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Resumen

El presente proyecto de investigacion busca conocer las causas y motivos
de los problemas de servicios al cliente que presenta la Agencia Correo de
CNT EP que genera una coyuntura entre la relacion empresa — cliente lo
que ocasiona serios problemas en la satisfaccion del usuario al momento
de adquirir los productos de la empresa CNT EP. La investigacion de
campo a realizar en el mercado de usuarios que otorga servicio CNT EP
buscara identificar los cuellos de botella o burocracia en el servicio lo que
ocasiona problemas en el modelo de atencion al usuario que crea ciertas
molestias e insatisfaccién en el usuario que demanda calidad de servicio
por parte de los colabores que pertenece a la organizacién. En definitiva,
las acciones de mejora se ejecutaran basados en los resultados obtenidos
en la investigacion de campo utilizando las técnicas de investigacion
encuesta y observacion semiestructurada para la toma de decisiones
objetiva en la realizacidon de la mejora continua en el modelo de atencion al
usuario de la empresa.
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Abstract

This research project seeks to know the causes and reasons of the
customer service problems presented by the CNT EP mail agency that
creates a juncture between the company-client relationship which causes
serious problems in user satisfaction when acquiring the products of the
company CNT EP. The field research to be carried out in the user market
that provides CNT EP service will seek to identify the bottlenecks or
bureaucracy in the service which causes problems in the user care model
that creates certain discomfort and dissatisfaction in the user who demands
quality of service by the collaborators that belongs to the organization.
Ultimately, improvement actions will be carried out based on the results
obtained in the field research using the semi-structured survey and
observation research techniques for objective decision making in the
realization of continuous improvement in the user service model of the
company.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad el mundo de las telecomunicaciones ha evolucionado a
pasos gigantescos, varios han sido sus puntos clave de desarrollo, pero
no cabe duda que la tecnologia celular ha sido la primordial, debido a que
existe una gran demanda por parte de los usuarios, los cuales con el
pasar del tiempo hoy en dia unicamente no se conforman con tener
teléfonos celulares para servicios de voz y datos, sino que buscan
mejores aplicaciones a mayor velocidad para atender sus necesidades

basicas de comunicacion telefénica y digital.

Las telecomunicaciones en el mundo y los grupos empresariales que lo
conforman buscan como principal objetivo la satisfaccién del cliente
determinando la calidad del producto y del servicio, es la clave para la
perdurabilidad de las empresas de telefonia, tanto que influye en la
decision del cliente de repetir en la experiencia del servicio y convertir el

efecto multiplicador.

Las empresas dedicadas a brindar el servicio de telefonia mévil, domicilio
debera siempre estar en la vanguardia de las innovaciones tecnologicas
para captar la atencion de los usuarios potenciales en la adquisicion de

SUS Sservicios.

La industria de las telecomunicaciones es la base del desarrollo en el
crecimiento econdmico para mejorar las vidas de las personas; los
servicios de telecomunicaciones desempenan un papel clave en el logro
de cada uno de los 17 objetivos del desarrollo sostenible de las Naciones
Unidas, desde la promocion del acceso a los servicios de salud hasta
mejorar los resultados educativos. El avance de las tecnologias de
telecomunicaciones también es esencial para lograr infraestructura,

ciudades y comunidades sostenibles. (D’Almeida & Margot, 2018)



Los servicios de telecomunicaciones on cruciales para fomentar y mejorar
la innovacion, creacion de productos y servicios para enfrentar cualquier
cambio climatico, de sociedades y para mejorar la productividad de la

empresas.

Por consiguiente, se debera considerar la adopcién de la banda ancha
que tiene un impacto positivo en el crecimiento econémico. Hay sectores
dinamicos que se aprovechan al maximo las nuevas posibilidades y hay
sectores tradicionales que estan relegados a los cambios tecnolégicos
gue no se ajustan al cambio que demanda las empresas con trabajadores
que desarrollen habilidades tecnoldgicas para ir cambian el ritmo de

relacionarse en el ambito empresarial.

Desde el surgimiento de los teléfonos moviles a fines de la década de
1990, las industria de las telecomunicaciones ya ha experimentado cuatro
avances importantes en tecnologia. Cada nueva generacién de tecnologia
de telefonia movil (2G,3G,4G) estd asociada a una nueva ola de
inversiones por parte de las empresas de telecomunicaciones. Desde los
fines de 1990 hasta la actualidad los paises de América Latina la fuente
de fondos para financiera la progresion tecnolégica dentro de la industria
que queda por explotar dentro de la implementacién y adopcion de
infraestructura (redes fisicas, dispositivos conectados) que son la entrada

basica para el avance de la industria.

El internet mévil es uno de los retos que se vive en Europa para la
eliminacidon de roaming para llamadas, mensajes y datos lo que busca el
facil acceso a la comunicacién evitando los bloqueos de servicios al
servicio que brinda las operadoras dentro del territorio europeo. Es decir,
el papel fundamental que busca el parlamento europeo es la facil
comunicacion con el uso de la tecnoldgica centrado en la incorporacion de

la tecnologia 5G.



1.2. Ubicacién del problema en un contexto

La Agencia Correo de la empresa CNT EP se encuentra ubicada en el
centro de Guayaquil, contando con 12 colaboradores en la agencia correo
CNT EP para atender las demandas de servicios de telecomunicacion de

sus usuarios de internet, televisién pagada y servicio Telefonico.

La telefonia en Latinoamérica, en especial Argentina, Chile y Colombia los
niveles de satisfaccion se los dividen en tres niveles: insatisfaccion,
cuando el servicio o producto no lo deja satisfecho; satisfecho cuando el

producto o servicio cumple las expectativas; y satisfecho “ENCANTADO”

En Ecuador los servicios de Telecomunicaciones nacen en el ano 1884,
generando las primeras operaciones en las ciudades de Quito vy

Guayaquil con el primer mensaje telegrafico entre si.

En el mercado se encuentran marcas con mas tiempo de gestion
comercial como son Claro y Movistar. La empresa Multinacional bajo el
nombre comercial Claro cuenta con cobertura a nivel nacional,
potencializando su servicio en la costa y oriente del pais, considerada
como 4 la primera en cobertura de la zona rural cuenta con servicios de
telefonia e internet movil, telefonia e internet fijo y television satelital.
Cuenta con Centros Integrados de Servicios propios y Red de

Distribuidores para llegar a donde el mercado lo amerite.

Como segunda empresa, Movistar inicia actividades en el pais desde el
ano 1998 y es reconocida y aceptada en mayor porcentaje de la regidn
sierra y oriente del Ecuador, la cobertura tiene en todas las ciudades con
excepcion de lugares especificos por la situacion geografica. Cuenta con
Centros de Atencion y Venta (CAVs) ademas de tener una red de

Distribuidores Mayoristas y Minoristas a nivel Nacional.

Segun datos de la Agencia de Regulacion y Control de

Telecomunicaciones (Arcotel) se cuenta con 14,540.064 lineas activas en



el pais, cuya distribucién para las tres operadoras moviles son: CONECEL
S.A. cuenta con 8,864.433 usuarios, OTECEL S.A. tiene 4,392.705
usuarios y finalmente CNT EP cuenta con 1,282.926 usuarios. (Arcotel,
2016)

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E.P. actualmente
cuenta con un mercado de 1,282.926 usuarios a nivel nacional, ofreciendo
sus servicios de telefonia e internet, fijo, mévil y satelital; cuya gestion se
ve reflejada bajo la marca CNT EP desde el afio 2010 como Empresa de
Productos y Servicios Convergentes en el area de las

Telecomunicaciones

Cada dia los usuarios ecuatorianos tienen mayor posibilidad de comunicar
con sus familiares por el uso de las telefonias tradicionales y tecnologias
que permite el intercambio de espacio en una sociedad que estan en

constante evolucién del conocimiento digital.

1.3. Situacion Conflicto.

Tabla 1. 1: Conflicto
CAUSAS CONSECUENCIAS
e Falta de informacién vy e Problemas en atender las demandas
orientacion al usuario. de servicio a los usuarios en sus

diferentes paquetes de productos.

e Pésima reputacion  del e Sensibilidad del personal en no
servicio al usuario atender los requerimientos y
exigencias del cliente.

e Bajo nivel de confianza en | e No atender los reclamos de servicios a
el servicio de los usuarios en los tiempos
telecomunicacion de la especificados al cliente.

Corporacion CNT EP

e Ausencia de indicadores de | e No conocer la calificacion del usuario
satisfaccion en el modelo en el modelo de atencibn en los
de servicio de CNT EP servicios que otorga CNT EP.

Autora: Alfonzo (2019)




1.4.

Formulacion del Problema.

¢ Qué incide una estrategia de servicio en la mejora de satisfaccion al

usuario que brinda al personal que labora en la Agencia Correo de la
empresa CNT EP.?

1.5.

1.6.

1.7.

Delimitaciéon de Problema:

Campo: Administracion de Empresas.

Area: Estrategia de Servicio

Aspectos: Estrategia Servicio, satisfaccion al usuario

Tema: Propuesta estrategia de servicio en la mejora de

satisfaccion al usuario en la Agencia Correo de
CNT EP.

Variables de la Investigacion

e Variable independiente: Estrategia de Servicio.

e Variable dependiente: Satisfaccion al usuario.

Evaluacion del Problema

Delimitado: El presente estudio esta limitado porque se efectuara
en un territorio geografico especifico para conocer las

percepciones de servicios que otorga CNT EP a los usuarios.

Claro: Se busca conocer de manera precisa la calidad de servicios
que brinda los colaboradores de CNT EP a los usuarios para

estimar estrategias de servicios mas eficientes y eficaces.



1.8.

Evidente: La investigacion busca observar de manera clara y
evidente el problema del servicio al usuario que presenta la
corporacion CNT EP al momento de entrega los servicios de su
portafolio de productos al usuario y cuales son los reclamos mas

evidentes que se presenta para buscar una solucién inmediata.

Concreto: Identificar la estrategia de servicios mas acorde al
modelo de negocio de CNT EP para efectuar una mejor

competitividad en el mercado.

Relevante: Los beneficiarios de la mejora del servicios al cliente
seran los usuarios que buscan resoluciones inmediatas a sus

problemas identificados en el portafolio de productos de CNT EP.

Original: CNT EP debe identificar una estrategia de servicios que
sea novedoso para el usuario y le ahorre tiempo al momento de
asentar su inconformidad con soluciones inmediatas en los tiempos

de entrega del servicio.

Factible: La aprobacion de las estrategias de los servicios esta
bajo autorizacion de los directivos de CNT EP para lograr tener una
verdadera diferenciacion en el modelo de atencion al usuario a

comparacion de los competidores directos e indirectos.

Objetivos de la Investigacion.
1.8.1. Objetivo General:

Disefiar estrategias de servicio al usuario para la mejora de

satisfaccion al usuario en la Agencia Correo de la CNT EP.
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1.8.2. Objetivos Especificos:

e Fundamentar los aspectos tedricos relacionados con estrategias de
servicio al usuario y satisfaccion al usuario.

e Diagnosticar las metodologias de servicio al cliente que ejecuta la
empresa CNT EP., en su Agencia Correo.

e Proponer estrategias de servicio al usuario en la Agencia Correo de
la empresa CNT EP.

1.9. Preguntas de Investigacion

e ;De qué manera se fundamenta los aspectos tedéricos relacionados
a estrategia de servicios y la satisfaccion del usuario?

e ;Cual es la metodologia de servicios que diferenciara a la CNT EP
para mejorar su relacion con los usuarios?

e ;Como crear una estrategia de servicio que busque aumentar los

indicados de satisfaccion al usuario?

1.10. Justificacién e Importancia.

El mercado de telecomunicaciones ha expandido sus servicios en
internet, fijos y méviles agregando otros productos a sus servicios para el
alcance de los clientes y asi cubrir la demanda de servicios de
comunicacion que requieres los clientes en estos tiempos de
digitalizacion.

La virtualizacion también facilita el suministro de informacién a toda una
sociedad en donde obtendran libre servicio de internet desde cualquier
sector econdmico ya sea bajo el beneficio de internet gratis que
promueven las sociedades sin fines de lucro como es el estado, alcaldias,
prefecturas, fundaciones. Otro sector de beneficio son las personas,

ciudadanos o clientes que acceden a un plan de servicio en el cual
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acceden a pagar un valor econémico para tener la accesibilidad al mundo

digital.
Aspectos que justifican la Investigacion.

¢ Relevancia Social: Fomentar la comunicacion de los usuarios es
transcendental para lograr cambios en un pueblo para beneficios

de una nacion.

e Valor Teédrico: La informacion recopilada en el mercado nos
ayudara a identificar la demanda de servicios de los usuarios de
calidad que buscan nuestros clientes actuales y potenciales en

nuestra agencia empresa CNT EP.

o Utilidad Metodolégica: Ultilizar las técnicas de investigacion
correcta para la recoleccion de datos que nos ayuden a resolver
nuestra problematica y determinar las acciones efectivas para
atender la demanda de servicios con calidad que buscan nuestros

clientes.

e Conveniencia: La realizacion de los procesos de investigativo para
conocer los niveles de calidad del servicio al usuario es
conveniente para generar una mejora continua en los procesos que
brinda cada colaborador de CNT EP para la satisfaccion del
usuario en la prestacion de servicio que contrata con la

corporacion.

e Implicaciones Practicas: Se busca conocer y dar soluciones
inmediatas a los problemas de servicio al usuario para elevar los
indicadores de satisfaccion con el objetivo de retener a los usuarios

con las prestaciones de servicio que otorga CNT EP.
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La actual investigacion busca responder los siguientes criterios que

validan la indagaciéon del servicio al usuario que otorga el Corporacion

CNT EP a la sociedad del Ecuador para estar digitalizados en los

servicios de telecomunicaciones.

Viabilidad: El presente trabajo de investigacion cuenta con
recursos, humanos, tecnoldgicos, financieros para la ejecucién de
cambios en el modelo integral de servicio dentro del ambiente
empresarial para la fidelizacion de los usuarios en los servicios
tecnolégicos de CNT EP.

Viabilidad Técnica: Es aplicar las técnicas de investigacion
cualitativa y cuantitativa utilizando las herramientas de
investigacion mas iddénea para recolectar la informacién del
mercado para aplicar las estrategias mas coherente en el presente

investigativo.

Viabilidad Socio- Cultural: El servicio de telecomunicaciéon genera
un conocimiento de informaciéon a los usuarios que adquieren
informacion en la web para fortalecer la adquisicion de nuevos
conocimientos, servicios financieros, compras online entre otros
elementos que estan inmerso con el uso de la tecnoldgica; por tal
razon, que en estos tiempos el servicio de telecomunicaciones en
vital dentro de una familia, individuo o empresa para estar a la

vanguardia de la sociedad del conocimiento.

Viabilidad Ambiental: Al estar en una sociedad del conocimiento
evita el desperdicio de recursos fisico que son altamente
contaminantes para el medio ambiente como es papel Bond, cd

magnético, pendrive debido a transmitir informaciéon, comunicados
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de manera digital con la notificacion por correo electronico entre

otros.

Viabilidad Institucional y de Gestion: En esta sociedad de
informacion el cliente demanda mejores servicio de las empresas
cambiando su infraestructura presencial a la digital en la demanda
de servicios y adquisicion de productos con el uso de las
tecnologias. Es evidente que la gestién de administracion permitira
satisfacer las necesidades de servicios de los usuarios que
demanda de la empresa publica en su atencién inmediata y con
tiempos de respuesta rapidos para dar solucion a los problemas

encontrados en los productos de CNT EP.

Viabilidad Financiera: El componente de Telecomunicaciones es
uno de los elementos claves para los ciudadanos; es decir; la
corporacion CNT EP debe realizar fuerte inversion en la
infraestructura tecnolégica para atender los servicios de
telecomunicaciones que demanda los usuarios en cada hogar del

Ecuador.

Viabilidad Politica: La corporacion CNT EP siendo una empresa
publica esta basado en los lineamiento del Plan Nacional de
Gobierno electrénico con beneficios para todos que es otorgar a los
ecuatorianos a acceder a la informacién y realizamos cualquier
servicio con el uso de las computadores, teléfonos celulares y otros
dispositivos méviles conforme que el internet se ha convertido en

una herramienta valiosa para facilitar la vida a los ciudadanos.
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CAPITULOII
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Historicos

A principios de 1870 la interaccién que se tenia entre clientes y empresa
era de manera primitiva. Si el cliente tenia una duda o problema con el
producto adquirido, el mismo cliente tenia que subirse a su caballo e ir a
la tienda a efectuar su reclamo, en tal fecha los tiempos de movilizacion
era muy extenso y podria pasar dias hasta semanas para que pueda

llegar a su destino a reclamar o adquirir un nuevo producto.

En 1876 se inventd el teléfono, en 1894 los primeros teléfonos fueron
vendidos en pares, cuando su uso comenzo a expandirse por la alta
demanda de los clientes en tener para comunicarse de manera mas
directa con las empresas y efectuar consultas sobre un producto o
reclamo y adicionalmente como medio de comunicacion entre sus

amistades y circulo social.

Con el surgimiento de los Call Center en el afio 1960 ese esfuerzo para
incrementar la eficiencia de las grandes compafiias comenzar a invertir
dinero en los departamentos estrictamente dedicados en vender, atender
las dudas y quejas e interrogantes de los clientes para brindar un mejor

soporte al cliente con el soporte de los operadores de Call Center.

En los anos 70 surge el IVR (Interactive voice response) una gran
respuesta a la demanda que de los clientes o usuarios que buscaban que
se graben las conversacion con los operadores de servicios al cliente para
analizar los problemas y constatar la calidad del servicios y el vocabulario
correcto que debia usar el persona con el usuario, hasta el afno 80 que
nace la tecnologia emergente en donde el cliente busca informacién y las

empresas comienza aplica su filosofia organizacion en su mision y vision
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incorporando el concepto de servicio tomando en cuenta que estan
obligados a desarrollar un valor agregado en la entrega de sus servicios

siendo una relacién mas directa con el cliente-empresa.

En los afios 90 con el surgimientos de las computadoras o Help desk un
cliente podia acercarse a las oficinas de la empresa a dejar su reclamo de
manera directa con el persona de atencion de cliente que atendia su
reclamo y buscaba dar una solucién inmediata a la inconformidad. Un afio
mas tarde nace el surgimiento de WWW (World wide web) en donde el
cliente podria dejar su reclamo y queja en la propia red del internet y la
empresa recibia un mensaje por interno mediante correos electrénicos sin
necesidad de ir hasta la tienda, local o empresas para facilitar aun mas la
situacion se implementé el soporte de chat para dar respuesta al cliente

en tiempo real.

Los clientes actuales tienen mas opciones de productos similares a
precios similares con niveles de calidad que pueden adquirirlos en

muchos lugares no en un solo lugar determinado. (Tate & Areces, 2003)

El profesional del servicio al clientes es un talento hoy deseado en el
mercado ya que buscan la retencion de los clientes en la organizaciones.
Basicamente el servicio al cliente presenta tres puntos importantes que

buscan en los clientes:

e El precio del producto o servicio.
e La calidad del producto o del servicio profesional.

e El servicio ofrecido a los clientes.

Aunque la calidad de los productos ha mejorado a nivel universal y se han
desarrollado habilidades para clonar los productos mas complejo,
existente una ventaja competitiva que se basa “exclusivamente en la
calidad del producto que dificil de sostener, el modelo de atencién al
cliente debe ser unico como empresa para fidelizarlos”. (Tate & Areces,
2003, pag. 14)
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El “servicio al cliente” a la atencién que una empresa o negocio, brinda a
sus clientes en el momento de atender sus consultas o pedidos, reclamos,

vender un producto o servicio y entregar el mismo.

Se definira “servicio al cliente”, para iniciar esta investigacion ya que es la
espina medular del tema principal que es manual de servicio al cliente.
Antes de llegar a definir y desglosar un manual debemos tener claros

algunos conceptos que se describen a continuacion:

Dar un buen servicio va, mas alla de la amabilidad y la gentileza. Hace
falta ademas una sonrisa, empatia, buena informacién, soluciones vy
orientacién correcta, se trata de un problema de métodos y procesos y no

de simple cortesia.

¢ Qué es el servicio al cliente?

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza a través de la interaccion ente el cliente
y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicios, con el objeto de
satisfacerle un deseo o una necesidad. (Zeithaml, Bitner, Gremler,
Davalos & Espinosa, 2009)

Al contrario que los productos, los servicios son poco o hada tangibles.
Solo existen como experiencia vividas. En la mayoria de los casos el
cliente no puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo consume.
El servicio de los servicios comprende dos dimensiones propias: la
prestacion que buscaba el cliente (expectativa) y la experiencia que vive
en el momento en que se hace uso del servicio (satisfaccion o

insatisfaccion).

Caracteristicas especificas de los servicios

(Estrada, W, 2007) determina que los servicios deben tener
caracteristicas unicas y personalizadas direccionadas a los clientes
buscando la satisfaccion de ellos en la mejora continua:
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Los servicios no son tangibles aun si incluyen un producto
tangible.

Los servicios son personalizados

Los servicios también involucran cliente, a quien el servicio se
dirige.

Los servicios se producen de acuerdo a la demanda.

Los servicios son producidos y consumidos al mismo tiempo.
Los servicios no pueden ser inspeccionados o probados
previamente.

Los servicios no producen defectos, desperdicios o articulos
rechazados.

Los servicios son perecederos no pueden ser guardados o
almacenados.

Lo servicios no pueden ser sustituidos o vendidos como
segunda opcion.

Lo servicios se basan en el uso intensivo de mano de obra
pudiendo comprender una integracion interfuncional compleja

de diversos sistemas de apoyo.

Atributos Esenciales para Operaciones de Servicios

Eficiencia
Precision
Uniformidad
Constancia
Accesibilidad
Confiabilidad
Competencia
Capacidad
Cortesia
Empatia
Cuidado
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e Entrenamiento
e Seguridad

e satisfaccion y placer.

Factores para un mal servicio al cliente

e Empleados no comprometidos en su trabajo.

¢ Entrenamiento ineficiente.

e Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes.

¢ Diferencia de percepcién entre lo que una empresa cree que los
clientes desean y los que estos en realidad quieren (brechas de
servicio al cliente).

e Diferencia de percepciéon entre el producto o servicio que creen
dar, y lo que creen recibir los clientes.

e Carencia de una filosofia de servicio al cliente dentro de la
compaiia.

e Deficiente manejo y resolucién de quejas

e Los empleados no estan facultados ni estimulados para prestar
un buen servicio, asumir responsabilidades y tomar decisiones

que satisfagan al cliente (Empowerment).
¢ Qué es calidad?

“‘La calidad es el nivel de la excelencia que la empresa ha escogido
alcazar para satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo
la medida en que se logra dicha calidad” (Berry, Bennett & Brown, 1992,

pag. 28)

De esto podemos decir que la calidad de servicio al cliente es una
ideologia que traspasa la capacidad de respuesta de las necesidades de
los clientes y en particular de cada empresa acerca como debe de brindar

el servicio al cliente.

La practica de esta ideologia se aplica para ayudar a cada consumidor a

favorecer no solo los servicios basicos prestados por una empresa, sino
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de una gama sumamente amplia de opciones de servicio y de tratos
diferenciados. Eso también puede generar la introduccién de nuevos tipos
de servicio y de tratos diferenciados. Esto también puede generar la
introduccién de nuevos tipos de servicio al cliente para cubrir necesidades

especificas expresadas por los consumidores.

Aspectos sobre los cuales se basa el cliente para evaluar la calidad

del servicio.

e Imagen
o Expectativas y percepciones acerca de la calidad.
e Manera como se presenta un servicio.

e Tiempo en que se mantiene su satisfaccion.

Factores Claves para que los Clientes consideren como “de Calidad”

a un Servicio.

e Atencion inmediata.

e Comprension de lo que el cliente quiere.

e Atencion completa y exclusiva.

e Trato cortés.

e Expresion de interés por el cliente.

e Receptividad a preguntas.

e Prontitud en la respuesta.

e Eficiencia al prestar un servicio.

e Explicacién de procedimientos.

e Expresion de placer al servir al cliente.

e Expresion de agradecimiento.

e Atencion a los reclamos.

e Soluciéon a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del
cliente.

e Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal

de la empresa.
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Como se puede observar la calidad del servicio al cliente es un tema
sumamente amplio, que abarca desde los conceptos categoricos de la
forma de saludar, la conversacion, la forma de comprension si hay
reclamos, hasta la areas que la empresa desconoce y debe de ahondar

en ello en donde el cliente espera ser atendido extraordinariamente.

La dedicacion | servicio de cliente puede revolucionar la forma en la que
opera un negocio. Involucra a todos los integrantes de la empresa a
establecer procedimientos apropiados y desarrollar actitudes positivas

que les permitan:

¢ Identificar las necesidades explicitas e implicitas de los clientes

e Mantener un flujo continuo de clientes

e Proveer servicios personalizados

e Comunicarse con los clientes en forma efectiva y con cortesia

e Mantener un flujo continuo de clientes

e Manejar las quejas de clientes en forma satisfactoria y eficaz

e Recopilar informacién sobre las preferencias de los clientes con el

fin de hacer frente a sus preocupaciones.
Modelo de las Deficiencias en el Servicio al Cliente

El Marketing de servicio eficaz es una labor compleja que busca acercar
lo mas posible a las empresas y a los clientes para que estos estén
satisfechos. En esta busqueda se involucran factores internos de la

empresa:

e Expectativas de los directores
e Expectativas de los empleados
e Recursos de la empresa

e Calidad del producto

e Procesos

e Calidad el servicio

Asi como factores externos:
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e Expectativas de los clientes sobre el servicio

e Percepcion de los clientes del servicio

El modelo de las deficiencias es el modelo que ha tenido mas difusion,
sus autores fueron (Lovelock, Reynoso, D° Andrea, & Huete, 2004)
argumentan que se debe identificar las principales deficiencias de un
servicios para incorporar las mejoras en el modelo de atenciéon en la
empresa. Por lo cual, la localidad “brecha” que se describen en los

siguientes graficos:

Figura 2. 1: Modelo de Brechas

Brecha de cliente -

Cliente
I ———
Brecha 3
3 1)
_ o

Empresa Brecha 2

Autor: (Lovelock, Reynoso, D* Andrea, & Huete, 2004)

Los modelos de brechas buscan descubrir lo que el cliente espera tener
mediante la incorporacion de disefios, estandares de servicios que se
deben enfocar de manera correcta para lograr una total satisfaccion al

cliente con promesas que la organizacion esté sujeta a cumplir.

Es claro que se debera tener una mejor compresion de las expectativas
del cliente en donde la organizacion debe incorporar un estudio de campo

para obtener un analisis del servicio que otorga la organizacion utilizando
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el método de investigacion cuantitativo o cualitativo como son: las

encuestas y entrevistas a profundidad.

Para la alta direccion es un compromiso conocer las necesidades vy
expectativas de los clientes para efectuar los cambios de manera continua

y asi asegurar un compromiso constante con la calidad de servicios.

Figura 2. 2: Expectativas del Cliente

e Brecha 1 del proveedor: no saber
los que los clientes esperan

e Brecha 2 del proveedor: no elegir
los disefios y estdndares de servicio
correcto

e Brecha 3 del proveedor: no
entregar de acuerdo con los
estandares de servicio

e Brecha 4 del proveedor: no igualar
al desempenfio con las promesas

Autor: (Lovelock, Reynoso, D” Andrea, & Huete, 2004)

La satisfaccion al usuario es el funcionamiento y el grado de satisfaccion
que se obtiene al momento de establecer una relacion personal o
comercial con el usuario en donde interviene el uso del sistema para
causar un gran impacto en el usuario en la busqueda de solucion con la
entrega de informacion eficiente y eficaz que debe brindar el personal de
balcon del servicio de manera obligatoria al demandante del servicio.
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En este contexto los sistemas de informacién, se entiende por satisfaccion

de usuario a medida que el sistema cumple con la informacién que

requiere el usuario al momento de solicitar informacién y el usuario tiene

los medios de informacion (Call center, Balcon de Servicios, Redes

sociales, entre otros) al alcance como resultado de sitios informativos

para dar respuesta a la prestacion del servicio.

(Martin, 2000) clasifica la prestacion de servicio los cuales permiten

reducir:

Sacrificio elevado/ prestacion de servicio modesta: Lo que
provoca una insatisfaccion maxima o nivel de satisfaccion minimo
en el usuario efectua, una valoracion negativa en el servicio el cual

puede dar lugar a una reclamacion.

Sacrificio modesto/ prestacion modesta: Es cuando se provoca
una insatisfaccion moderada o novel de satisfaccion bajo por ello el
juicio del servicio quedara en suspenso y con incertidumbre acerca
de la oportunidad de repetir la experiencia, tan solo las
necesidades posteriores de informacion determinaran una nueva

experiencia en el mismo centro de atencion al usuario.

Sacrificio elevado/ prestacion elevada: Se genera al juicio del
usuario en donde la moderacion es positiva y su servicio se repite

para adquirirlo nuevamente en el modelo de atencion.

Sacrificio modesto/ prestacion elevada: Es el maximo nivel de
satisfaccion que es netamente positivo por lo que se otorga una
maxima repeticion en el servicio. El usuario adquiere una confianza

unica con la organizacion.
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Figura 2. 3: Niveles de Satisfaccion

NIVELES DE SATISFACCION

insatisfaccion maxima
reclamacion

1. Sacrificio elevado/prestacion modesta

{

insatisfaccion
incertidumbre

2. Sacrificio modesto/prestacion modesta

|

3. Sacrificio elevado/prestacion elevada| g satisfaccion contenida
oportunidad

4. Sacrificio modesto/prestacion elevada| e maxima satisfaccion
confianza

Autor: (Martin, 2000)

La satisfaccion del usuario es una valoracion subjetiva del éxito alcanzado
por el personal de atencidon y los sistemas de informaciéon que se utiliza
para la entrega de servicio como parte del modelo sustitutivo para la
entrega de eficientes indicadores que estan enfocados en la calidad de
servicio evitando los malos juicios del usuario que perjudican la imagen

institucional de una organizacion.

En este sentido, las empresas deben realizar un cambio estratégico que
implique dejar de pensar en los clientes como en una masa indiferenciada
de personas que compran o adquieren un producto tangible o intangible
en los cuales se debe establecer una relacion uno a uno y ofrecerle una

solucion a la medida a cada uno. (Ramirez, 2005)
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La satisfacciéon del cliente se puede definir como la diferencia entre las
expectativas y la percepcion del cliente respecto al producto o servicio

ofrecido.

e La percepciéon: Es el grado de aceptacion que tiene un cliente
sobre un producto o servicio coincide con o0 supera sus
expectativas. La empresa puede que no tenga una orientacion
hacia el cliente y define sus productos o servicios de acuerdo con

sus opiniones y no las del cliente.
SATISFACCION = PERCEPCION — EXPECTATIVAS

Si la percepcion se iguala con las expectativas, el cliente estara
satisfecho. Y si la percepcion supera a las expectativas el cliente estara

muy satisfecho.

Actualmente las empresas que tienen mas éxito son aquellas que
proporcionan el nivel de servicio que el cliente espera. Estas empresas
tienen como objetivo la total satisfaccién del cliente. La empresa que
quiera ser exitosa en los mercados actuales debe conocer las
expectativas de sus clientes, el valor que perciben de la empresa y su
nivel de satisfaccion, al igual que conocer estos valores con relacion a la

competencia

(Larrea, P, 1991) advierte que la satisfaccion del cliente es una parte
fundamental para la obtencion de la calidad, ya que esto logra una ventaja
competitiva para las empresas, donde la unica forma de prevalecer en el

mercado es enfocandose en los intereses de sus clientes.

La satisfaccion del cliente no es algo temporal o un capricho por parte de
algunos, sino que es una necesidad objetiva capaz de enfrentar los
entornos turbulentos por los cuales atraviesan las empresas en nuestros
dias. Los clientes se han vuelto mas exigentes en lo referente al servicio,
la diferenciacion y los tiempos de respuesta, por lo tanto plegarse a los
deseos, asi como también a las expectativas del cliente puede ser la

mejor consigna que las empresas deben seguir
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Estados de satisfaccion del cliente.

Segun (Gosso, F, 2010) determina 5 estados de satisfaccion de los

clientes:

e Satisfaccién. Las expectativas son igualadas, pero no superadas,
la transaccion se ha desarrollado perfectamente y el nivel de

esfuerzo ha sido el esperado.

e Irritacion. La transaccion ha concluido felizmente, pero el
comportamiento del proveedor no ha sido el apropiado.

¢ Insatisfaccion. La transaccién no ha tenido éxito o el nivel de
esfuerzo exigido ha sido superior al esperado.

e Enfado. La transaccion no ha tenido éxito, a pesar de un esfuerzo
por parte del cliente notablemente superior al esperado o por culpa
de un error del proveedor que podia haberse evitado.

e Excitacion. El cliente se lleva una sorpresa agradable porque las
expectativas de éxito eran bajas, o el nivel esperado de esfuerzo

alto, o la transaccién ha sido redefinida al alza.

2.2. Antecedentes Referenciales

Tema: Proyecto de Mejora de Servicio al Cliente en la Empresa
Distribuciones AC SAS

Autor: Nubia Esperanza Gaitan Moreno

Ano: 2017

Semejanza: En los temas mencionados anteriormente se base en
implementar un plan de accion para mejorar el servicio al cliente para
lograr una mejor estabilidad y permanencia de las empresas en el
mercado comercial, mientras que en mi proyecto trata en buscar una
solucion mediante una Propuesta de Estrategia de servicio en la mejora

de satisfaccion al usuario en la Agencia Correo de CNT EP.
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Nombre: Linda Evelyn Cucalén Silva

Tema: Propuesta de mejoras al indicador de satisfaccion del proceso
operativo del cliente interno en el banco del pacifico en el periodo 2017.
Ano: 2017

Semejanza: La semejante del proyecto de tesis con relacion a mi
propuesta de investigacion es como establecid los indicadores de

satisfaccion al cliente para mejorar sus procesos de atencién al usuario.

Un aspecto importante, de la planeacion de servicios, es la determinacién
de la cantidad de tiempos que los clientes pueden pasar en los diferentes
elementos del servicio. En algunos casos, se demuestra que los clientes
de un segmento dado que esperan dedicar una cantidad especifica de
tiempo a cierta actividad que es valiosa para ellos y que no desean que
afecte directamente la forma en que los clientes definen el “servicio

adecuado” en una ocasién especifica (Loverlock& Wirtz, 2009)

2.3. Fundamentacién Legal

La Agencia Correo de la empresa CNT EP debe respetar las siguientes
normativas vigentes en el marco juridico del pais para el correcto empleo

de los servicios que brinda la empresa a sus usuarios en el pais.

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008) argumenta la siguiente
jurisdiccion que deben cumplir toda organizacion privada y publica dentro

del territorio ecuatoriano

Articulo 35.- Servicios de Telecomunicaciones. Todos los servicios en
telecomunicaciones son publicos por mandato constitucional. Los
prestadores de estos servicios estan habilitados para la instalacion de
redes e infraestructura necesaria en la que se soportara la prestacion de
servicios a sus usuarios. Las redes se operaran bajo el principio de

regularidad, convergencia y neutralidad tecnoldgica.
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Capitulo lll de los derechos y obligaciones de los usuarios

Articulo 55.- De los derechos de los usuarios. - Los derechos de los
usuarios son irrenunciables, se encuentran establecidos en la LOT, en la
ley que norma la defensa del consumidor, sus reglamentos, demas

normativa que emita la ARCOTEL, y en los respectivos contratos.

Articulo 56.- Consideraciones generales de los derechos de los
usuarios. - De acuerdo con lo establecido en la LOT, para garantizar los

derechos de los usuarios, se considerara lo siguiente:

1. En el derecho a la libertad de escoger al prestador de los servicios
previsto en el articulo 22 numero 2 de la LOT, se incluye a los de
telecomunicaciones asi como a los de radiodifusidon por suscripcién. En
cuanto a la eleccién por parte del usuario del equipo terminal prevista en
la norma legal antes citada, ésta se dara siempre que sea técnicamente
posible, el equipo se encuentre homologado, de ser el caso, y las redes lo

soporten.

2. El derecho previsto en el articulo 22 numero 5 de la LOT conlleva la
obligacion de informacion que les corresponde cumplir a los prestadores
de los servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por
suscripcion, contratados o que se pudieran contratar, que a mas de la
informacion sobre tarifas aplicables, incluya la relacionada con

bonificaciones, promociones y descuentos aplicables.

(Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2015) en sus derechos y
obligaciones de los consumidores las empresas para el otorgamiento de

los productos en el mercado

2.4. Variables de Investigacion

Variable Independiente: Estrategia de Servicio

o Estrategia: Estrategia es el proceso a través del cual una

organizacion formula obijetivos, y esta dirigido a la obtencién de
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estos. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo
que hago bien y escoger los competidores que puedo derrotar.

Servicios: “Accion de servir. Mérito que se hace sirviendo al
estado o a otra entidad o persona. Organizacién y personal
destinado a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o

entidad”.

Variable Dependiente: Satisfaccion al usuario

2.5.

Satisfacciéon: (Galbraith, J & Flores, J, 1992) sugirieron que la
satisfaccion del cliente es una funcion de la valoracion de los
clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el

precio.

Definiciones y Conceptos

Estrategia: La estrategia es el patron de los objetivos, propdsitos o
metas y las politicas y planes esenciales para conseguir dichas
metas, establecida de tal modo que definan en qué clase de
negocio la empresa esta o quiere estar y qué clase de empresa es
o quiere ser. (Loverlock& Wirtz, 2009)

Clientes: Persona fisica o juridica que puede influir o ser influido
por las acciones de una organizacion distinguiéndose de dos tipos
claramente diferenciados: los actuales y potenciales. (Galbraith, J &
Flores, J, 1992)

Competencia: Grado de rivalidad existente entre la concurrencia
de un mercado que persigue vender sus productos al mejor precio
posible o, al menos, al que logra el equilibrio a partir de sus
cualidades y su cobertura de costos. (Zeithaml, Bitner, Gremiler,
Davalos & Espinosa, 2009)

Calidad: La propiedad natural de cada cosa por la cual se

distingue de las otras. (Berry, Bennett & Brown, 1992)
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT S.A. se constituyé
como sociedad anoénima, mediante escritura publica de fusiéon de las
extintas Andinatel S. A. y Pacifictel S. A., suscrita el 30 de octubre de
2008,1 con el objetivo de unificar los servicios y ampliar la cobertura en

telefonia fija e internet banda ancha en todo el Ecuador.

3.1. Resena Historica Andinatel

Andinatel fue una compafia de telefonia fija de Ecuador. Sociedad
Andnima de capital publico con sede en Quito, operaba los servicios de
telefonia fija, telefonia publica, servicio de internet, servicios portadores y
de valor agregado. La compafia Andinatel S.A. fue resultado de la

division en dos partes de Emetel S.A.

La compafia estatal que prestaba servicios de telefonia en todo el
Ecuador. Andinatel fue una de las dos compafias en que se dividio al
monopolio estatal. Cubria las provincias de la regién andina del pais (de
alli su nombre) tales como: Carchi, Imbabura, Pichincha, Cotopaxi,
Tungurahua, Chimborazo y Bolivar la Amazonia tales como: Sucumbios,
Napo, Orellana y Pastaza y la provincia de Esmeraldas (hasta 2008 paso6
a ser Nacional tras fusionar las 2 Zonas una Zona Centro Norte con
provincias tales como: Esmeraldas, Carchi, Imbabura, Pichincha,
Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Bolivar, Sucumbios, Napo, Orellana,
Pastaza y otra Zona Centro Sur con provincias tales como: Manabi, Los
Rios, Guayas, ElI Oro, Azuay, Canar, Loja, Morona Santiago, Zamora

Chinchipe y Galapagos).
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Inicialmente se preveia que Andinatel tendria menos utilidad que su
hermana de la costa ecuatoriana, Pacifictel, con los afios la compafiia

afincada en la capital andina, Quito, demostraria mejor desempefio.

Todos los afos, desde su creacidén, entregé grandes utilidades a su
dueno. Entre 1997 y 2004 fue la compafia con mayores activos y la

mayor contribuyente de impuesto a la renta en Ecuador.

En 2000 inicié la prestacion de servicio de internet (es también un ISP) a
través de la marca Andinanet. En 2002 incursion6 en el negocio de la
telefonia publica a través de cabinas telefénicas. Antes de ese afio,
prestaba telefonia publica s6lo con aparatos 8 independientes. En 2003
en alianza con Pacifictel, se hizo de la tercera concesién de telefonia

movil, la cual opera mediante su filial Alegro.

Figura 3. 1: Marca

Autor: Cnt (2019)

3.1.1.1.  Visién

Ser la empresa lider de servicios convergentes de telecomunicaciones y
TIC del Ecuador, a través de la excelencia en su gestion, el valor
agregado y la experiencia que ofrece a sus clientes; que sea orgullo de

los ecuatorianos.
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3.1.1.2. Mision

Brindamos a los ecuatorianos la mejor experiencia de servicios
convergentes de telecomunicaciones y TIC, para su desarrollo e
integracion al mundo, impulsando el crecimiento de nuestra gente y

creando valor para la sociedad.

3.1.2. Valores Empresariales

o Estamos comprometidos con el cliente: Atendemos a nuestros
clientes con calidad, calidez y alegria, generando confianza,

ofreciendo la mejor experiencia y soluciones de ultima generacion.

e Trabajamos en Equipo: Sumamos nuestros esfuerzos individuales

para alcanzar los objetivos y metas de la CNT EP.

e Somos Eficientes: Brindamos servicios de alta calidad,

simplificando procesos y optimizando recursos.

e Innovamos: Proponemos soluciones para transformar nuestros
servicios a través de productos que aporten mayor valor a nuestros

clientes.

3.2. Catalogo de productos cnt

Los productos y/o servicios que tiene la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNTEP a nivel nacional son: movil (prepago,
pospago, corporativo, recarga); Internet (fijo, corporativo); Internet portatil
(USB y MIWIFI 4G LTE), telefonia (residencial, corporativo) TV (Plan
Super, Plan de entretenimiento), CNT PLAY.
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Figura 3. 2: Catalogo de Productos
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Figura 3. 3: Organigrama
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Autor: Cnt (2019)

3.3. Diseno de la investigacion

En la presente investigacion se debera aplicar disefios cuantitativos y
cualitativos para examinar el mercado conforme la conducta y percepciéon

del mercado sobre la problematica de estudio.

. Disefo Cualitativo: Se usan en estudios cuyo objetivo es examinar
la naturaleza general de los fendmenos. Los estudios cualitativos
proporcionan una gran cantidad de informacion valiosa, pero
poseen un limitado grado de precisién, porque emplean términos
cuyo significado varia dependiendo de las diferentes personas,
época y contexto.

. Disefo Cuantitativo: Se utiliza los simbolos numéricos que
provienen de un calculo o medicion para medir unidades,

elementos o categorias identificables dentro de una poblacién.
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Tipos de Investigacion

TABLA 3.1 : Estudio

Exploratoria

Explicativa

Descriptiva

Correlacional

La

exploratoria

investigacion
es
utilizada para
estudiar un
problema que no
estd claramente
definido por el
investigador el
cual necesita
comprenderlo
mejor con
resultados
concluyentes.
(Talaya, A &

Collado, A, 2014)

La investigacion

explicativa
constituye  un
tipo de
investigacion

cuantitativa que
busca

establecer las
distintas causas
de

fenémeno,

un

comportamiento
0 procesos para
lograr tener una
mejor

compresion del

fenébmeno  de
estudio.
(Namakforoosh,
M, 2000)

El objetivo de
la
investigacion
descriptiva
consiste en
conocer las
situaciones,
costumbre vy
actitudes
predominantes
a través de la
descripcion
exacta de las
actividades de
las personas.
(Morales, F,

2010)

Este tipo de
investigacion
tiene como

objetivo medir el
grado de relacion
que existe entre
mas

de

variables en un

dos o

conceptos

contexto
particular.
(Gémez, S &
Roquet, J, 2012)

Autora: Alfonzo (2019)

3.4. Poblacion y Muestra

e Poblaciéon: Conjunto de seres vivos de la misma especie que

habitan en un lugar determinado.
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e Muestra: Es una parte o cantidad pequefia de una cosa que se
considera representativa del total y que se toma o se separa de ella
con ciertos métodos para someterla a estudio, analisis o
experimentacion

TABLA 3.2 : POBLACION

DESCRIPCION CANTIDAD

Jefe atencidn al Cliente 1

Personal Administrativo

Departamento Comercial

o1l oo N

Personal de Servicio al Usuario
Total 21
Autor: Alfonso (2019)

El investigador en el presente estudio de campo aplicara el muestreo no
probabilistico por conveniencia en conformidad que se desea conocer el

nivel de satisfaccién al usuario en la agencia EIl CORREO.

Por consiguiente se define los conceptos que nos ayudara a dar

respuesta a nuestra problematica.

* Muestreo no probabilistico por conveniencia: Es cuando los
selecciona a la poblacién de estudio basado al criterio y juicio del

investigador que lo hacen representativos de toda la poblacion.

3.5. Métodos de Investigacién

* Método Histdrico- Logico: Se emplea el anadlisis e interpretacion
de acontecimientos del nivel de servicio que emplean los
colaboradores en la agencia el Correo en la CNT EP.

* Método Experimental: Se comprueban y miden variaciones o
efectos que sufre una situacion empresarial de la aceptacién de
los productos que otorga CNT EP al mercado y descubrir las

causas o problemas que tienen los usuarios con los productos.
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Técnicas de Investigaciéon

» Entrevistas a profundidad:

Esta técnica consiste en

la

realizacion de una entrevista personal no estructurada, cuyo

objetivo principal es indagar de manera exhaustiva a una sola

persona, de forma de que la misma se sienta cdmoda y libre de

expresar en detalle sus creencias, actitudes y sentimientos

sobre un tema en estudio.

* Encuestas: Es una serie de preguntas que se hace a muchas

personas para reunir datos o para detectar la opinidén publica

sobre un asunto determinado.

TABLA 3.4 : Procedimientos

Técnica Instrumento
Entrevista Formulario
Encuesta Cuestionario

Autora: Alfonzo (2019)

3.6. Proceso de la Investigacion

El investigador de manera neutral procedera a efectuar las encuestas y

entrevista a profundidad al personal de la CNT- EP en la agencia correos

del Ecuador contando con la autorizacion del Jefe de Agencia.
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CAPITULO IV
INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. Analisis de Encuesta

Tabla 4. 1: Genero

Opcioén Cantidad %

Masculino 6 46%
Femenino 7 54%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 1: Genero

Masculino
46% B Masculino

Femenino
54%

B Femenino

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretaciéon: Los encuestados en su totalidad se obtuvo un 54% de
personas de género femenino y un 46% masculino para dar su opinioén y
percepcion sobre el servicio que brinda la agencia CNT el correo.
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Tabla 4. 2: Edad

Opciodn Cantidad %

18-25 anos 6 46%
26-33 anos 4 31%
34 en adelante 3 23%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 2: Edad

18-25 anos
46%

~ 26-33 aiios
31%

W 18-25 afios W 26-33 afios 34 en adelante

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretacion: El 46% de los encuestados se concentran en las edades
de 18-25 afos, 31% en edades de 26 hasta 33 afios y un 23% en edades
de 34 anos. Las personas encuestadas deberan brindar la informacion
sobre el servicio que otorga los colaboradores en la agencia el Correo de
la empresa CNT EP.
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1. ¢Cbomo califica el servicio que otorga la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP en la Agencia el CORREO de la
ciudad de Guayaquil?

Tabla 4. 3: Califica el servicio

Opcién Cantidad %
Excelente 1 8%
Muy Bueno 1 8%
Bueno 3 23%
Malo 4 31%
Pésimo 4 31%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 3: Califica el servicio

M Excelente @ MuyBueno ®Bueno M Malo ®Pésimo

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretaciéon: El personal de agencia de CNT el correo sostiene que el
servicio al cliente debe mejorar para la satisfaccion de un usuarios ya que
un 62% le otorga una calificacion de malo y pésimo mientras que un 38%
una calificacion aceptable.
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2. ;Considera usted que el personal de la Agencia Correo de la

CNT EP otorga un buen asesoramiento al usuario?

Tabla 4. 4: Asesoramiento

Opciodn Cantidad %
Si 9 69%
No 1 8%
Tal Vez 3 23%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 4: Asesoramiento

BSi WmNo mTalVez

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretaciéon: El asesoramiento al cliente es importante para la
organizacion y un 69% considera que brinda una asesoramiento correcto

a los usuarios y 8% no y indeciso un 23%.
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3. ¢El cliente califica el servicio al usuario de manera autonoma en la
Agencia Correo de la CNT EP en la ciudad de Guayaquil?

Tabla 4.5: califica el servicio

Opcidén Cantidad %
Si 3 23%
No 9 69%
Tal Vez 1 8%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 5: califica el servicio

BSi WNo mTalVez

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretacion: El 69% de los encuestados sostiene que el usuario no
otorga una calificacién al momento de recibir el servicio por parte de un
colaborador, 23% indica que si y 8% se encuentra indeciso. Esto nos
denota que la empresa no tiene considerado programa de medicion de
efectividad del servicio que brinda los colaboradores a los usuarios.
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4. ;Usted recibe el respectivo turno para atender sus sugerencias o

reclamos de los usuarios en la agencia CNT EP?

Tabla 4.6: Sugerencias

Opcién Cantidad %

Si 1 7,7%
No 11 84,6%
Tal Vez 1 7,7%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 6: Sugerencias

8% 8%

BSi WNo WmTalVez

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretacion: El 85% aproximadamente no entrega turnos a los clientes

para recibir una atencion de calidad en la agencia, el sistema de ubicacién

es como llegan los usuarios se los ubica en la silla de espera, mientras

que 7.7% indica que si e indeciso.
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5. ¢Qué aspectos considera usted que debe mejorar la empresa CNT

EP?
Tabla 4. 6: Mejorar la empresa CNT EP
Opciodn Cantidad %
Servicio al usuario 6 46%
Informacion de los productos CNT
EP 4
31%

Limpieza} y.ambiente del 3
establecimiento CNT EP 239,

Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 7: Mejorar la empresa CNT EP

B Servicio al usuario
B Informacion de los productos CNT EP

Limpieza y ambiente del establecimiento CNT EP

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretacion: Un 46% del cliente interno considera que se debe mejorar
la atencion al usuario por los diferentes problemas que se presenta en la
entrega de los productos del grupo CNT EP, un 31% sostiene que se
debe informar de manera mas eficiente la informacién de cada producto
para que el cliente conozca los proceso que deben seguir y un 23%
considera que el ambiente del local y limpieza debe mejorar.
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6. ¢Considera usted que la empresa CNT EP debe dar seguimiento a

los reclamos por el servicio que se brinda a los usuarios?

Tabla 4. 7: Seguimiento a los reclamos

Opciodn Cantidad %

Si 1 7,7%
No 10 76,9%
Tal Vez 2 15,4%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

BSi mMNo mTalVez

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 8: Seguimiento a los reclamos

Interpretacion: El 77% del personal considera que no se otorga un

seguimiento a los reclamos de realiza el cliente en la agencia, solo se

busca una solucion ante la insistencia del usuario o la solucién que brinde

el departamento responsable que se deriva por el CRM. Mientras que un

33% considera que ellos si brinda seguimiento a los reclamos que

presenta el usuario en la agencia.
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7. ¢Considera usted que debe existir turnos de preferencia para

discapacitados y tercera edad?

Tabla: 4. 8Turnos de preferencia

Opciodn Cantidad %

Si 12 92,3%
No 0 0,0%
Tal Vez 1 7,7%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

BSi mNo mTalVez

Autor: Alfonso (2019)

Figura 4. 9: Turnos de preferencia

Interpretacion: El 93% sostiene que no existe turnos preferencia para los

clientes debido que no existe un turno para la entrega de estos al usuario

y un 7% indica que ellos si brinda atencion especial a cliente tales como

tercera edad o reclamos especiales.
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8. ¢Considera importante implementar un sistema de Centro De
Atenciéon Telefonica para atender los reclamos de los usuarios de

las solicitudes no atendidas en el punto de atencion de CNT EP?

Tabla4. 9: Centro De Atencion Telefénica

Opcioén Cantidad %

Si 13 100,0%
No 0 0,0%

Tal Vez 0 0,0%

Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 10: Centro De Atencion Telefénica

WSi ®No ®mTalVez

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretacion: El 100% considera que debe existir un centro de atencion
telefénica en la agencia el correo de CNT EP para atender los reclamos

de los clientes que no se puede solucionar en la agencia.
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9. ¢ Considera usted que los colaboradores de CNT EP deben brindar
respuesta a su sugerencia de reclamo o malestar de servicios que
tenga en la agencia el correo en la ciudad de Guayaquil ?

Tabla 4. 10:Sugerencia de reclamo

Opciodn Cantidad %

Si 13 100,0%
No 0 0,0%
Tal Vez 0 0,0%
Total 13 100%

Autora: Alfonzo (2019)

Figura 4. 11: Sugerencia de reclamo

BSi mNo mTalVez

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretacion: Los colabores estan 100% de acuerdo que ellos deben
otorgar una respuesta al cliente pero depende de demas areas que no
brinda un soporte para responder las inquietudes y malestares de los
clientes lo que genera un cuello de botella en los procesos que continuen

para la satisfaccion del usuario.
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10. ¢ Cual de los siguientes servicios al clientes desearia para mejorar el
modelo de atencion en la agencia el correo de CNT EP?

Tabla 4. 11: servicios al clientes

Opcién Cantidad %
Sistema de Turnos en Agencia 3 23,1%
Sistema de Turnos por pagina web. 1 7,7%
Sistema preferencial de turnos en agencia y web, 1 7,7%
Quioscos inteligentes en servicios de planillas
telefonicas, celular o televisién por cable. 2 15,4%
Identificacion de servicios que brinda cada
colaborador en la agencia del Correo de CNT-EP 3 23,1%
Sistema de calificacion de Servicio 2 15,4%
Cliente fantasma para evaluar los servicios al
usuario en la agencia el correo de CNT- EP. 1 7,7%
Total 13 100%
Autora: Alfonso (2019)
Figura 4. 12: Sugerencia de reclamo
Cliente Sistema de
Sistemade  fantasma para Turnos en
calificacionde  eyaluar.e Agencia
Servicio viciosal 3%
15%
Sistema de
Turnos por
Identificacion d pagina web.
servicios que Sistgya
brinda cada preferencial de
colaboradoren turnosen
la agencia del onicas, agenciay web,
Correo de CNT- celularo 8%
EP television por
23% cable....

Autora: Alfonzo (2019)

Interpretacion: El 61% de los encuestados considera que se debe implementar
un sistema de turnos de manera personaliza en donde se identifique el cliente
como califico el servicio y quien fue el asesor para identificar los errores y poder
mejorar la satisfaccion de los usuarios. Un 15% considera que deben
implementarse un quiosco inteligente para derivar los servicios que son instante
16% que se implemente el servicio de turnos de manera digital para clientes
preferenciales y 8% la incorporacion de clientes fantasma para evaluar el
servicio que otorgan los colaboradores.
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4.2. Entrevista realizada al personal de la Agencia Correo de la
CNT EP

Variable independiente: Satisfaccion al Usuario

Perfil de los Entrevistados:

Fecha: 13, 14 y 15 de enero 2020
Lugar: Agencia Matriz
Entrevistados: Bryan Astudillo

Joselyn Moreno

Carlos Rodriguez

Cargos: Jefe de Centro de Atencién al usuario

Servicio al Cliente

Nombre del Entrevistador: Alfonzo Erazo Katerine

Hora Inicio: 09:45 am Hora Finalizada: 11:15 am

Objetivo: Determinar el mejoramiento del servicio que brinda CNT EP a los

usuarios que se acercan en la agencia el correo de la ciudad de Guayaquil.

51



Formulario.

Preguntas

Entrevista 1

Entrevista 2

Entrevista 3

las
del

personal de servicio al

1. ¢Usted conoce

capacitaciones

usuario de las agencias
de CNT EP?

El area de talento humano lleva un control
de

indicarse al personal del balcon de servicio

anual las capacitaciones que debe
para ofrecer una calidad en el servicio a
cada usuario que demande de nuestro
asesoramiento como parte del grupo CNT
EP.

No hemos recibido capacitacion de
atencion al cliente hasta la fecha.
Nuestro jefe inmediato coordinado
de

con la administraciéon central

CNT EP.

Si hemos asistido a capacitacion pero
referente a seguridad e higiene laboral,
mas no de especializacion en atencién al
usuario para implementar nuevas formas
de atender a los diferentes clientes que

recibimos a diario.

2. ¢Usted realiza

evaluaciones mensuales

En honor a la verdad, no realizo informes de

evaluacion de servicio al cliente mi indicador

Como modulo de atencion al

cliente nosotros tenemos una

No tengo conocimiento que tenga un

sistema de evaluacion de mis acciones de

es el dia a dia que se busca resolver las | evaluacion de nuestro jefe de|trabajo.
a los colaboradores que
dudas de los clientes. nuestras actividades cotidiana
trabajan en el area de
. . pero no sabemos el método de
atencién al usuario? N
evaluacion.
3. ¢Usted identifica los |Si, trato de incentivar al personal que |Se identifica el error frecuente en|Se identifica el error frecuente en el

errores mas frecuentes
que realiza sus personal
en la agencias de la CNT
EP?

cambio su modelo de atencion al usuario en
la reunién semanales que tenemos para
buscar dar el mejor servicio en la agencia de
CNT EP.

el sistema o asistencia de servicio

se notifica al inmediato superior.

sistema o asistencia de servicio se notifica

al inmediato superior
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4, ;Cudl es el tiempo
promedio que se demora
en la atencién al usuario
en los tramites a efectuar
CNT EP “EL CORREO”?

Depende mucho de la solicitud de servicio
que tenga el usuario. Un promedio de
minutos de atencion seria de 3 hasta 20
minutos debido a las solicitudes que el
cliente tenga en el producto que busca ser

solucionado.

El tiempo de atencidn a un usuario
minino es 3 minutos y en caso

especiales 20 minutos.

Como personal tenemos la politica de
atender a un cliente en un promedio de 3
los

minutos. En casos especiales de

productos debemos atender el
requerimiento en tiempo prudencial 20

minutos.

5. ¢Qué aspectos del
usuario
que debe
mejorar el CNT EP “EL
CORREO”?

servicios al

considera

Los servicios de conexion telefénica que el

cliente reclama mucho debido a las
inconsistencias de respuesta que tenemos
de los contratistas que deben dar asistencia

al cliente en el menor tiempo posible.

La de

departamentos como instalacion y

asistencia otros

reparacion en conformidad que

ese servicio es de mayor reclamo.

La falta de atencion de otras areas para
dar respuesta inmediata a los usuarios que
nos reclaman de manera directa vy
nosotros somos quien damos la cara al

usuario.

6. ¢Qué aspectos de
infraestructura interna

considera que debe mejorar

de

electrénico y adicionalmente el sistema de

Implementar un  sistema turnos

calificacion de calidad de servicio que brinda

Que se implemente un sistema de
turnos para atencion especial en

los servicios que demande el

Que dentro del local se destine un quiosco
virtual para atender reclamos de menor

magnitud por call center por

el CNT EP “EL CORREO” | cada colaborador en el balcén de servicio. | cliente. videoconferencia.

para brindar una calidad | No se ha podido implementar por la falta de

de servicio al usuario? asignacion presupuestaria.

7. ¢Considera usted que el | Es vital para mejorar los procesos de|El usuario debe calificar l|a|Estaria perfecto para que tengan registro

usuario brinde una

calificacion al servicio al
usuario que
personal de CNT EP

CORREO”?

otorga el
13 EL

calidad de servicio a entregar al usuario y de
tal forma la imagen de CNT EP mejore en

cada usuario.

atencion del servidor publico para
que nos ayude a mejorar a
nosotros en el modelo de atencion.

de nuestro modelo de atencién al cliente y
analicen quienes mejor productividad en la
atencion.
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8. Estaria de acuerdo

(Qué se implemente
turnos electrénicos para
la atencién personal en
los procesos de servicio
especializado en CNT EP

“EL CORREO”?

Por supuesto. Se debera considerar un
maodulo especial para atender a los usuarios
de tal forma no exista inconformidad en este

servicio personalizado que se brinda a los

clientes digitales o millenians.

Si, para darles una facilidad de

atencion a los usuarios.

No, porque como se atenderia la demanda
de cliente en la agencia que con

frecuencia es alta.

9. ¢,Qué de

comunicacion considera

aspectos

que deben hacer el CNT
EP “EL CORREO” a los
usuarios para mejorar su

satisfaccion al usuario?

Considero que la informacién interna debe
mejorar en los cambios de politicas del

producto y a la vez se comunica por medios

digital y correo electrénicos al cliente.

Mas televisores informativos en la
agencia.
Comunicacion via mailing a los

usuarios.

Se entregue material publicitario a los
usuarios de la documentacién a entregar
para realizar un tramite en la agencia y la
publicidad digital.

10. ¢ Considera usted que
CNT EP

inversion

efectie una

trimestral en
colocar clientes fantasma
en las agencias para
medir los procesos de
entrega de servicio al

usuario?

Si para que nos indiquen los malos
procesos que realizamos para nosotros
mejorar de manera continua. Eso nos
ayudara a fortalecer nuestro modelo de
atencion al usuario como persona a dar un

110% mas a la empresa

Si, para que identifique las fallas
en el proceso de atencién al
usuario no solo en la agencia. Sino
en toda la cadena de servicio esto

decir las areas involucradas.

Estaria correcto, para identificar los
errores que se presenta en la entrega del

servicio.
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Analisis de Entrevista del Jefe de Agencia

Se considera que se debera mejorar el modelo de atencién al usuario en
la busqueda de un sistema de turnos en sitio y digital para cubrir la mayor
necesidad de los usuarios que buscan resolver sus problemas con el
producto que adquieren con CNT EP. Es vital cambiar los procesos los
servicios por el bienestar de los usuarios que buscan un cambio en los
procesos de servicios con mayor agilidad, simplicidad por parte de los
colaboradores con un trato mas espontanea buscando la relacion a largo

plazo.

Analisis del personal del Servicio al usuario.

Los colaborados que tienen la atencion al usuario de manera cotidiana
manifiestan que deben recibir capacitacion continua de las nuevas
técnicas y estrategia de atencion al cliente para mejorar el servicio y
lograr una satisfaccion al cliente para evitar las quejas y malestar en el

punto de atencion.

Por otro lado, sostiene que es importante conocer los cuellos de botella o
errores de servicios que se sostiene en el grupo de CNT EP; cabe indicar
que los encuestados sostienen que es vital que se incorpore como parte
de la estrategia de servicio un sistema de turnos electronico y

preferencial.

Dentro de la investigacion se detectdé que requieren derivar ciertos
procesos de servicio al usuario de menor impacto por medio de call center
utilizando la video llamada para atender reclamos que se pueden resolver
de manera agil e inmediata sin la necesidad de espera mucho tiempo en
la agencia de CNT EP.
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4.3.Plan de Mejora

w H w w w w H
ACCIONES
;Qué? ¢Coémo? ¢Por qué? $Quién? ¢cDoénde? | ¢Cuando? ¢Cuanto?
ESTRATEGIA DE | Estrategia de SERVICIO para clientes
SERVICIO TU VOZ ES NUESTRA FORTALEZA. Marketin
TU VOZ SE ESCUCHA | -Implementar linea gratuita 1800 CNT Relaciongl con los Colaboradores
EN CNT para quejas en el servicio en las lient Mejorar los CNT EP Balcd Anual
- Ser Buen Escucha agencias de CNT EP. clientes Para | i, dicadores de aicon Enero hasta
- ldentificar las | - Servicio al usuario de menor impacto e§tablecer UN | satisfaccion al de Servicio. diciembre $12.000
necesidades por video llamada. \é'nClgo de rel?cnon usuario. iefe . de 2020
- El cliente Importante |- Recepcion de quejas andénimas en lura eéra a largo gencia
- Valora la atencion al | nuestra pagina web con tiempo de plazo
Cliente respuesta 72 horas laborables.
Capacitacion al personal de balcon de Aumentar la
servicio CNT EP capacidad de
CAPACITACION - Ac(:jtuatllzamon de politica de Capacitacién  en servicio al usualrlo Capacitador ETnme;tratl § 6.000
PERSONAL CNT EP prg uctos . insitu en S | Externo nero hasta :
- Servicio al usuario de manera colaboradores de marzo 2020
eficiente en CNT EP. la agencia de CNT
- Manejo de reclamos en usuario EP
Implementar software en el area de
balcén de servicio. Guayaquil
- Sistema de turnos personalizados en Motivar a  los Agencia
la agencia CNT EP. Efectuar un cambio colaboradores  a CNT EP
TURNOS ENsiTio | - APP para agendamientos de turnos | de imagen | o\ ar los | Jefe de Trimestral
WEB en la agencia de CNT EP. institucional en el 1,0 voaqores  de | Agencia  CNT Abril hasta | $ 10.000
PERSONALIZADOS |- Capacitacion a los colaboradores de | servicio al cliente satisfaccion en los | EP junio 2020 ’
la agencia CNT EP en el manejo y en la agencia CNT
funcionamiento de software. EP EI Correo. productos de CNT
o . EP
- Capacitacion al Jefe de Agencia para
los indicadores de satisfaccion al
usuario.

Total $ 28.000
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4.4. Cronograma de Actividades del Plan de Capacitaciéon del Servicio al Usuario

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
ACTIVIDADES SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS
112|134 12|34 1/2(3/4 1|23 1|2 12|34
Estrategia de Servicio " Tu voz se escucha en CNT"

Ser buen Escucha

Identificar las necesidades
del cliente

Valora al Cliente

Capacitacion personal CN

TEP

Actualizacion de politica de
productos

Servicio al usuario de
manera eficiente en CNT EP.

Manejo de reclamos en
usuario

Turnos en sitios web personalizados

Sistema de turnos en oficina

APP servicio CNT

Capacitacion personal CNT
EP
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JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

ACTIVIDADES |SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS

112|3|4 112|3|4 112|3|4 112(3|4 112(3|4 12

Estrategia de Servicio " Tu voz se escucha en CNT"

Ser buen Escucha

Identificar las
necesidades del
cliente

Valora al Cliente

Capacitacion personal CNT EP

Actualizacién de
politica de productos

Servicio al usuario de
manera eficiente en
CNT EP.

Manejo de reclamos
en usuario

Turnos en sitios web personalizados

Sistema de turnos en
oficina

APP servicio CNT

Capacitacion personal
CNT EP
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4.5.

Conclusiones

Se analizaron los aspectos tedricos relacionados a servicio al
usuario que ayudaron a cambiar la concepcion del modelo de

atencion.

Se identificod los problemas en el modelo de atencién al usuario en
la agencia de CNT EP.

Se concluye que el personal del balcon de servicio de la agencia
CNT EP debe recibir capacitacion en manejo de quejas y reclamos

para mejorar su relacion con el usuario.

Se evidencié que no existe un modelo de evaluacion del nivel de

servicio que otorga el colaborador de CNT EP a los usuarios.

En la investigacién realizada se constaté la falta de seguimiento a
los reclamos que realiza los usuarios sin otorgar una respuesta de

manera oportuna que ocasiona insatisfaccion en el servicio.
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4.6.

Recomendaciones

Se recomienda efectuar un control mensual en los indicadores de
satisfaccion de atencién al usuario utilizando encuestas o Mistery

shopping a la agencia CNT EP.

CNT EP debera realizar un cronograma anual de capacitacion a los
colaboradores que tengan participacion directa con los usuarios

para mejorar su rendimiento de atencion.

Se incorporar un software de servicio al usuario para identificar el
nivel de servicio que otorga cada colaborador en la agencia CNT
EP.

Implementar una linea telefénica gratuita 1800 268 268 para
atender las quejas y reclamos que se presenta en la agencia CNT
EP.

Efectuar campana de servicio TU VOZ SE ESCUCHA EN CNT

para crear un vinculo de confianza en el usuario.
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ANEXOS



ANEXO 1: FORMATO DE ENCUESTA CNT EP
Fecha: ...,
Variable Independiente: Estrategia de Servicio

Represento al Instituto Tecnolégico Bolivariano como calidad de
estudiante que se encuentra realizando una encuesta para conocer el
nivel de satisfaccion al usuario que acude de manera continua a realizar
sus procesos de adquisicion de productos en la agencia el Correo de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP en la agencia el
correo en la ciudad de Guayaquil.

Objetivo de Investigacion: Conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios en los procesos que brinda el personal de CNT EP al usuario.
Instrucciones: marque con una X la respuesta que usted considere de

manera andénima.

Género: Masculino Femenino:
Edad: 18-25 afos
26-33 anos
34 n adelante

1 ¢Como califica el servicio que otorga la Corporaciéon Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP en la Agencia el CORREO de la
ciudad de Guayaquil?

Opcidén Respuesta

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Malo

Pésimo
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2. ¢Considera usted que el personal de la Agencia CNT EP “Correo”

otorga un buen asesoramiento al usuario?

Opciodn Respuesta

Si

No

Tal vez

3. ¢El cliente califica el servicio al usuario de manera auténoma en la

Agencia CNT EP “Correo” en la ciudad de Guayaquil?

Opciodn Respuesta

Si

No

Tal vez

4. ;Usted recibe el respectivo turno para atender sus sugerencias o

reclamos en la agencia CNT EP?

Opciodn Respuesta

Si

No

Tal vez

5. ¢Qué aspectos considera usted que debe mejorar la empresa CNT
EP?

Opcidén Respuesta

Servicio al usuario

Informacion de los
productos CNT EP

Limpieza y ambiente del
establecimiento CNT EP
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6. ¢Considera usted que la empresa CNT EP debe dar seguimiento a los

reclamos por el servicio que se brinda a los usuarios?

Opciodn Respuesta

Si

No

Tal vez

7. ¢Considera usted que debe existir turnos de preferencia para

discapacitados y tercera edad?

Opciodn Respuesta

Si

No

Tal vez

8. ¢ Considera importante implementar un sistema de Centro De Atencion
Telefénica para atender los reclamos de los usuarios de las solicitudes

no atendidas en el punto de atencién de CNT EP?

Opcién Respuesta

Si

No

Tal vez

9. ¢Considera usted que los colaboradores de CNT EP deben brindar
respuesta a su sugerencia de reclamo o malestar de servicios que

tenga en la agencia el correo en la ciudad de Guayaquil?

Opcién Respuesta

Si

No

Tal vez
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10.¢ Cual de los siguientes servicios al clientes desearia para mejorar el

modelo de atencion en la agencia el correo de CNT EP?

Opciodn Respuesta

Sistema de Turnos en Agencia

Sistema de Turnos por pagina
web.

Sistema preferencial de turnos
en agencia y web,

Quioscos inteligentes en
servicios de planillas
telefénicas, celular o television
por cable.

Identificacion de servicios que
brinda cada colaborador en la
agencia del Correo de CNT-EP

Sistema de calificacion de
Servicio

Cliente fantasma para evaluar
el servicios al usuario en la
agencia el correo de CNT- EP.

Muchas gracias por su atencion y colaboracion

Katerine Alfonzo Erazo

CC: 0915402101
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ANEXO 2: GUIA DE PREGUNTAS ENTREVISTA PROFUNDIDAD A
CLIENTES CNT EP
Variable independiente: Satisfaccion al Usuario
Perfil del Encuestado

Fecha: Lugar:

Entrevistado

Cargo

Nombre del Entrevistador

Hora Inicio Hora Finalizada

Objetivo:

Determinar el mejoramiento del servicio que brinda CNT EP a los usuarios

que se acercan en la agencia el correo de la ciudad de Guayaquil.
Formulario.

1. ¢Usted conoce las capacitaciones del personal de servicio al

usuario de las agencias de CNT EP?

2. ¢Usted realiza evaluaciones mensuales a los colaboradores que

trabajan en el area de atencion al usuario?

3. ¢Usted identifica los errores mas frecuentes que realiza su

personal en la Agencia Correo de la CNT EP?

4. ;Cuadl es el tiempo promedio que se demora en la atencién al
usuario en los tramites a efectuar CNT EP “EL CORREQO"?
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10.

¢, Qué aspectos del servicios al usuario considera que debe mejorar
el CNT EP “EL CORREO"?

¢ Qué aspectos de infraestructura interna considera que debe
mejorar el CNT EP “EL CORREQO” para brindar una calidad de

servicio al usuario?

. ¢, Considera usted que el usuario brinde una calificacion al servicio

al usuario que otorga el personal de CNT EP “EL CORREQ”?

Estaria de acuerdo ¢ Qué se implemente turnos electrénicos para la
atencion personal en los procesos de servicio especializado en
CNT EP “EL CORREQ”?

¢ Qué aspectos de comunicacion considera que deben hacer el
CNT EP “EL CORREOQ” a los usuarios para mejorar su satisfaccion

al usuario?

¢ Considera usted que CNT EP efectue una inversion trimestral en
colocar clientes fantasma en las agencias para medir los procesos

de entrega de servicio al usuario?

Muchas gracias por su atencion y colaboracion
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Anexo:

Guayaquil, 03 de enero de 2020

Senores
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNTEP
Ciudad

De mis consideraciones:

Reciba un cordial y atento saludo de quien suscribe la presente, al mismo
tiempo que expreso mis deseos de éxitos en la gran labor institucional
que vienen desarrollando.

Soy egresada del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de
Tecnologia, donde para poder obtener el titulo de Tecndloga en
Administracion de Empresa, tenemos que llevar a cabo un proyecto de
investigacion, el mismo que decidi aplicarlo en su institucion, ya que
considero que es una institucion de gran proyeccién y crecimiento.

Esperando que la presente tenga la acogida deseada, quedo de usted
muy agradecida.

Atte.
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Anexo 3 Fotos

AGENCIA CORREO DE LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

1

c""q’g
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