
Muy eficaz 372 4,33%
Eficaz 3009 35,03%
Poco eficaz 3340 38,88%
Nada eficaz 1869 21,76%
TOTAL 8590 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)

Tabla 6

¢Prefiere contactarnos presencialmente en las oficinas de CNT en lugar de otros canales de

comunicacion?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Siempre 2427 28,25%
Frecuentemente 3913 45,55%
Ocasionalmente 1009 11,75%
Casi nunca o nunca 1241 14,45%
TOTAL 8590 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)

Tabla 7

¢Ha experimentado interrupciones o problemas técnicos con los servicios de CNT?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Nunca 1576 18,35%
Raramente 1048 12,20%
Ocasionalmente 3476 40,47%
Con frecuencia 2490 28,98%
TOTAL 8590 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)
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Tabla 8

¢ Esté satisfecho con la informacion proporcionada por nuestros agentes durante las llamadas?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Muy satisfecho 1009 11,76%
Satisfecho 2856 33,40%
Poco satisfecho 2585 30,14%
Insatisfecho 2120 24,70%
TOTAL 8570 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)

Tabla 9

¢ Cudl es la probabilidad de que recomiende nuestro servicio telefénico a otros?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Muy probable 559 6,70%
Probable 3565 41,55%
Poco probable 2859 33,28%
Nada probable 1587 18,47%
TOTAL 8570 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)

Tabla 10

¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional para mejorar nuestro servicio telefonico?

RESPUESTAS FRECUENCIA %
Si, tengo sugerencias. 1475 17,27%
No, estoy satisfecho. 2178 25,46%
No en este momento. 1869 21,79%
Prefiero no comentar. 3048 35,48%
TOTAL 8570 100,00%

Elaborado: Mendoza y Sinche (2023)
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