UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Unuversidad Catélica de Loja

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
EMPRESARIALES

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Aplicacion del modelo Servqual para la medicion de la
satisfaccion de los clientes de la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones, en la ciudad de Quito sede
Centro, ano 2023

Trabajo de integracion curricular previo la obtencion del titulo de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Autor: Pérez Cabrera, Diana Carolina

Director: Chamba Rueda, Laura Magali

QUITO

2024



Esta version digital, ha sido acreditada bajo la licencia Creative Commons 4.0, CC BY-NY-
SA: Reconocimiento-No comercial-Compartir igual; la cual permite copiar, distribuir y
comunicar publicamente la obra, mientras se reconozca la autoria original, no se utilice con
fines comerciales y se permiten obras derivadas, siempre gue mantenga la misma licencia al
ser divulgada. http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

2024


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

Aprobacion del director del Trabajo de Integracion Curricular

Loja, 07 de mayo de 2024

PhD.
Glenda Edith Ponce Espinoza

Directora de la carrera de Administracién de Empresas

Ciudad. -

De mi consideracion:

Me permito comunicar que, en calidad de director del presente Trabajo de Integracion
Curricular denominado: Aplicacion del modelo Servqual para la medicién de la satisfaccion
de los clientes de la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones, en la ciudad de Quito
sede Centro, afio 2023 realizado por Diana Carolina Pérez Cabrera ha sido orientado y
revisado durante su ejecucion, asi mismo ha sido verificado a través de la herramienta de
similitud académica institucional, y cuenta con un porcentaje de coincidencia aceptable. Por
ello, y por considerar que cumple con los parametros establecidos por la Universidad, doy mi

aprobacién para continuar con el proceso académico correspondiente.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

Director: MSc. Laura Magali Chamba Rueda
C.l.: 1900526821

Correo electrénico: Imchamba@utpl.edu.ec



mailto:lmchamba@utpl.edu.ec

Declaracion de autoriay cesién de derechos
Yo, Diana Carolina Pérez Cabrera, declaro y acepto en forma expresa lo siguiente:
Ser autor (a) del Trabajo de Integracion Curricular denominado: Aplicacién del modelo
Servqual para la medicién de la satisfaccion de los clientes de la Corporaciéon Nacional de
Telecomunicaciones, en la ciudad de Quito sede Centro, afio 2023, de carrera de
Administracion de Empresas, especificamente de los contenidos comprendidos en: capitulo
uno Marco Teorico, capitulo dos Marco metodolégico, capitulo tres Diagnostico de la empresa
y capitulo cuatro Marco Propositivo, director (a) del presente trabajo; también declaro que la
presente investigacion no vulnera derechos de terceros ni utiliza fraudulentamente obras
preexistentes. Ademas, ratifico que las ideas, criterios, opiniones, procedimientos y
resultados vertidos en el presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.
Eximo expresamente a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes
legales de posibles reclamos o acciones judiciales o administrativas, con relacién a la
propiedad intelectual de este trabajo.
Que la presente obra, producto de mis actividades académicas y de investigacion, forma parte
del patrimonio de la Universidad Técnica Particular de Loja, de conformidad con el articulo
20, literal j), de la Ley Orgéanica de Educacion Superior; y, articulo 91 del Estatuto Organico
de la UTPL, que establece: “Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad
intelectual de investigaciones, trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen
a través, o con el apoyo financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”,
en tal virtud, cedo a favor de la Universidad Técnica Particular de Loja la titularidad de los
derechos patrimoniales que me corresponden en calidad de autor/a, de forma incondicional,
completa, exclusiva y por todo el tiempo de su vigencia.
La Universidad Técnica Particular de Loja queda facultada para ingresar el presente trabajo
al Sistema Nacional de Informacién de la Educacion Superior del Ecuador para su difusion

publica, en cumplimiento del articulo 144 de la Ley Orgénica de Educacién Superior.



Autor: Diana Carolina Pérez Cabrera
C.l.: 1750118604

Correo electrénico: dcperez10@utpl.edu.ec



mailto:dcperez10@utpl.edu.ec

Dedicatoria
A mi madre, por ser el pilar fundamental en mi vida, por su amor incondicional, su apoyo y
por ensefiarme el verdadero significado de la perseverancia y esfuerzo. A mi tia Edilma, por
su carifio, sus consejos y por estar siempre en los momentos importantes. A mis abuelitos
Wilma y Milton, por su sabiduria, sus valores y su amor constante que a pesar de la distancia
siempre estaran presentes en mi corazon.
A todos ustedes, dedico este trabajo con todo mi amor y gratitud, por su fe en mi y su apoyo

incondicional.



Vi

Agradecimiento
Agradezco a Dios, por brindarme sabiduria, salud y fuerza en los momentos que mas lo
necesité para cumplir esta meta. A mi madre, por todos sus sacrificios, su apoyo incondicional
y sus palabras de aliento, siendo una gran guia y por estar a mi lado en cada paso de este
camino. Este logro es tanto mio como tuyo, sin ti no habria sido posible.
Un agradecimiento especial a mi tutora Mgtr. Laura Chamba por su orientacién, paciencia y

sus valiosos conocimientos para la realizacidén de este trabajo de investigacion.



i

indice de contenido

(O 18- LU | - RO PP O PPPPPPPRRPT I
Aprobacion del director del Trabajo de Integracion Curricular........cccceeeeeeeviviiiiiiieneeeenns, Il
Declaracion de autoriay cesion de dereChos..........ooieiii i, i
[D7=To [ oF= 10 1= WP P PP PPPPPPPPPP Vv
Yo = Vo [Tt T = o o 1 VI
INAICE A& CONTENMIAD ...ttt ettt ne e aae e Vil
RESUIM BN ...t e e e e e e e e r e e e e neeare 1
ADSITACT .ot 2
Ta LA goTo [T Yot ox o] o EO TSP PPPPPPRPP 3
(=T o {41 ] Fo TRV 1 o Yo TSP 5
1Y =T oo I I=To T 4T ol o J TP PPPPPPP 5
1.1 Concepto y fundamentos del modelo Servqual.........ccccoooviieiiiiiiiiiiin e, 5
1.1.1 Definicion del Modelo Servqual ..........ccccccccvriviciiimmemmmnscisisseimmmmemmmsssemmssmemmsnseen 5
1.1.2 Dimensiones del Modelo Servqual ..........ccocuvvimeviviiereisiiieieissiiemsesisnnensssssnssssisnnans 5

1.1.3 Importancia y beneficios de la aplicacion del modelo Servqual en una

L= 11 o T = = R 7
1.2 Aplicacion del modelo Servqual en la gestion de la calidad de servicios ......... 8
1.2.1 Relacion entre el modelo Servqual y la gestiéon de la calidad de servicios........ 8
1.2.2 Importancia de la medicion de la calidad de servicios en una empresa............. 8
1.2.3 Ventajas y limitaciones de la aplicacion del modelo Servqual............................ 9
1.3 Métodos de aplicacion del modelo Servqual ..........ooeviiiiiiiiiiiiiieieeeen 10
1.3.1 Recopilacion de atOs ...........coueueeeeieeuecieeieeiecieeecceteetee e e s eenaesessensassssnnnsssessansssens 10
1.3.2 ANalisis de dalOS........cccocccciiimieimenmisisieiiiniensnsisissermmmmenmessessissermmmmenmessmemmemmmmmonnenss 11
1.3.3 Interpretacion de 10S resultados ...........ccoccvciiciiiiiciiciicincicr 11

1.4 Casos de estudio y ejemplos de aplicacion del modelo Servqual en empresas.11
15 Limitaciones y criticas al modelo Servqual ........cccccceeeiiiiiiiiiiiiiiee e 13

1.6 Concepto de Satisfaccion del cliente ...........coccvvciiciiiiiiiiiiinniciin 14



VIII

1.6.1 Importancia de Satisfaccion del cliente...............ccceeeeeeeeeereeeeererereeseereeseeeesreeseseas 15
1.6.2 Niveles de satiSTaCCIiON A@I ClIENTE.......ceueeueeieieieieieieiieeseeieneenssnssneresreersessessens 16
1.7 Concepto de Calidad de ServiCio ..........oeeeeceiimreccciirceesierress s eees e eeeessssssnmsssssenas 17

1.8 Métodos de medicion de calidad de ServiCio.....cocveeeiiiiiiiicrcrecesi i resesesesnes 18

(0= 1o 11 (V] (o Jo [0 -3 TP U P PP PPPPPPPP 20
Y =T od oI \Y 1= o To Lo Fo o [ o] o 100 SRR 20
2.1 Ruta de 1@ INVESTIGACION ......eiiiiiiiiiiieie e 20
. By B O 7T T 11 = £ 7 T 20
2.2 Alcance de 1ainVeStigaciON . .........uuiiiiiii e 20
80 R 0 1= =T o7 1] o 1 - R 20
2.3 Disefio de 1ainVeSTIgacCion ..........cuuuiiiiiii i e e e e e e aanans 21
2.3.1 No experimental.............ccoouvvveviiieieiiivisiississsesssieisires s sssssasrrsessnsissnssrnn 21
2.4 Métodos de [ainvestigacCiOn...........iiiii i e 21
. Sy Y '/ (=1 (o To Lo 3N 14 To [0 Loy £ o T 21
25 Técnica de [ainVeStigaCion .........eiii e 21
2 N 0 ]« L= = V- T Lo 1 T 21
0 ] o 7= L= - L 22
2.6 INSTIUMENTOS ..ottt e et e e e e e e e nnnrn e e e e 23
. 0 B 07 1=X4 4 T £ = T o o X 23
2.7 UNIVEISO Y MUESTIA ..o iiiiieeeeeee e 25
2.8 Procesamiento de A0S ........couiiiiiiiiiiiii e 26
bR 2 B = (- R 26
(= 1o T 1 (U | Lo 0 1 =TSR 27
DiagnNOStiCO @ 1@ EMPIESA. . .uuiieiiiiiie ittt et e et e s e bbe e e e e anneeaeaans 27
3.1 HIS 0TI, . oo 27
3.2 EStrategia CorPOratiVa . ... oo e e e e et e e e e e e eeneees 27
0 B - o Y 27

R 1 17 [« R 27



3.2.3 Objetivos eStrategiCOS.......cvieveieeiiiieiesssissssssetsssasssssssssnrarsassssernnsnsnrnssns 27
B B V£ T o - 28
3.3 Analisis del entorno empresarial ........ccccoiieiiiiiieeiicic e 29
3.3.1 Dimension Politico-legal...............eeevureeeiiiiiiiiiciiisisie s vasancsss s resasnnaenaes 29
3.3.2 Dimension ECONOMICA. ..........c.euenoeeee e et eee s e e an e e enenenes 29
3.3.3 Dimension Socio- CUltural..................ccouveiuiiiiiiiiiiiiiieiiiiiicce e eciea s 30
3.3.4 Dimension Medio AmMbiente.............co. oo 31
3.4 ANAliSis iNterno de 1a EMPIESa.......ccciiiiiiii e 31
3,41  Ar€a8 COMEICIAL.......cceueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et eeeees et eeeeasiaeeessesssaeseeesssnnnsessnnes 31
3.4.2  AreateCnOIOGICA. .......eeeeeeeeeeeeieeee et eeeeee e eee et ee e et ee e e e e e e e e naaennans 32
3.4.3  Area fiNanCi@ra..........ccccccuueeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeaeeeaeeeeeaaeaaeaeeaeeaaaaaaaaas 32
3.4.4 Area de recursos NUMENOS. ...............ceeeeuueeeeesiieeeeessieesesessesessesssnssssesnnnes 33
3.4.5 Area Servicio @l ClENLE..................cecerueeeeeeeeceeeeeeieeeseeeesaeesesaesaeaaaeesesseans 34
3.5 F O D A e e ettt 34
3.6 Analisis e interpretacion de resultados............cveiiiiiiiiiiiiiiiie e 37
Capitulo CUALIO ..o, 63
Y= Lo o T o] e Lo =T L AV o PP PPPPPPPPPPPPI 63
4.1 Propuesta para aplicacion del Modelo Servqual en la CNT EP..............ccoooo. 63
411 JUSHTICACION..........eee e ettt et e en e e nan 63
4.1.2 Objetivo general de la propuesta.............e.eeeneeneeiiiieeeeieireeseseerinseeesnnes 63
4.1.3 Propuesta de Modelo Servqual enla CNTEP...........c.eeeeeeeeeiieiiieeeeeciieaaennns 64
CONCIUSIONES . 72
RECOMENUACIONES ..ottt ettt ettt ettt e e et e e eeeeeeees 73
T 1T T g Tod PP PPPPPPPPPPPP 74
N o 1< Lo o = PP 80
APENAICE A. CUEBSTIONANIOS .ciiiiiiiiiiieieeee ettt et e e e e et e e e e e eeeeaeeaaeeeeaaeeaeees 80
APENTICE B. FODA ... .ttt e e e e ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e e e e nnreanes 82

Apéndice C. Ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual........cccccoevvvvvvveeeinnenn... 84



Apéndice D. Propuesta del Modelo Servqual en [a CNT EP..........cccceiiiiiiiiiiiiiiieeee e, 85

indice de tablas

Tabla 1 Cuestionario del Modelo SErvqual...........ccoooiiiiiiiiiiee e 23
Tabla 2 Matriz FODA de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones ..........ccccecveevicvveeeennne, 35
Tabla 3 Cuadro de ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual de la CNT EP ................. 61
Tabla 4 Propuesta de Modelo Servqual enla CNT EP ......ccccviiiiiie e 64

indice de figuras

Figura 1 Género de los clientes de CNT EP sede CEeNtro .......coocciviieiiee it 37
Figura 2 Edad de los clientes de CNT EP S€d@ CeNtIo ......cccoiuiiieiiiiiiieiniiiie et 37
Figura 3 Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir................ 38
Figura 4 Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido .......cccccceeeeiiiiciiiieneeeeninnns 39
Figura5 Laempresa, desempefia bien el Servicio por primeraVvez ........cccccvvvvvevvivinenennnnneninnnnnnn. 40
Figura 6 La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo........ 41
Figura 7 La empresa pone interés en registros libre de error.......ccccci e, 42

Figura 8 La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran

oIS RE=Y =Y VA o] Lo 1= PP SPPPPPPRPPPRRPR 43
Figura 9 Los empleados de la empresa le proporcionan un servicio rapido .........ccccevveeeeeeennnns 44
Figura 10 Los empleados de CNT EP estan dispuestos a ayudarle.........cccoovveeeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeens 45

Figura 11 Los empleados de la empresa, nunca estan demasiado ocupados para ayudarle ...46

Figura 12 El comportamiento de los empleados de CNT EP inspiran confianza en usted........ 47
Figura 13 Se siente seguro en sus transacciones Con la EMPreSa ......cccccvevvueeeeiniieeeiniieee s 48
Figura 14 Los empleados de CNT EP son corteses de manera constante con usted................ 49

Figura 15 Los empleados de CNT EP tienen los conocimientos necesarios para responder a

SUS PIEOUNTAS ..ttt ettt et et et et e e e e e e et e e et e e e e e e e e e e e e eees 50
Figura 16 La empresa le proporciona atencion individualizada ...........cccccvevvviiveiiiieee e, 51
Figura 17 La empresa cuenta con empleados que le proporcionan una atencion

[SL=T £ 0 Y T= 114 o k- L PRSP SPP 52



Xl

Figura 18 La empresa tiene horarios de atencién convenientes para todos sus clientes......... 53
Figura 19 La empresa cuenta con un equipamiento de aspecto Moderno........cccccevevvvveeennnnnns. 54
Figura 20 Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas ........ccccccceeeeenne 55
Figura 21 Los empleados de CNT EP tienen buena presencia ......cccccceevvccvvieeiieeeescccciiieeee e 57

Figura 22 En CNT EP el material asociado con el servicio como folletos o comunicados, son
VISUAIMENTE AEFACTIVOS ...uiiiiiiieeiiiitie ettt ettt e e e e s sttt e e e e e e e e sabe et e e e e e e e e annbeeeeeeaeeaaannneeees 58
Figura 23 La empresa se preocupa por SUS MEJOreS iNTEIrESES ....c.uuvieiiiirieiiiiiee e e 59

Figura 24 Los empleados entienden sus necesidades eSpecifiCas ........cccoceeveeeniiiiiiieiiieennenne 60



Resumen

La investigacién presentada se centra en la aplicacion del modelo Servqual para evaluar la
satisfaccion del cliente en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en la sede Centro
de Quito durante el afio 2023. El objetivo es identificar brechas entre las expectativas y
percepciones del servicio y proponer mejoras basadas en los resultados obtenidos. La
metodologia incluyd un enfoque cuantitativo y descriptivo, utilizando un cuestionario aplicado
a una muestra representativa de 365 clientes de CNT EP. Se evaluaron cinco dimensiones
clave del modelo Servqual: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Los datos recopilados fueron analizados mediante técnicas estadisticas para identificar
brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes. Los principales resultados
revelaron que los clientes perciben alta fiabilidad en el cumplimiento de promesas, pero
identifican oportunidades de mejora en la sensibilidad, especialmente en puntualidad y la
rapidez de respuesta. Aunque la empresa muestra altos niveles de seguridad, necesita
mejorar en empatia y atencién individualizada. Las conclusiones de la investigacion
recomiendan mejorar la sensibilidad del servicio, fortalecer la empatia y atencion
individualizada para garantizar una experiencia mas satisfactoria al cliente.

Palabras clave: Servqual, satisfaccion del cliente, empresa de servicio.



Abstract

The investigation presented is focused on the application of the Servqual model to evaluate
customer satisfaction at the National Telecommunications Corporation in the Quito Center
during the year 2023. The objective is to identify gaps between the expectations and the
perceptions of the service and to propose improvements based on the results obtained. The
methodology included a quantitative and descriptive approach, using a questionnaire applied
to a representative sample of 365 CNT EP customers. It evaluated five key dimensions of the
Servqual model: reliability, responsiveness, safety, empathy and tangible elements. The data
collected were analyzed using statistical techniques to identify gaps between customer
expectations and the perceptions of the customers. The main results revealed that the
customers perceive high reliability in the fulfillment of promises, but identify opportunities for
improvement in responsiveness, especially in punctuality and speed of response. Although
the company displays high levels of assurance, it needs to improve in empathy and the
individualized attention. The conclusions of the investigation recommend to improve service
responsiveness, strengthen the empathy and individualized attention to ensure a more
satisfactory customer experience.

Keywords: Servqual, satisfaction, service company.



Introduccion

La investigacién abord6 el problema planteado mediante la aplicacion del modelo
Servqual para medir la satisfaccion de los clientes de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) en la ciudad de Quito, en su sede Centro, durante el afio 2023.
Utilizando este modelo, se llevo a cabo un estudio exhaustivo para evaluar la calidad del
servicio ofrecido por la empresa. Se recopilaron datos sobre las percepciones de los clientes
en cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

Los datos se analizaron para identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora
en el servicio al cliente. El objetivo era proporcionar recomendaciones practicas para mejorar
la eficiencia operativa y mantener la competitividad en el mercado de las telecomunicaciones.
El cumplimiento de estos objetivos permitié una comprension mas profunda de la satisfaccion
del cliente en la CNT EP en Quito, facilitando la toma de decisiones informadas para mejorar
la calidad del servicio ofrecido.

Durante el desarrollo del trabajo, se encontraron facilidades como el acceso a
recursos y datos relevantes para la investigacion. Sin embargo, se enfrentaron
inconvenientes como la disponibilidad limitada de datos histéricos y la complejidad de
recopilar informacién de encuestas en una amplia base de clientes. A pesar de estos desafios,
se superaron con una planificacion cuidadosa y un compromiso firme con la investigacion.

La metodologia utilizada fue de tipo cuantitativa, porque se midié de manera objetiva
y cuantificable la satisfacciéon de los clientes utilizando el modelo Servqual, recopilando datos
numeéricos a través de cuestionarios estructurados y utilizando técnicas estadisticas para
analizar las percepciones y expectativas de los clientes en diferentes dimensiones del
modelo.

El capitulo uno abarca el marco teérico del modelo Servqual, abordando su aplicacion
en la gestion de la calidad de los servicios, los métodos de aplicacion del modelo, se
presentan casos de estudio y ejemplos practicos, y se analizan los conceptos de satisfaccion

del cliente y calidad de servicio.



El capitulo dos hace referencia al marco metodolégico del modelo Servqual en la CNT
EP, sobre un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo y un disefio no experimental,
ademas, detalla los procedimientos y técnicas empleadas para evaluar la calidad del servicio,
incluyendo la seleccién de instrumentos de medicion, el universo y la muestra, y los métodos
de recoleccién y procesamiento de datos.

En el capitulo tres se desarrollara el diagnéstico de la empresa; se revisan los
aspectos fundamentales como la mision, vision, objetivos estratégicos, valores. Ademas, se
aborda el analisis del entorno empresarial y el andlisis interno de la empresa para
proporcionar una vision clara de la situacion actual de la organizacion, a través de la matriz
FODA. Y, el andlisis e interpretacion de resultados del cuestionario realizado a sus clientes
sobre las cinco dimensiones del modelo Servqual en la CNT EP.

El capitulo cuatro presenta el marco propositivo para la aplicacion del modelo Servqual
en la CNT EP, se detallaran las propuestas especificas basadas en los resultados del
diagnostico previo, con el objetivo de optimizar la calidad del servicio y asegurar una gestion
efectiva de la satisfaccion del cliente.

La importancia que tiene la investigacion para la institucion académica es proporcionar
informacion sobre la percepcion de los estudiantes respecto a la calidad de los servicios
educativos, permitiendo identificar areas de mejora y tomar medidas concretas para mejorar
su experiencia académica. Ademas, beneficia a los clientes de la CNT EP al ofrecerles una
plataforma para expresar sus opiniones y preocupaciones, lo qgue mejora su experiencia y
fortalecer su lealtad a la empresay a la sociedad al promover una mayor calidad y satisfaccion

en el servicio.



Capitulo uno

Marco Teorico
1.1 Concepto y fundamentos del modelo Servqual
1.1.1 Definicion del Modelo Servqual

El modelo Servqual “es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar
la medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cémo ellos
aprecian el servicio” (Matsumoto, 2014). Este enfoque facilita la exploracion de elementos
cuantitativos y cualitativos relacionados con la percepcion de los clientes en la empresa, como
satisfaccion, y su fin es desarrollar estrategias para lograr y superar las expectativas de los
clientes, lo que contribuye a fortalecer su fidelidad a la compafiia.

Este modelo incluye una serie de elementos disefiados para evaluar los niveles de
servicio anticipados por el cliente, conocidos como expectativas. Utilizando los mismos
elementos correspondientes, se evalla el nivel de servicio percibido proporcionado por una
organizacion, denominado como percepciones (Causado, 2018).

Al analizar estas respuestas, es posible identificar la relacion entre lo que el cliente
esperaba y la experiencia real, lo que facilita informacién esencial para mejorar la calidad del
servicio y la reduccién de esa discrepancia.

El modelo Servqual no solo mide la satisfaccion del cliente, sino que también
proporciona informacion esencial para el desarrollo de estrategias que superen las
expectativas del cliente y mejoren la calidad del servicio. La gestion de las brechas entre las
expectativas y las percepciones se convierte en un enfoque esencial para el éxito de cualquier
organizacion que busca mantener a sus clientes satisfechos y leales.

1.1.2 Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual se basa en un conjunto de cinco dimensiones fundamentales para
evaluar la calidad de los servicios prestados por una organizacion (Zeithaml, Bitner, y
Gremler, 2009):

1. Confiabilidad o fiabilidad: se refiere a la capacidad de la empresa para brindar el

servicio ofrecido de forma fiable y cuidadosa, cumpliendo con las expectativas del



cliente. Implica la habilidad de cumplir las expectativas del cliente de manera fiable,

sin errores ni retrasos. Cuando un cliente espera un servicio y lo recibe de manera

confiable, su satisfaccion tiende a ser mayor.

2. Sensibilidad: es la disposicion de los empleados para ayudar y brindar un servicio mas
rapido y adecuado, asi como resolver preguntas y quejas de los clientes de manera
efectiva. Cuando los empleados demuestran una actitud de servicio y estan
dispuestos a atender las necesidades de los clientes de manera eficiente, se crea una
experiencia positiva.

3. Seguridad: es la habilidad de la empresa para trasmitir confianza y seguridad al
cliente, inspirando credibilidad, y protegiendo la informacién personal del cliente. Esto
incluye la capacidad de mantener la privacidad de los datos del cliente y garantizar la
seguridad de los clientes en caso de problemas.

4. Empatia: se refiere a la atencién y trato individualizado que brinda la empresa a sus
clientes, demostrando comprensién y atencién a sus necesidades especificas. Implica
cuidado y atencién personalizada hacia los clientes, lo que puede contribuir en gran
medida a su satisfaccion. Cuando los clientes sienten que la empresa se preocupa
por ellos de manera personalizada, se fortalece la relacion y aumenta la satisfaccion.

5. Elementos tangibles: se refiere a la apariencia fisica y tangibles del entorno en el que
se brinda el servicio, tales como instalaciones, equipos, apariencia del personal,
materiales y la comodidad de las instalaciones. Ademas, abarca cualquier material de
comunicacion relacionado con el servicio, como folletos y sitios web.

Estas dimensiones del modelo Servqual priorizan las percepciones de los clientes
antes y después de adquirir el servicio. Al comparar estas percepciones, se pueden identificar
discrepancias que indican areas de mejora. Esta metodologia permite a las organizaciones
evaluar su desempefo desde la perspectiva del cliente y tomar medidas para satisfacer y
superar sus expectativas, lo que a su vez fortalece la lealtad del cliente y la calidad del

servicio.



1.1.3 Importanciay beneficios de la aplicacién del modelo Servqual en una empresa

El modelo Servqual es una herramienta destacada en la medicién de la calidad del
servicio empresarial, resulta esencial y conlleva diversos beneficios. Al aplicar este modelo,
las empresas pueden analizar las expectativas y percepciones de sus clientes, identificando
asi fortalezas y debilidades en la calidad del servicio proporcionado. Algunos de los beneficios
clave derivados de la implementacién del modelo Servqual son los siguientes (Matsumoto,
2014):

e Mejora de la calidad del servicio: Al identificar las brechas entre las expectativas y
percepciones de los clientes, la empresa puede tomar medidas para elevar la calidad
del servicio, satisfaciendo de manera mas efectiva las necesidades de los clientes.

¢ Identificacion de puntos fuertes y débiles: La aplicacién del modelo Servqual
permite a la empresa identificar areas de excelencia y aspectos que necesitan
mejoras. Esta informacién es valiosa para la toma de decisiones y la implementacion
de acciones correctivas.

e Ventaja competitiva: Al mejorar la calidad del servicio, una empresa puede obtener
una ventaja competitiva en el mercado. Los clientes valoran la calidad del servicio y
tienden a preferir empresas que ofrecen un servicio de alta calidad. Esto puede ayudar
a la empresa a diferenciarse de la competencia y atraer y retener a mas clientes.

e Satisfacciéon del cliente: Al satisfacer las expectativas de los clientes y brindar un
servicio de calidad, una empresa puede aumentar la satisfaccién de sus clientes. La
satisfaccion del cliente es fundamental para mantener relaciones comerciales a largo
plazo y fomentar la lealtad del cliente.

La aplicacion del modelo Servqual en una empresa es esencial, ya que contribuye a
mejorar la calidad del servicio, identificar puntos fuertes y débiles, obtener una ventaja
competitiva y aumentar la satisfaccion del cliente. Ademas, proporciona una base sélida para
el desarrollo de estrategias efectivas en gestion de servicios, marketing y operaciones, asi

como para la mejora continua de la empresa en general



1.2 Aplicacion del modelo Servgual en la gestion de la calidad de servicios
1.2.1 Relacién entre el modelo Servqual y la gestidon de la calidad de servicios

El modelo Servqual es una herramienta utilizada para medir y evaluar la calidad del
servicio que una empresa brinda a sus clientes. Se basa en la comparacion entre las
expectativas de los clientes y su percepcion real del servicio recibido (Valencia, 2018).

La gestidon de la calidad de servicios implica el disefio, implementacion y control de
procesos y actividades que tienen como objetivo garantizar la satisfaccion de los clientes y
cumplir con sus expectativas (Aiteco Consultores, 2012). El modelo Servqual proporciona una
estructura y un enfoque sisteméatico para evaluar la calidad del servicio y tomar medidas para
mejorarla.

Al utilizar el modelo Servqual, las empresas pueden identificar las brechas entre las
expectativas de los clientes y su percepcién real del servicio (Matsumoto, 2014). Esto les
permite identificar areas de mejora y tomar acciones para cerrar esas brechas y mejorar la
calidad del servicio. La gestion de la calidad de servicios se beneficia de la aplicacion del
modelo Servqual al proporcionar una metodologia y métricas para medir y evaluar la calidad
del servicio de manera objetiva.

El modelo Servqual es una herramienta que se utiliza en la gestion de la calidad de
servicios para medir y evaluar la calidad del servicio que una empresa brinda a sus clientes.
Su aplicacion permite identificar areas de mejora y tomar acciones para mejorar la calidad del
servicio y satisfacer las expectativas de los clientes.

1.2.2 Importancia de la mediciéon de la calidad de servicios en una empresa

La medicion de la calidad de servicios en una empresa es fundamental para su éxito
y sostenibilidad a largo plazo. La evaluacion de la calidad percibida por el cliente en un
servicio no es sencilla; se requieren herramientas que ayuden a las organizaciones a
comprender el valor para el cliente y determinar si las acciones realizadas estan en linea con
sus necesidades (Sanchez, 2016).

La medicion de la calidad del servicio en el entorno empresarial es cada vez mas

competitiva, ofreciendo un servicio excepcional para convertirlo en un distintivo que destaca



a la empresa frente a la competencia, atrayendo a nuevos clientes y fortaleciendo la lealtad
de los clientes existentes.

Segun Hammond (2022), la reputacion de la marca también esta vinculada a la calidad
del servicio, a través de experiencias positivas de los clientes que generan comentarios
favorables, mientras que la identificacion y correccion de areas de mejora contribuyen a
mantener una imagen empresarial sélida y positiva.

También, la fidelizacion de empleados se ve favorecida por una atencion constante a
la calidad del servicio. La satisfaccién de los empleados es esencial para brindar un servicio
de calidad, logrando un compromiso mas solido y, a su vez, un servicio al cliente mas efectivo.

La medicién de la calidad de servicios es un proceso integral que afecta positivamente
la satisfaccion del cliente, la diferenciacion competitiva, la reputacion de la marca, la eficiencia
operativa, la mejora continua, la fidelizacién de empleados y el cumplimiento normativo,
consolidando asi el éxito y la estabilidad de la empresa.

1.2.3 Ventajas y limitaciones de la aplicacion del modelo Servqual

El modelo Servqual es una herramienta utilizada para evaluar la calidad percibida de
los servicios. Algunas ventajas para la aplicacion del modelo Servqual son (Gémez, 2022):

o Este modelo proporciona una estructura clara para evaluar la calidad percibida por los
clientes, permitiendo que la evaluacion de la calidad se alinee estrechamente con las
expectativas y necesidades del usuario final.

¢ La metodologia de Servqual permite identificar las brechas entre las expectativas de
los clientes y su percepcién real de la calidad del servicio. Esto proporciona
informacion valiosa para realizar mejoras especificas.

e Servqual ayuda a las organizaciones a comprender mejor las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, facilitando el desarrollo de acciones de

mejora basadas en los resultados obtenidos.
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e El modelo Servqual permite realizar mediciones en diferentes momentos, lo que
facilita el seguimiento y la comparacion de los cambios en la percepcion de la calidad
a lo largo del tiempo.

Ademas, el modelo Servqual también puede presentar ciertas limitaciones como
(Gbémez, 2022):

e Los resultados pueden estar influenciados por la subjetividad de los clientes, ya que
se basa en sus percepciones y opiniones.

e Al centrarse en las expectativas del cliente, Servqual puede no captar completamente
las situaciones en las que los clientes no tienen expectativas claras o en las que sus
expectativas son irrealmente altas.

e Laaplicacién de Servqual puede requerir recursos significativos, tanto en tiempo como
en costos, para llevar a cabo encuestas y analisis detallados. Esto puede hacer que
su implementacion sea desafiante para algunas empresas.

El modelo Servqual ofrece una estructura clara para evaluar la calidad percibida de
los servicios y puede ayudar a las organizaciones a identificar areas de mejora. Sin embargo,
su implementacion puede presentar desafios y su enfoque basado en expectativas tiene
limitaciones en ciertos escenarios. Es esencial considerar estas ventajas y limitaciones al

decidir utilizar este modelo en un contexto empresarial especifico.

1.3 Métodos de aplicacion del modelo Servqual
1.3.1 Recopilacion de datos

La primera fase crucial en la aplicacion del modelo Servqual implica la recopilacion
sistematica de datos. Para ello, se utilizan diversas técnicas, siendo las encuestas uno de los
instrumentos mas comunes. Estas encuestas estan disefiadas para capturar las percepciones
de los clientes en relacion con las dimensiones clave de calidad de servicios identificadas por
el modelo, tales como fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad
(Valencia, 2018). La recopilacion de datos puede hacerse presencial, telefénica o en linea,

segun las necesidades y preferencias del publico objetivo.
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1.3.2 Analisis de datos

Segun Valencia (2018), una vez obtenidos los datos, el siguiente paso es someterlos
a unriguroso analisis. Esto implica la tabulacién y cuantificacion de las respuestas recopiladas
durante la fase de recopilaciébn de datos. Se utilizan métodos estadisticos para calcular
puntuaciones y medir la brecha entre las expectativas y las percepciones reales de los
clientes en cada una de las dimensiones del modelo Servqual. Este andlisis estadistico
contribuye a obtener una comprension cuantitativa de la calidad de servicios proporcionada.
1.3.3 Interpretacidon de los resultados

La fase de interpretacion de los resultados es esencial para dar significado a los
hallazgos derivados del andlisis de datos. Segun Valencia (2018), se evallan las brechas
identificadas entre las expectativas y las percepciones reales, y se interpretan en términos de
impacto en la calidad de servicios. Ademas, se pueden utilizar técnicas cualitativas, como
entrevistas o grupos focales, para profundizar en la comprension de los resultados
cuantitativos. La interpretacién de los resultados no solo se centra en las deficiencias
identificadas, sino también en las areas de fortaleza que pueden servir como base para las
mejores practicas y estrategias de mejora.

Estos métodos de aplicacion del modelo Servqual, desde la recopilaciéon de datos
hasta la interpretacion de resultados, forman un proceso integral que permite a las
organizaciones comprender de manera profunda y significativa la calidad percibida de sus
servicios, identificar areas de mejora y tomar medidas proactivas para elevar continuamente
la experiencia del cliente.

1.4 Casos de estudio y ejemplos de aplicacién del modelo Servgual en empresas

Existen casos exitosos de la aplicacion del modelo Servqual en sectores como el
hotelero, bancario, de telecomunicaciones, y otros, algunas empresas han utilizado esta
herramienta para elevar sus estandares de servicio y, en Ultima instancia, fortalecer sus
relaciones con los clientes.

1. Sector Hotelero:
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Caso de Hilton Hotels: Hilton ha utilizado el modelo Servqual para evaluar la calidad
de sus servicios en diversas ubicaciones. Al analizar las dimensiones de Servqual,
como tangibilidad (estado de las instalaciones), confiabilidad (precision de reservas),
capacidad de respuesta (tiempo de check-in), seguridad (seguridad en el hotel) y
empatia (actitud del personal), Hilton ha identificado &reas de mejora y ha
implementado cambios para aumentar la satisfaccién del cliente (Talent Street, 2019).
2. Sector Bancario:

Caso de BBVA: ElI BBVA ha aplicado Servqual para medir la calidad de sus servicios
bancarios. A través de encuestas y analisis de brechas, identificaron areas clave para
mejorar, como la velocidad de respuesta en transacciones y la claridad en la
comunicacion de productos y servicios (Gonzalez, 2014).

3. Sector de Telecomunicaciones:

Caso de Verizon: Verizon utilizé Servqual para evaluar la calidad de atencion al
cliente. Analizando las expectativas y percepciones de los clientes en términos de
acceso a servicios, claridad en la facturacién y capacidad de respuesta a problemas
técnicos, la compafiia implementd cambios en sus procesos internos para abordar las
areas identificadas (Begnée, 2019).

Otros ejemplos que destacan la versatilidad del modelo Servqual, y pueden ser

aplicados en una variedad de sectores para medir y mejorar la calidad de los servicios

ofrecidos por las empresas, como:

1.

2.

McDonald's: aplic6 Servqual para evaluar la calidad de su servicio en sus
restaurantes. A través de encuestas y andlisis de brechas, identificaron areas de
oportunidad en términos de velocidad de servicio, limpieza y precision en los pedidos.
Introdujeron cambios en los procedimientos operativos para abordar estas
preocupaciones (Adrianza, 2011).

Amazon: ha utilizado el modelo Servqual para evaluar la calidad de su servicio al
cliente. A través de encuestas en linea y andlisis estadistico, la empresa identificd

areas donde las expectativas de los clientes no se cumplian, como los tiempos de
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entrega y la comunicacion postventa. Amazon implementé mejoras en la logistica y la
atencion al cliente para abordar estas brechas (Balladares, 2018).

Southwest Airlines: aplicé Servqual para evaluar la calidad de sus servicios de
transporte aéreo. Analizando la confiabilidad en horarios, la capacidad de respuesta
a problemas y la empatia en el trato con los pasajeros, identificaron areas de mejora.
La aerolinea implementé cambios en la capacitacion del personal y en los procesos
operativos para mejorar la experiencia del cliente (Corporate Excellence, 2011).

Cada caso exitoso demuestra la importancia de comprender y satisfacer las

expectativas del cliente para lograr la lealtad y la retencion; puede ser adaptado a diversas

industrias para evaluar y mejorar continuamente la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

1.5 Limitaciones y criticas al modelo Servqual

El modelo Servqual, utilizado para evaluar la calidad de servicios, también ha

enfrentado criticas y tiene algunas limitaciones. Algunas de las limitaciones y criticas mas

destacadas son:

Enfoque en las Expectativas: Una critica comun al modelo Servqual es su enfoque
centrado en las expectativas del cliente, al basar la evaluacion en las expectativas,
podria no captar de manera completa situaciones en las que los clientes no tienen
expectativas claras o cuando estas son irrealmente altas (Valencia, 2018).
Evaluacién estatica de las expectativas: El modelo presupone que las expectativas
de los clientes son estaticas y no tienen en cuenta la posibilidad de que estas
expectativas evolucionen con el tiempo, la experiencia del cliente y las cambiantes
condiciones del mercado (Gémez, 2022).

Subjetividad de los clientes: La evaluacion de la calidad del servicio segun Servqual
sigue siendo en gran medida subjetiva, dependiendo de las percepciones individuales
de los clientes (Gémez, 2022). Esta subjetividad puede introducir un grado de

variabilidad en la interpretacion de los resultados.
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e Enfasis en aspectos negativos: El modelo se centra en las brechas negativas entre
expectativas y percepciones, lo que podria llevar a una perspectiva
predominantemente negativa de la calidad del servicio (Valencia, 2018). Esto puede
no reflejar completamente la realidad de experiencias donde las expectativas se
cumplen o superan.

El modelo Servqual, a pesar de tener criticas y limitaciones, sigue siendo una
herramienta valiosa para muchas organizaciones en la evaluacion y mejora de la calidad del
servicio, se debe aplicar de manera reflexiva y eficaz en el contexto empresarial.

1.6 Concepto de satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la medicion de la experiencia que una persona tiene por
adquirir un servicio o un producto, obteniendo calificaciones referentes para mejorar el
servicio que se les ofrece o conocer sus necesidades (Hammond, 2022). Esta interaccion
continua no solo permite recopilar comentarios valiosos, sino que también demuestra un
compromiso genuino por satisfacer las necesidades del cliente.

Mantener una relacion cercana con el cliente después de la compra es esencial para
evaluar si el producto o servicio ha cumplido o superado las expectativas del cliente, y conocer
si su compra super6 el grado de las expectativas o necesidades que buscaban.

Ademas, la satisfaccion es un estado psicolégico que resulta de las experiencias del
cliente tras el consumo, obteniendo expectativas iniciales del cliente en relacién con los
atributos del producto y sobre el rendimiento de este (Martin, 2018). Algunos factores que se
consideran como indicador clave para medir la calidad y el éxito de una empresa son: la
atencion al cliente, el precio, la calidad del producto o servicio, el tiempo de entrega, entre
otros, en relacién con su experiencia.

Sin duda, la satisfaccion del cliente es esencial para una empresa para que sigan
consumiendo los productos o servicios de esa marca y puedan recomendar a otras personas
(Peird, 2018). Debido a que, una alta satisfaccion del cliente no solo implica que el cliente

esté contento y complacido, sino que también tiene un impacto positivo en la reputacion de
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la empresa. Esto, a su vez, puede traducirse en un aumento de las ventas y en una ventaja
competitiva para la empresa en un mercado saturado.

Por otro lado, la insatisfaccion del cliente puede ser perjudicial para la empresa. Los
clientes insatisfechos a menudo comparten sus experiencias negativas con otros, lo que
puede dafiar la reputacion de la empresa y afectar sus ingresos. Por lo tanto, la gestion eficaz
de la satisfaccion del cliente no solo es mantener contentos, sino también prevenir y abordar
los problemas de manera proactiva para evitar la insatisfaccion y sus efectos negativos.
1.6.1 Importancia de la satisfaccion del cliente

Obtener un alto nivel de satisfaccion, garantiza la adquisiciébn constante de sus
servicios 0 productos por parte de los clientes satisfechos y promueve que los clientes
recomienden, generando publicidad de boca a boca (Chavez, 2023). Los clientes satisfechos
no solo vuelven a comprar, sino que también tienden a recomendar la empresa a sus amigos,
familiares y conocidos, siendo uno de los métodos de promocion mas efectivos.

La satisfaccion del cliente es importante para conocer las necesidades y la experiencia
del cliente, son datos que ayudaran a la empresa a mejorar sus productos o servicios y crecer
econdémicamente con la informacion adquirida.

Representa un recurso invaluable de informacién que proporciona una vision profunda
de las necesidades, experiencias y expectativas del cliente. Esta informacién, una vez
adquirida y analizada adecuadamente, se convierte en un activo estratégico que puede
impulsar el crecimiento econémico de la empresa.

Incluso, a medida que aumenta la satisfaccion, se convierte en un indicador claro de
las intenciones de compra para convertirse en un cliente recurrente de la empresa; esto da a
la empresa una ventaja competitiva al superar las expectativas del cliente, lo que es esencial
para que el cliente siga eligiendo la empresa en lugar de recurrir a la competencia (Garcia,
2023). Ademas, las recomendaciones de estos clientes satisfechos se convierten en una de
las formas mas efectivas de publicidad gratuita que una empresa puede obtener.

Ademas, la fidelizacion del cliente radica en la satisfaccion por la compra de algun

producto o servicio. Esto se logra a través de instrumentos de evaluacion que permiten a la
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empresa conocer la calificacion y la opinidbn de los clientes de manera regular. Este
seguimiento periédico es esencial para entender en profundidad las necesidades cambiantes
de los clientes y para adaptarse y mejorar como empresa de manera continua.

Esta lealtad a largo plazo es una ventaja competitiva significativa, ya que reduce la
probabilidad de que los clientes se cambien a la competencia en busca de alternativas. Un
cliente satisfecho es un activo valioso que respalda el crecimiento y la sostenibilidad de la
empresa.

1.6.2 Niveles de satisfaccion del cliente

La comprension de los distintos niveles de satisfaccion del cliente es fundamental para
las empresas que aspiran a fomentar y potenciar la lealtad de su base de clientes. Estos
niveles se desglosan en cinco categorias: insatisfecho, algo satisfecho, satisfecho, muy
satisfecho y extremadamente satisfecho.

Cuando los clientes realizan una compra o contratan un servicio, experimentan
diversos grados de satisfaccion que se entrelazan con sus interacciones con la empresa. Este
proceso es esencial para evaluar su nivel de fidelidad y determinar como continuar
complaciendo a los consumidores.

La satisfaccion del cliente abarca una serie de niveles que reflejan sus percepciones
y vinculos con una empresa 0 marca. Estos niveles pueden describirse de la siguiente
manera:

1. Cliente insatisfecho: podria optar por adquirir productos o servicios a precios
mas bajos ofrecidos por la empresa, aungque existe el riesgo de que se aleje si
encuentra una oferta mas atractiva en otro lugar (Zendesk, 2023). Esta falta de
satisfaccion puede estar relacionada con problemas de calidad, retrasos en la
entrega u otros aspectos negativos de la experiencia.

2. Cliente algo satisfecho: puede considerar el producto o servicio, pero carece de
la conviccion de que este satisfara plenamente sus necesidades especificas
(Zendesk, 2023). Los clientes no estan necesariamente insatisfechos, pero

tampoco estan entusiasmados; pueden estar en un estado neutral, sin una fuerte
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preferencia por la empresa o el producto y pueden cambiar de proveedor si
encuentran una mejor opcion.

3. Cliente satisfecho: es propenso a mantener su lealtad, pero solo hasta que
encuentre una oferta mas atractiva en el mercado, lo que se podria describir como
"lealtad condicional" (Thompson, 2019). Aunque no son entusiastas, estan
dispuestos a seguir haciendo negocios con la empresa y pueden considerarla
como una opcidn confiable. Su lealtad est4 en desarrollo.

4. Cliente muy satisfecho: es leal a una marca o proveedor debido a una conexién
emocional que trasciende la preferencia racional, lo que podemos denominar
"lealtad incondicional" (Thompson, 2019). Se sienten conformes y tienen una
afinidad positiva hacia la marca. Es mas probable que recomienden la empresa a
amigos y familiares, ya que han experimentado una experiencia especialmente
gratificante.

5. Cliente extremadamente satisfecho: compran de manera repetida y se
convierten en defensores apasionados de la marca, promocionando la empresa
de manera positiva en su red de contactos (Zendesk, 2023). La lealtad del cliente
es el nivel mas alto de satisfaccion y estos clientes no solo estan extremadamente
satisfechos, sino que también son fieles a la empresa a lo largo del tiempo.

Es importante tener en cuenta que la satisfaccion del cliente puede ser subjetiva y
variar de un cliente a otro. Ademas, no todos los clientes se moveran a través de estos niveles
de manera lineal. Algunos pueden permanecer en un estado de satisfaccion durante mucho
tiempo, mientras que otros pueden dudar entre la satisfaccion y la insatisfaccion.

1.7 Concepto de calidad de servicio

La calidad de servicio consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente
sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades (Molina, 2014). Es decir, se refiere
a la medida en que un servicio satisface las expectativas y necesidades de los clientes.

Ademas, ofrecer servicios de alta calidad ya no es una caracteristica distintiva, sino

una necesidad critica para asegurar la continuidad y el crecimiento en el mercado, y se
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convierte en un requisito fundamental para la implementacién efectiva de estrategias
empresariales (Valencia, 2018).

La calidad de servicio abarca diversos aspectos, incluyendo la amabilidad y cortesia
del personal, la rapidez en la respuesta a las necesidades del cliente, la capacidad de resolver
problemas de manera efectiva, la disponibilidad de recursos y la capacidad de cumplir con
los compromisos y promesas establecidos.

1.8 Métodos de medicion de calidad de servicio

Medir la calidad de servicio es importante para cualquier empresa que ofrezca
servicios y busque mejorar el servicio que brindan a sus clientes, algunos métodos son
(Castro, 2022):

¢ Modelo Servqual: Este modelo de calidad de servicio mide la satisfaccién del cliente
en cinco dimensiones como: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatia y
sensibilidad, midiendo la brecha entre lo que sus clientes esperan y la experiencia que
reciben. Al evaluar estas dimensiones, las empresas pueden identificar brechas entre
las expectativas de los clientes y la experiencia real, lo que proporciona informacion
valiosa para la mejora continua.

e Calificaciones posteriores al servicio: Esta practica consiste en pedir a los clientes que
evalten el servicio después de recibirlo, de tal manera que un representante del
servicio le pregunte al cliente si esta satisfecho con el servicio o producto. Esto
proporciona retroalimentacién directa y oportuna.

e Encuesta de seguimiento: Con este método, la empresa pide a sus clientes que
califiquen la calidad de servicio a través de una encuesta, por medio de correo
electronico o formulario en linea, midiendo la opinion de los clientes sobre el servicio
recibido. Estas encuestas permiten a las empresas medir la satisfaccion del cliente de
manera mas sistematica y cuantitativa.

e Analisis cualitativo de la documentacién de servicio: El andlisis de los datos y la

informacion recopilada en cada interaccion con el cliente, puede dar una percepcion
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mas amplia de la calidad de servicio. Esto incluye la revisibn de registros de
conversaciones, correos electronicos, chats en linea y otros datos que se generan
durante las interacciones con el cliente.

o Customer Effort Score (CES): Es una métrica de un solo elemento que mide cuanto
esfuerzo tiene que realizar un cliente para resolver un problema, completar una
solicitud, comprar o devolver un producto, o responder una pregunta.

La satisfaccion del cliente depende del grado de calidad que la empresa ofrezca, por
ello se debe buscar constantemente los métodos necesarios para conocer las expectativas,
necesidades y percepciones de los clientes, siendo puntos clave para las oportunidades de

mejora de la empresa.
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Capitulo dos
Marco metodologico
2.1 Ruta de lainvestigacion
2.1.1 Cuantitativa

La presente investigacion es de tipo cuantitativa, porque se pretende medir de manera
objetiva y cuantificable la satisfaccion de los clientes utilizando el modelo Servqual. En el
enfoque cuantitativo, al seguir cuidadosamente el procedimiento y basarse en reglas légicas
especificas, si los datos obtenidos cumplen con los criterios de validez y confiabilidad
necesarios, las conclusiones alcanzadas contribuiran a ampliar el entendimiento (Hernandez,
2018, p.7).

Esta metodologia permite recopilar datos numéricos a través de cuestionarios
estructurados y utilizar técnicas estadisticas para analizar las percepciones y expectativas de
los clientes en diferentes dimensiones del modelo.

2.2 Alcance de la investigacion
2.2.1 Descriptivo

En este alcance de la investigacion, se identifican las propiedades del fenbmeno, y se
pretende mostrar como se manifiesta en un grupo humano especifico; mediante el método
cuantitativo, se hacen andlisis relacionados con la tendencia central y la variabilidad de los
datos, aunque se puede tiene la opcion de proponer una hipétesis para definir el fenébmeno
estudiado, pero no es obligatorio (Ramos, 2020).

El alcance que se aplicar4 es de caracter descriptivo, debido a que se describira
detalladamente las percepciones y expectativas de los clientes respecto a los servicios
ofrecidos por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en la sede Centro de Quito. A
través del modelo Servqual, se analizaran las brechas entre las expectativas y percepciones
de los clientes en diversas dimensiones como: tangibilidad, fiabilidad, sensibilidad, seguridad

y empatia.
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2.3 Disefio de la investigacion
2.3.1 No experimental

El disefio que se aplicara a la investigacion serd no experimental, porque implica
observar y medir fenbmenos tal como ocurren naturalmente, sin intervenir o manipular
variables especificas (Mata, 2019). En este caso, se busca comprender la satisfaccién del
cliente en la sede centro de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en Quito
basandose en sus percepciones y expectativas reales, sin introducir cambios o intervenciones
intencionales en el entorno.

2.4 Método de la investigacién
2.4.1 Método inductivo

El método inductivo se refiere a un proceso de pensamiento en el cual se derivan
principios generales a partir de observaciones o informacion especifica. En este enfoque, se
comienza analizando casos o datos especificos para posteriormente establecer conclusiones
de mayor amplitud o universalidad (Arellano, 2023).

El método inductivo usado para este caso de estudio, en el cual se lleva a cabo una
observacion minuciosa de la empresa, respaldada por la recoleccién de datos a través de
encuestas. Estos datos son posteriormente analizados para descifrar patrones, tendencias y
conexiones especificas en términos de satisfaccion del cliente, utilizando el Modelo Servqual
como marco de referencia, pero sin estar limitado por teorias previas. A partir de este andlisis
exhaustivo, se emergen nuevos patrones, teorias o tendencias vinculados con la satisfaccion
del cliente en cuestion. Finalmente, se elaboran conclusiones fundamentadas en estos
descubrimientos y patrones identificados, sin la obligacion de confirmar o desestimar una
teoria general previamente establecida.

2.5 Técnica de lainvestigacion
2.5.1 Observacion

La observacion busca recopilar datos objetivos del fendbmeno estudiado, a menudo

presentandolos en forma de cifras y relaciones légicas; para lograrlo, se utiliza técnicas de

analisis numérico, estadistico y sistemas de medicion estructurados (Etecé, 2020).
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Para aplicar la técnica de observacidon cuantitativa para evaluar la satisfaccion del
cliente en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, se debe comenzar por definir las
variables clave del modelo, como tangibilidad y confiabilidad. Luego, se disefian instrumentos
como cuestionarios y escalas numéricas para registrar interacciones especificas. Se debe
establecer un protocolo que detalle como y dbnde se realizaran las observaciones,
seleccionando una muestra representativa de clientes.

Posteriormente, se recolectan datos en sitios especificos, utilizando instrumentos
disefiados. Tras recopilar la informacion, se lleva a cabo un analisis estadistico para evaluar
la relacion entre las variables del modelo y la satisfaccion del cliente. Finalmente, se
interpretan los resultados para identificar a&reas de mejora y se ofrecen recomendaciones para
optimizar servicios. Este enfoque riguroso permite obtener datos precisos que guian
estrategias de mejora y evaluacién en la organizacion.

2.5.2 Encuestas

La encuesta se emplea frecuentemente como una técnica de investigacioén debido a
su habilidad para recolectar y procesar informacion de manera agil y efectiva, se usa para
obtener datos a gran escala de un grupo especifico de personas y esta estrechamente ligado
al enfoque cuantitativo (Narvaez, 2007).

Para analizar la satisfaccibn de los clientes de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones en Quito en 2023 mediante el modelo Servqual, se propone emplear
encuestas. Esto implica disefiar un cuestionario enfocado en las categorias del modelo,
seleccionar una muestra representativa de clientes, definir cdmo se distribuirdn las encuestas
(presencial o digitalmente), recopilar y analizar las respuestas utilizando herramientas
estadisticas. Posteriormente, se interpretan los resultados para identificar &reas de mejora 'y
se comunican estas conclusiones y acciones recomendadas a los involucrados en la

organizacion, con el objetivo de mejorar continuamente la experiencia del cliente.
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2.6 Instrumentos
2.6.1 Cuestionarios

Un cuestionario es un instrumento estandar utilizado en investigaciones cuantitativas,
especialmente en encuestas. Esencialmente, permite a los investigadores formular preguntas
estructuradas a una muestra de individuos, utilizando respuestas cuantitativas para describir
0 analizar estadisticamente caracteristicas especificas de la poblacién estudiada (Meneses,
2016).

El instrumento de investigacion es el cuestionario del Modelo Servqual que se
estructura en cinco dimensiones que incluyen 22 items, segun Zeithaml, Parasuraman y Berry
(2004).

Para evaluar la importancia de cada item, se utiliza una escala de Likert de 1 a 7,
donde 1 indica total desacuerdo por parte del cliente y 7 indica un alto nivel de acuerdo. Con
cinco dimensiones del modelo Servqual; fiabilidad con cinco afirmaciones, sensibilidad con
cuatro afirmaciones, seguridad con cuatro afirmaciones, empatia con cinco afirmaciones y
tangibilidad con cuatro afirmaciones.

A continuacién, se describe el disefio del cuestionario Servqual para evaluar
expectativas y percepciones de los clientes de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP en la ciudad de Quito sede centro.

Tabla 1

Cuestionario del Modelo Servqual

Dimension de fiabilidad
1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir. 1 2 3 45 6 7
2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar
un sincero interés en resolverlo. 1 2 3 45 6 7
3. La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primeravez. |1 2 3 4 5 6 7
4. La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en

que promete hacerlo. 1 2 3 45 6 7
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5. La empresa debe insistir en registros libres de error.
Dimension de sensibilidad

1. La empresa debe mantener informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

2. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.

3. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

4. Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles.

Dimension de seguridad

1. El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza
en usted.

2. El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la
empresa.

3. Los empleados, deben ser corteses de manera constante con
usted.

4. Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.
Dimension de empatia

1. La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes.

2. La empresa de publicidad debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los clientes.

3. La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

4. Los empleados deben entender las necesidades especificas de
usted.

5. La empresa de publicidad debe tener horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.

Dimension de elementos tangibles
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1. La empresa debe tener equipos de aspecto moderno. 1 2 3 45 6 7
2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas. 1 2 3 45 6 7
3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros. 1 2 3 45 6 7
4. Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente

atractivos para la empresa de publicidad. 1 2 3 45 6 7

Nota. Adaptado de Revista Perspectivas, por Matsumoto Reina, 2014,
ttps://bit.ly/3TGnmNI.
2.7 Universo y muestra

Para la investigacion, el universo a utilizar fueron los clientes de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones en la agencia Quito- Centro conformado por 7.000 clientes
gue acudieron mensualmente a las instalaciones en el afio 2023.

El tipo de muestreo para la investigacion es probabilistico aleatorio simple, donde se
asegura que cada persona de la poblacion objetivo tenga igual posibilidad de ser
seleccionada para formar parte de la muestra (Otzen, 2016).

Para determinar el tamafio de la muestra se ha usado la férmula de poblacion finita,

obteniendo, la muestra de 365 personas.

Donde:
3 Z?pgN
"TEN -1+ Z%pq
n = Muestra

N = Poblacion

p = Variabilidad positiva (% en que se acepté la Hipotesis): 50%

g = Variabilidad negativa (% en que se rechaz6 la Hipotesis): (1-p) Z = 1.96, para un nivel de
confianza del 95%

E =% de error: 5%


http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_serial&pid=1994-3733&lng=es&nrm=iso

26

2.8 Procesamiento de datos
2.8.1 Excel

La herramienta utilizada para tabular los resultados de las encuestas es Excel, que
ofrece las funcionalidades necesarias para recopilar, organizar, analizar y visualizar datos
relacionados con la aplicacion del modelo Servqual. Su accesibilidad, flexibilidad y capacidad
de andlisis estadistico lo hacen adecuado para este tipo de proyectos de investigacion y

mejora continua para la satisfaccion del cliente.
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Capitulo tres
Diagnéstico de la empresa

3.1 Historia

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones- CNT EP se formé tras la fusion
entre ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., disolviéndose anticipadamente sin que opere su
liquidacion en el afio 2008. Tuvo una duracion de 50 afios desde la inscripcion de la presente
escritura en el Registro Mercantil, ubicada su matriz en el Distrito Metropolitano de Quito.

El capital social de la compafia es de USD $ 245°920.000,00 dividido en 2'459.200
acciones ordinarias, nominativas e indivisibles de USD $ 100,00 cada una (Solines, 2008).

La CNT EP, es una empresa publica que ofrece servicios de telecomunicaciones entre
ellas, telefonia de linea fija y mévil, television satelital e internet. También, ofrece servicios de
almacenamiento virtual, aplicaciones y gestién de contenido.
3.2 Estrategia Corporativa
3.2.1 Visién

“Ser la empresa lider de servicios convergentes de telecomunicaciones y TICs del
Ecuador, através de la excelencia en su gestion, el valor agregado y la experiencia que ofrece
a sus clientes; que sea orgullo de los ecuatorianos” (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2021).
3.2.2 Mision

“Brindamos a los ecuatorianos la mejor experiencia de servicios convergentes de
telecomunicaciones y TICs, para su desarrollo e integracibn al mundo, impulsando el
crecimiento de nuestra gente y creando valor para la sociedad” (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2021).
3.2.3 Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
establecen actividades a corto y largo plazo, con el fin de ofrecer el mejor servicio a sus
clientes con la mejor tecnologia y mejorar la relacion de sus colaboradores (Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones, 2021):
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Mantener la sostenibilidad financiera de la empresa en el largo plazo.

Incrementar la cobertura y la base de clientes en todas las lineas de negocio de la
empresa.

Incrementar el acceso de los ciudadanos a los servicios que brinda CNT EP, tomando
en cuenta la planificacion territorial.

Incrementar la participacion de la CNT como principal proveedor de
telecomunicaciones y TIC en el sector Publico.

Incrementar productos y servicios de telecomunicaciones convergentes y TIC,
innovadores, de calidad y con excelencia al cliente.

Mantener el talento humano altamente capacitado, competente y comprometido con

la organizacion.

Valores

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones posee valores empresariales

enfocados al cliente y el bienestar de sus colaboradores, entre ellos (Corporacién Nacional

de Telecomunicaciones, 2021):

El cliente es primero
Trabajamos en equipo
Perseguimos la eficiencia
Innovamos agilmente
Actuamos con integridad y ética

Somos socialmente responsables.

Es importante sefialar que la integridad en una empresa, las buenas practicas y los

valores combaten la corrupcién, y genera confianza para sus clientes.
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3.3 Analisis del entorno empresarial
3.3.1 Dimension Politico-legal

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) de Ecuador esta sujeta a
un marco politico-legal que abarca leyes, regulaciones y politicas gubernamentales en el
sector de las telecomunicaciones. Esto incluye la supervisién de entidades como la ARCOTEL
y la necesidad de mantener relaciones con el gobierno y otras entidades gubernamentales.

La empresa tiene el mandato adicional de contribuir al desarrollo nacional, lo que
implica despliegue de infraestructura y prestacion de servicios en areas desatendidas, “la
empresa se compromete a mantener siempre la integridad y la ética en todas sus acciones,
garantizando asi la transparencia y la confianza en sus procesos” (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2024). De esta manera, debe cumplir con obligaciones legales en areas
como proteccion al consumidor, proteccion de datos, seguridad cibernética y privacidad; el
no cumplimiento de estas normativas puede resultar en sanciones legales.

La CNT EP debe operar en un entorno regulado, mantener relaciones politicas,
contribuir al desarrollo nacional y cumplir con las regulaciones del sector de las
telecomunicaciones en Ecuador.

3.3.2 Dimensién Econémica

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) de Ecuador se encuentra
inmersa en una compleja dimensién econémica, con una amplia gama de servicios que
incluyen telefonia fija, moévil, internet y television por cable, la empresa debe garantizar una
eficiente administracién de sus ingresos para mantener su estabilidad financiera y financiar
futuras inversiones en infraestructura y tecnologia.

Segun la Ley Orgénica para el Desarrollo Econémico y Sostenibilidad Fiscal vigente
en Ecuador, desde diciembre de 2021, los ciudadanos y empresas del pais estan exentos del
Impuesto a los Consumos Especiales (ICE) en servicios de telefonia fija y movil, incluyendo
voz, datos y mensajes de texto. Esta medida busca reducir la carga impositiva para los
usuarios, promoviendo un acceso mas asequible a servicios basicos como internet y llamadas

telefonicas, con el objetivo de mejorar la calidad y la accesibilidad de las telecomunicaciones
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para toda la poblacion (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion,
2021).

En un entorno altamente competitivo, la CNT EP también debe desarrollar estrategias
para mejorar su posicién en el mercado, adaptandose a las demandas cambiantes de los
clientes y realizando inversiones estratégicas en infraestructura y tecnologia, como la
expansion de la cobertura de red y la adopcién de nuevas tecnologias.

La CNT EP enfrenta el desafio de equilibrar la eficiencia econdmica con la
competitividad en un mercado dinamico de telecomunicaciones, mientras busca generar valor
para sus accionistas y mantenerse a la vanguardia tecnoldgica en Ecuador.

3.3.3 Dimensién Socio- cultural

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) ejerce una influencia
significativa en la vida sociocultural del pais. A través de su infraestructura y servicios de
telecomunicaciones, la CNT desempefia un papel crucial en la conectividad digital de la
sociedad ecuatoriana, beneficiando la forma en que las personas se comunican, acceden a
informacion y participan en la vida cotidiana.

También, la CNT EP presentd la aplicacion Junt@s para combatir la violencia de
género, disponible para dispositivos iOS y Android. La presentacion de esta herramienta
tecnoldgica demuestra el compromiso de la CNT EP con su responsabilidad social, buscando
utilizar la tecnologia para abordar importantes problemas sociales como la violencia de
género (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2023).

A través de iniciativas como la alfabetizacion digital, el acceso a internet en areas
marginadas y el apoyo a programas educativos relacionados con la tecnologia, la empresa
busca contribuir al desarrollo sociocultural de Ecuador (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2023).

Ademas, la manera en que la CNT representa la diversidad cultural del pais en sus
servicios y comunicaciones también influye en la identidad nacional y en la percepcion de la
empresa por parte de la sociedad, destacando su importancia en la estructura sociocultural

de Ecuador.
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3.3.4 Dimension Medio ambiente

Durante los ultimos afios, la CNT EP se ha enfocado en la proteccién del medio
ambiente y prevencion de la contaminacion, ha manejado los recursos naturales y materiales,
asi como insumos y equipos durante su vida util, de igual manera implementa medidas y
tecnologias que permiten el uso adecuado de energia. Los residuos generados por los
sistemas de energia son peligrosos para el ambiente, se busca gestionar buenas practicas
para prevenir y controlar derrames accidentales de estos residuos, asi se disminuird el
impacto ambiental (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2021).

Esto implica la adopcién de tecnologias mas limpias, programas de gestién de
residuos, practicas de uso eficiente de recursos y el cumplimiento de estandares ambientales.
Estas acciones son cruciales para minimizar el impacto ambiental de las operaciones de la

empresa y promover la sostenibilidad ambiental en el sector de las telecomunicaciones.

3.4 Andlisis interno de la empresa

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, a través del analisis
interno, evalla diferentes factores como las habilidades, recursos financieros y herramientas,
con el objetivo de conocer la situacion de la organizacion.
3.4.1 Areacomercial

La CNT EP tiene estrategias de ventas para cumplir con los objetivos de la empresa
en el area comercial, tales como promociones para sus clientes en los servicios que ofrecen,
publicidad a través de diferentes medios de comunicacién, seguir mejorando la calidad de los
servicios como la implementacion de cobertura movil, fibra éptica, cobertura de TV satelital.

Ademas, la empresa ofrece politicas y condiciones al adquirir sus servicios, por
ejemplo: la instalacion de telefonia fija residencial no tiene costo por inscripcion, pero si se
retira antes de los 36 meses, el costo de instalacion es de $60.00 mas impuestos

(Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2022).
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3.4.2 Areatecnologica

Las tecnologias de la informacién de la CNT EP han sido vinculadas con proyectos
para mejorar la calidad de los servicios y la creacion de:

Una herramienta de inteligencia del negocio (Dashboard de Indicadores), desarrollada
casa adentro con cero costos de produccion. Esto permite tener informacién en tiempo real
de las operaciones comercial, técnica y financiera de la empresa, para ser mas competitivos,
eficientes y establecer acciones estratégicas inmediatas. (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2021)

Ademas, la CNT EP a través de la tecnologia ha reforzado la seguridad de la red
informatica, para evitar posibles hackeos o pérdidas de datos, con mayor innovacién y
proteccion, lo que beneficia a la empresa.

3.4.3 Areafinanciera

El area financiera de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) se
encarga de gestionar todos los aspectos relacionados con las finanzas y la contabilidad de la
empresa. Esto incluye la elaboracion y seguimiento de presupuestos, la gestién de cuentas
por cobrar y por pagar, la preparacion de informes financieros y la evaluacién de inversiones.

En el informe anual presentado a la ciudadania, se destacé el enfoque de la empresa
basado en innovacion, eficiencia y transparencia, siguiendo los principios establecidos por su
anterior director, Ralph Suéastegui. La rentabilidad social se estableci6 como el objetivo
principal, con el proposito de asegurar que los beneficios de la tecnologia alcancen a todos
los ecuatorianos, especialmente a los menos privilegiados (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2024).

Segun Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (2023), CNT EP logr6 expandir
su red de fibra 6ptica a 1832 nuevas ubicaciones y modernizé servicios de telefonia e internet
fijo en 78,456 lugares. Un hito importante fue llevar las telecomunicaciones a 215 cantones
previamente sin cobertura, beneficiando a aproximadamente 33,600 usuarios. Ademas,

durante el afio, la empresa establecio alianzas comerciales con importantes empresas del



33

sector, como Microsoft y Oracle, lo que amplié su oferta de productos corporativos y aumentd
su productividad y ganancias.

El area financiera desempefia un papel crucial en el manejo responsable de los
recursos financieros de la CNT EP, garantizando su estabilidad y sostenibilidad en el mercado
de las telecomunicaciones en Ecuador.

3.4.4 Areade recursos humanos

La CNT EP se preocupa por mantener una buena relacion entre los colaboradores de
la empresa, ya que el capital humano es el recurso mas importante que puede existir en una
organizacion, y por ende han implementado las siguientes préacticas:

e Ambito social: las salas de apoyo a la lactancia para buscar el bienestar de sus
colaboradoras, disefiando espacios exclusivos para que las madres lactantes puedan
extraer su leche o alimentar a sus bebés, dos en la ciudad de Quito y dos salas en la
ciudad de Guayaquil. También, se realizan sensibilizaciones de la prevencién de
violencia de género al personal de la CNT EP, para crear conciencia y qué se puede
hacer en esos casos.

e Ambiente laboral: el teletrabajo en la CNT EP ha sido una buena alternativa para
aumentar la productividad, mejorar el desempefio ambiental, optimizar recursos,
disminucion de emisiones atmosféricas y de residuos.

o Clima laboral: en la CNT EP, es un atributo esencial que exista un ambiente de
trabajo satisfactorio en los equipos de trabajo, obteniendo colaboradores mas
eficaces, productivos y creativos, lo cual es medido constantemente, mejorando la
calidad de vida. (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, 2021)

El area de recursos humanos debe preocuparse por el bienestar de sus colaboradores
en la CNT EP fomentando la participacion de todos, capacitando constantemente sobre
diversos temas y adecuando los espacios necesarios para una mayor productividad e

innovacion.
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3.4.5 Areaservicio al cliente

La CNT EP brinda una mejor experiencia en la implementacion de centros de atencion
para los usuarios, accediendo a servicios de médulos de ventas, productos, atencion,
asesoria en telefonia mévil y fija, requerimientos y quejas (Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, 2022). Pues, esta area es muy importante ya que interactia con sus
clientes brindando asesoramiento sobre sus productos o servicios, y de la misma manera
busca su fidelidad.

Ademads, la funcién que cumple el &rea de servicio al cliente no es Unicamente brindar
informacion, sino comprender al usuario, escuchar sus reclamos y otorgar soluciones eficaces

ante problemas sobre algun producto o servicio contratado.

3.5 FODA

Utilizando la matriz FODA en el andlisis interno y externo de la Corporacién Nacional
de Telecomunicaciones, se puede identificar las fortalezas y debilidades a través del andlisis
funcional y perfil estratégico del entorno; también, las oportunidades y amenazas utilizando

el andlisis del entorno empresarial.
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Matriz FODA de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Factores

internos

Factores

externos

MATRIZ FODA
Fortalezas

La CNT EP cuenta con una infraestructura solida de
telecomunicaciones, incluyendo redes de fibra Optica y tecnologia de
Gltima generacion.

La empresa tiene una amplia cobertura a nivel nacional, lo que le
permite llegar a areas urbanas y rurales.

La CNT es una marca conocida en el mercado ecuatoriano y a menudo
se percibe como una opcion confiable para servicios de
telecomunicaciones.

Debilidades

La empresa enfrenta una fuerte competencia de empresas privadas de
telecomunicaciones, algunas de las cuales pueden tener mayores
recursos financieros y flexibilidad operativa.
La calidad del servicio al cliente puede ser inestable y mejorarla podria
ser un desafio para la empresa.
En algunas areas, la infraestructura tecnolédgica de la CNT puede estar
desactualizada, lo que podria limitar su capacidad para competir en un
mercado en constante evolucion.

Oportunidades
Existen oportunidades para expandir la oferta de servicios, como
internet de alta velocidad, television por cable y servicios maviles, para

satisfacer la creciente demanda del mercado.
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e Con el aumento de la demanda de conectividad, existe la oportunidad
de expandir y mejorar la infraestructura de telecomunicaciones en areas
subdesarrolladas.

e La innovacion en tecnologias emergentes como la 5G y el Internet de
fibra 6ptica, podria abrir nuevas oportunidades de negocio para la
empresa.

Amenazas

e Lacompetencia de otras empresas de telecomunicaciones, de servicios
de tecnologia alternativos como: telefonia movil, internet fijo y television
satelital, podria deteriorar la participacion de mercado de la CNT.

e Una crisis econdmica nacional o global podria reducir la capacidad de
los consumidores para gastar en servicios de telecomunicaciones, lo
gue podria afectar los ingresos y la rentabilidad de la empresa.

e Ecuador esta expuesto a desastres naturales como terremotos e
inundaciones, que podrian causar interrupciones en las operaciones de
la CNT y dafios a su infraestructura.

Nota. Matriz FODA de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, por Diana Pérez, 2024.

Dentro de los factores internos de la empresa, se encuentran las fortalezas que
incluyen una sélida infraestructura de telecomunicaciones con redes de fibra Optica vy
tecnologia avanzada, asi como una amplia cobertura nacional que abarca tanto areas
urbanas como rurales. Ademas, la empresa cuenta con una marca reconocida en el mercado
ecuatoriano, lo que la posiciona como una opcién confiable para servicios de
telecomunicaciones.

También, la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones enfrenta debilidades
incluyendo la competencia de empresas privadas con mas recursos Yy flexibilidad operativa,
la inestabilidad en la calidad del servicio al cliente y la posible desactualizacion de su

infraestructura tecnoldgica, limitando su competitividad en un mercado dindmico.
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Por otra parte, dentro de los factores externos de la CNT EP se encuentran las
oportunidades que favorecen a la empresa a corto y largo plazo, como la expansion de su
oferta de servicios para satisfacer la creciente demanda del mercado, mejorar la
infraestructura de telecomunicaciones en areas subdesarrolladas y aprovechar la innovacién
en tecnologias emergentes como la 5G y el Internet de fibra 6ptica.

Y, por ultimo, las amenazas que le puede afectar ala CNT EP incluyen la competencia
de otras empresas de telecomunicaciones y servicios alternativos, una posible crisis
econdémica que afectaria los ingresos, y la exposicion a desastres naturales que podrian
interrumpir sus operaciones e infraestructura.

3.6 Andlisis e interpretaciéon de resultados

Se aplic6 el cuestionario de la encuesta con una muestra de 365 personas, para la
aplicacion del modelo Servqual para la medicion de la satisfaccion de los clientes de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, en la ciudad de Quito sede Centro, afio 2023.

Se procedio a realizar la encuesta para cada afirmacion mediante la escala de Likert
donde: (1) indica total desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) mas en desacuerdo que de
acuerdo, (4) ni en acuerdo ni en desacuerdo, (5) mas de acuerdo que en desacuerdo, (6) de
acuerdo y (7) totalmente de acuerdo.

Variables sociodemogréaficas:

Figura 1 Figura 2
Género de los clientes de CNT EP sede Centro Edad de los clientes de CNT EP sede Centro
, Edad
Género
mDe 18230
anos
B Femenino 36,7% mDe31a5s0

B Masculino afos

H De 51 amas
afos
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Con base a los resultados de las variables demogréficas, se obtuvo el 39,5% que
pertenecieron al género femenino y un 60,5% al género masculino. La edad de los clientes
de la CNT EP en la sede centro son: entre 18 a 30 afios con un 24,4%, de 51 a mas afos con
un 36,7% y de 31 a 50 afios con un 38,9%. Siendo el Gltimo grupo los clientes con mayor
porcentaje que usaron los servicios de la empresa.

Resultados de Modelo Servqual
Primera Dimension de fiabilidad:

La dimension de fiabilidad en el modelo Servqual se centra en la confiabilidad y
consistencia en la entrega de servicios por parte de la empresa, lo que contribuye a generar
confianza y lealtad por parte de los clientes.

Para el cuestionario se utilizé la escala de Likert donde: (1) indica total desacuerdo,
(2) en desacuerdo, (3) mas en desacuerdo que de acuerdo, (4) ni en acuerdo ni en
desacuerdo, (5) mas de acuerdo que en desacuerdo, (6) de acuerdo y (7) totalmente de
acuerdo.

1. Cuando la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP
promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

Figura 3

Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir
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Nota. Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir, por Diana Pérez.
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Segun los datos recopilados, en la escala de Likert el (6) muestra que la mayoria de
los clientes estuvieron de acuerdo, con la afirmacién de que la empresa cumple con sus
promesas de tiempo. Sin embargo, un minimo nimero de clientes de la escala (1) expresaron
desacuerdo total con esta afirmacion.

Los resultados indican una percepcion general positiva sobre la puntualidad de la CNT
entre la mayoria de los clientes, pero también sefialan preocupaciones expresadas por
algunos. Es fundamental que la empresa tome medidas para comprender mejor las razones
detras de este desacuerdo y para mejorar la comunicacion con los clientes con el fin de alinear

mejor las expectativas y garantizar una experiencia satisfactoria para todos los clientes.

2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero
interés en resolverlo.

Figura 4

Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido
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Nota. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido, por Diana Pérez.

Los resultados del andlisis revelaron que la gran mayoria de los encuestados,
estuvieron de acuerdo mediante la escala de Likert (6) con la afirmacion de que los empleados

de la empresa deben proporcionar un servicio rapido.
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También, se identificé un valor minimo de encuestados de la escala (1), que
expresaron su nivel de total desacuerdo con esta afirmacion. Esto resalta la importancia de
mantener y posiblemente mejorar la eficiencia en la prestacién de servicios para satisfacer
las expectativas de la mayoria de los clientes.

Sin embargo, es crucial abordar las preocupaciones de aquellos que estan en
desacuerdo, lo que puede requerir una comprension mas profunda de sus perspectivas y la
implementacion de medidas correctivas adecuadas, como la mejora de la capacitacion del

personal o ajustes en los procesos operativos.

3. Laempresa, desempefia bien el servicio por primera vez.
Figura 5

La empresa, desempefia bien el servicio por primera vez
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Nota. La empresa, desempefia bien el servicio por primera vez, por Diana Pérez.

Los datos de la escala de Likert (6) mostraron que la mayoria de los encuestados
estuvieron de acuerdo con que la empresa desempefiaba bien el servicio por primera vez,
reflejando una preferencia general por un servicio inicial satisfactorio.

Sin embargo, un pequefio nimero de encuestados expresaron desacuerdo total (1),

sefialando la existencia de preocupaciones entre algunos clientes. Por lo tanto, era crucial
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para la empresa investigar las razones detras de estas preocupaciones y tomar medidas

correctivas adecuadas para mejorar la calidad del servicio desde el primer contacto.

4. La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete
hacerlo.

Figura 6

La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo
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Nota. La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerlo, por Diana Pérez.

Los resultados del analisis indicaron que la mayoria de los encuestados de la escala
de Likert (6) estuvieron de acuerdo con la afirmacién de que la empresa proporcionaba sus
servicios en el momento prometido.

Pero, un grupo minoritario de encuestados, de la escala de Likert (3) expresaron que
estaban mas de desacuerdo que de acuerdo con esta afirmacion, lo que sugeriria posibles
areas de preocupacion o insatisfaccion con el cumplimiento de los plazos prometidos.

Esto podria incluir una revision de los procesos internos, una mayor atencion a la
planificacion y coordinacién de la entrega de servicios, asi como una comunicacion mas

transparente con los clientes sobre los plazos de entrega.
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5. Laempresapone interés en registros libres de error.

Figura 7

La empresa pone interés en registros libre de error
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Nota. La empresa pone interés en registros libre de error, por Diana Pérez.

Los datos revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala de Likert (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacién de que la empresa ponia interés en registros libres
de error. Esta tendencia indicaba una percepcion general positiva sobre el compromiso de la
empresa con la precision y la calidad en sus registros.

Sin embargo, un nimero significativo de encuestados, de la escala (1) expresaron
total desacuerdo con esta afirmacion. Esto sugeria que existian preocupaciones o dudas
entre una parte de la poblacion encuestada respecto a la veracidad y fiabilidad de los registros
proporcionados por la empresa.

Es importante que la empresa abordara estas preocupaciones mediante la revision de
procedimientos internos y la mejora de los controles de calidad para fortalecer la confianza
de los clientes en la precision de los registros.

Luego de realizar el andlisis de cada afirmacién en la dimension de fiabilidad, aunque

la mayoria de los clientes percibian que la empresa cumplia con sus promesas de servicio,
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existian areas de preocupacion, como la puntualidad y la atencion a las necesidades
especificas de los clientes. Esto sugiere que, aunque la fiabilidad general es sélida, aun hay
oportunidades para mejorar en ciertos aspectos y garantizar una experiencia mas
consistente. La competencia en el servicio implica cumplir con precision y formalidad desde
el inicio, permitiendo al cliente evaluar la capacidad profesional de la organizacion (Clemenza,

Gotera y Araujo, 2010).

Segunda Dimensidn de sensibilidad
La dimension sensibilidad se relaciona con la capacidad de la empresa para adaptarse
a las demandas individuales de sus clientes y proporcionar un servicio que se ajuste a sus
necesidades unicas.
6. La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando
se ejecutaran los servicios.

Figura 8

La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los servicios
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Nota. La empresa mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los

servicios, por Diana Pérez.
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La mayoria de los encuestados de la escala de Likert (6) estuvieron de acuerdo en
gue la empresa mantenia informados a los clientes sobre los tiempos de ejecucién de los
servicios, reflejando una percepcion positiva sobre su comunicacion. Sin embargo, los
encuestados de la escala (1) expresaron total desacuerdo, indicando posibles deficiencias
percibidas en la comunicacion.

Por tanto, era esencial que la empresa abordara estas preocupaciones mediante la
revisién de procesos internos y la implementacion de medidas adicionales para mejorar la

calidad de su comunicacion con los clientes.

7. Los empleados de la empresa le proporcionan un servicio rapido.
Figura 9

Los empleados de la empresa le proporcionan un servicio rapido
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Nota. Los empleados de la empresa le proporcionan un servicio rapido, por Diana Pérez.

Segun la escala de Likert (6) la mayoria de los encuestados estuvieron de acuerdo
con que los empleados de la empresa les proporcionaban un servicio rapido, lo que reflejaba
una percepcion positiva general. Sin embargo, los encuestados de la escala (1) expresaron
nivel de total desacuerdo, indicando posibles deficiencias en la rapidez del servicio.

Es esencial que la empresa no solo mantuviera un enfoque en la rapidez del servicio,

sino que también abordara las preocupaciones expresadas por aquellos que estaban en
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desacuerdo. Esto podria haber implicado una revision de los procesos operativos, una mayor
capacitacion del personal o una mejora en los procedimientos de atencion al cliente para
garantizar un servicio rapido y eficiente en todo momento. Por udltimo, abordar estas
preocupaciones habria contribuido a mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la

reputacion de la empresa en cuanto a la calidad de su servicio.

8. Los empleados de CNT EP estan dispuestos a ayudarle.
Figura 10

Los empleados de CNT EP estan dispuestos a ayudarle
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Nota. Los empleados de CNT EP estan dispuestos a ayudarle, por Diana Pérez.

La mayoria de los encuestados de la escala de Likert (6) estuvieron de acuerdo con
la disposicion de los empleados de CNT EP para ayudar, reflejando una percepcion general
positiva. Pero, los encuestados de la escala (1) expresaron su nivel de total desacuerdo, lo
gue sugeririan que existen preocupaciones 0 percepciones negativas entre una parte de la

muestra respecto a la disposicion del personal para ayudar.
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Por lo tanto, era importante para la empresa fortalecer su enfoque en fomentar una
cultura de servicio al cliente entre sus empleados. Esto habria contribuido a mejorar la

experiencia del cliente y la reputacion de la empresa en términos de atencién al cliente.

9. Los empleados de la empresa, nunca estan demasiado ocupados para
ayudarle.

Figura 11

Los empleados de la empresa, nunca estan demasiado ocupados para ayudarle
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Nota. Los empleados de la empresa, nunca estan demasiado ocupados para ayudarle, por Diana
Pérez.

Los datos revelaron que, la mayoria de los encuestados de la escala (6) estuvieron de
acuerdo con la afirmacién de que los empleados de la empresa nunca estaban demasiado
ocupados para ayudar, indicando una percepcion positiva sobre la disponibilidad del personal.
Sin embargo, los encuestados de la escala (1) expresaron algin grado de desacuerdo. Estas
respuestas sugieren que existian preocupaciones o percepciones negativas entre una parte
de la muestra respecto a la disponibilidad del personal para ayudar.

Es importante para la empresa mantener y fortalecer su enfoque en asegurar la
disponibilidad y disposicion del personal para ayudar. Esto contribuiria a mejorar la

percepcion general del servicio ofrecido por la empresa.
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Luego de realizar el analisis de cada afirmacion de la dimensién de sensibilidad,
implica estar disponible para ayudar a los clientes y proporcionarles un servicio rapido y
colaborativo, destacando la atencion y la rapidez en abordar sus solicitudes, preguntas,
reclamaciones y problemas (Clemenza, Gotera y Araujo, 2010). Los resultados indican una
percepcion positiva en términos de la disposicién de los empleados para ayudar y la velocidad
del servicio. Sin embargo, algunas areas, como la rapidez en la respuesta y la atencion
individualizada, podrian mejorarse para ofrecer un servicio mas receptivo y adaptado a las

necesidades individuales de los clientes.

Tercera Dimensién de seguridad
La dimension de seguridad se centra en generar confianza y tranquilidad en los
clientes respecto a la fiabilidad y la seguridad de los servicios proporcionados por la empresa.
10. El comportamiento de los empleados de CNT EP inspiran confianza en
usted.

Figura 12

El comportamiento de los empleados de CNT EP inspiran confianza en usted
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Nota. El comportamiento de los empleados de CNT EP inspiran confianza en usted, por Diana Pérez.
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Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacién de que el comportamiento de los empleados de CNT
EP inspiraba confianza en ellos. Sin embargo, un nimero significativo de encuestados, de la
escala (1) expreso total desacuerdo con esta afirmacion.

Era importante para la empresa abordar estas preocupaciones y asegurar que todos
los empleados mantuvieran un comportamiento confiable y profesional en todas las
interacciones con los clientes. Esto podria haber implicado medidas adicionales de
capacitacion o la implementacion de politicas para promover un comportamiento consistente
y confiable entre el personal. Ademas, mejorar la percepcion de confianza del cliente habria

contribuido a fortalecer las relaciones con los clientes y mejorar la reputacion de la empresa.

11. Se siente seguro en sus transacciones con la empresa.
Figura 13

Se siente seguro en sus transacciones con la empresa
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Nota. Se siente seguro en sus transacciones con la empresa, por Diana Pérez.
La mayoria de los encuestados de la escala (6) estuvo al menos parcialmente de
acuerdo con sentirse seguro en sus transacciones con la empresa, reflejando una percepcion

general positiva. Pero, los encuestados de la escala (1) expreso total desacuerdo.
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Por consecuencia, era importante para la empresa abordar estas preocupaciones y
garantizar la seguridad y proteccion de las transacciones de los clientes. El analisis sugiere
gue, aungque la mayoria de los clientes se sentian seguros en sus transacciones con la
empresa, habia espacio para mejorar la confianza y la percepcién de seguridad entre los
clientes.

12. Los empleados de CNT EP son corteses de manera constante con usted.

Figura 14

Los empleados de CNT EP son corteses de manera constante con usted
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Nota. Los empleados de CNT EP son corteses de manera constante con usted, por Diana Pérez.

Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados de la escala de
Likert (6) estuvieron de acuerdo con la afirmacién de que los empleados de CNT EP eran
corteses de manera constante. Estos resultados indicaban una percepcioén general positiva
sobre la cortesia del personal de la empresa.

Sin embargo, un nimero significativo de encuestados de la escala (1) expresaron un
grado de total desacuerdo con esta afirmacion, lo que sugeria que habia clientes que no

percibian una cortesia constante por parte de los empleados.
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Aunque la mayoria de los clientes percibian una cortesia constante por parte de los
empleados, habia margen para mejorar y garantizar una experiencia uniformemente positiva

para todos los clientes.

13. Los empleados de CNT EP tienen los conocimientos necesarios para
responder a sus preguntas.

Figura 15

Los empleados de CNT EP tienen los conocimientos necesarios para responder a sus preguntas
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Nota. Los empleados de CNT EP tienen los conocimientos necesarios para responder a sus preguntas,
por Diana Pérez.

Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacion de que los empleados de CNT EP tenian los
conocimientos necesarios para responder a sus preguntas.

Sin embargo, un nimero significativo de encuestados, de la escala (1) expresaron
total desacuerdo con esta afirmacion. Esto indica que habia clientes que no percibian que los

empleados tuvieran los conocimientos necesarios para abordar sus preguntas.



51

Por lo tanto, era importante para la empresa abordar estas preocupaciones y asegurar
gue todos los empleados estuvieran debidamente capacitados y equipados para atender
eficazmente las consultas de los clientes.

Después de realizar el andlisis de cada afirmacién en la dimensién de seguridad, el
cliente confia en la organizacion para resolver sus problemas de la manera mas efectiva
posible al ponerlos en sus manos (Clemenza, Gotera y Araujo, 2010). La confianza en las
transacciones y la sensacion de seguridad en el servicio fueron aspectos que obtuvieron altas
calificaciones. Esto sugiere que la dimensién de seguridad esta siendo gestionada de manera
efectiva por la empresa y proporciona una base sélida para construir una relacion de

confianza con los clientes.

Cuarta Dimension de empatia
La dimensién de empatia se centra en generar conexiones emocionales positivas con
los clientes y en proporcionar un servicio que refleje comprension, atencién y cuidado hacia
ellos.
14. La empresa le proporciona atencion individualizada.

Figura 16

La empresa le proporciona atencion individualizada
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Nota. La empresa le proporciona atencion individualizada, por Diana Pérez.
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Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacion de que la empresa proporcionaba atencion
individualizada. Estos resultados indicaban una percepcion generalizada de que la empresa
se esforzaba por ofrecer un servicio adaptado a las necesidades individuales de los clientes.

En cambio, un numero significativo de encuestados, de la escala (1) expresaron total
desacuerdo con esta afirmacion. Esto sugeria que habia clientes que no percibian que la
atencion recibida fuera lo suficientemente personalizada.

Aunque la mayoria de los clientes percibian que la empresa ofrecia atencion
individualizada, habia margen para mejorar y garantizar una experiencia uniformemente

positiva para todos los clientes en términos de personalizacion y adaptabilidad.

15. La empresa cuenta con empleados que le proporcionan una atencion
personalizada.

Figura 17

La empresa cuenta con empleados que le proporcionan una atencién personalizada
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Nota. La empresa cuenta con empleados que le proporcionan una atencién personalizada, por Diana

Pérez.
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Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacion de que la empresa contaba con empleados que les
proporcionaban una atencion personalizada. Estos resultados indicaban una percepcion
generalizada de que los empleados estaban comprometidos en brindar un servicio adaptado
a las necesidades individuales de los clientes.

No obstante, un ndmero significativo de encuestados, de la escala (1) expresaron
algun grado de desacuerdo con esta afirmaciéon. Esto sugeria que habia clientes que no
percibian que la atencién recibida fuera lo suficientemente personalizada.

En definitiva, la mayoria de los clientes percibian que la empresa ofrecia atencion
personalizada, habia margen para mejorar y garantizar una experiencia uniformemente

positiva para todos los clientes en términos de personalizacion y adaptabilidad.

16. La empresa se preocupa por sus mejores intereses.

Figura 18

La empresa se preocupa por sus mejores intereses
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Nota. La empresa se preocupa por sus mejores intereses, por Diana Pérez.
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Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacién de que la empresa se preocupaba por sus mejores
intereses. Esto incluyd tanto a aguellos que estaban totalmente de acuerdo como a los que
estaban parcialmente de acuerdo.

Sin embargo, un nimero significativo de encuestados, de la escala (1) expresaron
total desacuerdo con esta afirmacion. Esto sugeria que habia clientes que no percibian una
preocupacion genuina por parte de la empresa hacia sus intereses.

La mayoria de los clientes percibian una preocupacion por parte de la empresa hacia
sus intereses, era esencial abordar las preocupaciones de aquellos que mostraban

desacuerdo para garantizar una relacion sélida y satisfactoria con todos los clientes.

17. Los empleados entienden sus necesidades especificas.
Figura 19

Los empleados entienden sus necesidades especificas
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Nota. Los empleados entienden sus necesidades especificas, por Diana Pérez.

Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacion de que los empleados entendian sus necesidades

especificas. Estos resultados sugirieron una percepcion generalizada de que los empleados
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estaban capacitados para comprender y satisfacer las necesidades individuales de los
clientes.

Sin embargo, un nimero notable de encuestados, en la escala (2) expresaron en
desacuerdo y en la escala (1) en total desacuerdo, con esta afirmacién. Esto indicé que habia
clientes que no percibian un entendimiento adecuado por parte de los empleados de sus
necesidades especificas.

Por lo tanto, es importante para la empresa abordar estas preocupaciones mediante
una mejor capacitacion del personal y una comunicacién mas efectiva para garantizar una

experiencia satisfactoria para todos los clientes.

18. La empresa tiene horarios de atencidon convenientes para todos sus
clientes.

Figura 20

La empresa tiene horarios de atencion convenientes para todos sus clientes
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Nota. La empresa tiene horarios de atencién convenientes para todos sus clientes, por Diana Pérez.

Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)
estuvieron de acuerdo con la afirmacién de que la empresa tenia horarios de atencion

convenientes para todos sus clientes. Estos resultados sugerian una percepcién generalizada
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de que los horarios de atencidn de la empresa se ajustaban a las necesidades de la mayoria
de los clientes.

Sin embargo, un nimero significativo de encuestados, de la escala (1) expresaron un
grado de total desacuerdo con esta afirmacion. Esto indicaba que habia clientes que no
percibian que los horarios de atencién fueran convenientes para ellos.

Era indispensable para la empresa abordar estas preocupaciones y asegurar gue los
horarios de atencidn se ajustaran mejor a las necesidades de todos los clientes. Esto podria
haber implicado la revision y posible modificacion de los horarios para asegurar una cobertura
adecuada y una mayor conveniencia para los clientes.

Luego de realizar el andlisis de cada afirmaciéon de la dimension empatia, implica
proporcionar a los clientes una atencion individualizada y personalizada, haciéndoles sentir
Unicos y especiales mediante un servicio adecuado a sus necesidades (Clemenza, Gotera y
Araujo, 2010). Aunque hubo una percepcién positiva en términos de la actitud del personal y
la comprension de las necesidades especificas, queda claro que hay areas donde se puede
mejorar la empatia y la atencion individualizada para garantizar una experiencia mas

personalizada y satisfactoria para los clientes.

Quinta Dimensién de elementos tangibles
La dimension de elementos tangibles se refiere a todos los aspectos fisicos y
materiales que contribuyen a la experiencia de servicio del cliente y que pueden ser

observados o tocados.

19. La empresa cuenta con un equipamiento de aspecto moderno.
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Figura 21

La empresa cuenta con un equipamiento de aspecto moderno
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Nota. La empresa cuenta con un equipamiento de aspecto moderno, por Diana Pérez.

Los datos recopilados revelaron que la gran mayoria de los encuestados, de la escala
(6) estuvieron al menos parcialmente de acuerdo con la afirmacién de que la empresa contaba
con un equipamiento de aspecto moderno. Este alto porcentaje indicaba una percepcion
generalizada de que la empresa estaba bien equipada con tecnologia y recursos
contemporaneos.

Sin embargo, un pequefio nimero de encuestados, de la escala (1) estuvieron en total
desacuerdo con esta afirmacién. Esto sugiere que habia una parte de la muestra que no
percibia el equipamiento de la empresa como moderno.

La mayoria de los clientes percibian que la empresa contaba con un equipamiento
moderno, habia margen para mejorar y garantizar una experiencia uniformemente positiva en

términos de la apariencia y tecnologia utilizada.

20. Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas.



Figura 22

Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas
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Nota. Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas, por Diana Pérez.
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Los datos recolectados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala (6)

estuvieron de acuerdo con la afirmacién de que las instalaciones fisicas de la empresa eran

visualmente atractivas.

Por otro lado, un numero significativo de encuestados, de la escala (1) expresaron

total desacuerdo con esta afirmacion. Esto sugiere que habia una parte de la muestra que no

percibia las instalaciones como visualmente atractivas.

Era principal para la empresa abordar estas preocupaciones para mantener una

imagen positiva y atractiva. Se podrian haber implementado estrategias para mejorar el

disefio o realizar renovaciones para satisfacer mejor las expectativas de los clientes en

términos de la apariencia visual de las instalaciones.

21. Los empleados de CNT EP tienen buena presencia.
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Figura 23

Los empleados de CNT EP tienen buena presencia
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Nota. Los empleados de CNT EP tienen buena presencia, por Diana Pérez.

Los datos recopilados revelaron que la gran mayoria de los encuestados, de la escala
(6) estuvieron de acuerdo con la afirmacion de que los empleados de CNT EP tenian buena
presencia. Este alto porcentaje indicaba una percepcién generalizada de que los empleados
presentaban una imagen profesional y cuidada.

Sin embargo, un pequefio nimero de encuestados, de la escala (1) estuvieron
totalmente en desacuerdo con esta afirmacion. Esto sugiere que habia una parte de la
muestra que no percibia a los empleados como teniendo una buena presencia.

Aunque la mayoria de los clientes percibian que los empleados tenian buena
presencia, habia margen para mejorar y garantizar una experiencia uniformemente positiva

en términos de la apariencia y el profesionalismo del personal.

22.En CNT EP el material asociado con el servicio como folletos o

comunicados, son visualmente atractivos.
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Figura 24

En CNT EP el material asociado con el servicio como folletos o comunicados, son visualmente
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Nota. En CNT EP el material asociado con el servicio como folletos o comunicados, son visualmente

atractivos, por Diana Pérez.

Los datos recopilados revelaron que la mayoria de los encuestados, de la escala de
Likert (6) estuvieron al menos parcialmente de acuerdo con la afirmacion de que el material
asociado con el servicio en CNT EP era visualmente atractivo. Este alto porcentaje indicaba
una percepcion generalizada de que los folletos o comunicados proporcionados por la
empresa tenian una presentacion visual atractiva para los clientes.

En cambio, un nimero minimo de encuestados, de la escala de Likert (2) estuvieron
en desacuerdo con esta afirmacion. Esto sugiere que habia una parte de la muestra que no
percibia el material asociado con el servicio como visualmente atractivo.

No obstante, la mayoria de los clientes consideraban que el material asociado con el
servicio era atractivo visualmente, aun existia espacio para mejorar y asegurar una
experiencia consistentemente positiva en términos de presentacion del material

proporcionado por la empresa.
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Luego de realizar el andlisis de cada afirmacion de la dimensién de tangibilidad, se
refiere a la parte visible de la oferta del servicio, abarcando la apariencia de las instalaciones
fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacién (Clemenza, Gotera y Araujo,
2010). La impresién favorable general sobre la atractividad visual del material vinculado al
servicio sugiere que CNT EP esta abordando la dimension de tangibilidad de manera efectiva.
Sin embargo, aun hay oportunidad de mejorar y asegurar una experiencia consistentemente

positiva en cuanto a la presentacion visual del material ofrecido por la empresa.

Ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual

Tabla 3

Cuadro de ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual de la CNT EP

Dimension Porcentaje Ventajas
positivo
Fiabilidad 38,5% La dimension de fiabilidad es fundamental para

establecer relaciones sdlidas con los clientes, mejorar
la reputacion y asegurar la satisfaccién del cliente.

Esto puede llevar al éxito a largo plazo de la empresa.

Sensibilidad 37, 7% La dimension de sensibilidad permite a la CNT EP
adaptarse mejor a las necesidades individuales de los
clientes, mejorando asi la experiencia del cliente y

fortaleciendo la fidelidad a largo plazo.

Seguridad 39,5% Proporciona tranquilidad a los clientes de CNT EP al
garantizar la proteccion de sus datos personales y la
confiabilidad de sus servicios, o que aumenta la

confianza del cliente y su lealtad a la empresa.

Empatia 38,5% Comprende las necesidades y preocupaciones de los

clientes en un nivel personal, lo que facilita la creacién
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de experiencias mas personalizadas y significativas,
fortaleciendo asi las relaciones entre cliente y

empresa.

Elementos

tangibles

36,8%

Ofrece a los clientes una experiencia fisica y
visualmente atractiva, lo que fortalece la percepcion de

calidad y profesionalismo de la empresa.

Nota. Cuadro de ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual de la CNT EP, por Diana Pérez,

2024.
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Capitulo cuatro
Marco Propositivo
4.1 Propuesta para aplicacion del Modelo Servqual en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT EP)
4.1.1 Justificacién

Con base a las perspectivas de los clientes, existe la necesidad de implementar
estrategias para mejorar la calidad del servicio ofrecido por la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones (CNT EP), se identificaron ciertas debilidades como la falta de
capacitacion en las areas de la empresa y se busca adaptar estrategias para satisfacer las
necesidades de los clientes, entre ellas: capacitaciones al personal, mejorar la infraestructura
tecnoldgica, gestion proactiva de quejas y reclamos, ofrecer incentivos a los empleados, y
retroalimentaciones continuas sobre la experiencia de los clientes, con el fin de mantener la
competitividad de la empresa en el mercado de las telecomunicaciones.

Se ha propuesto el Modelo Servqual para la CNT EP, porque a través de su aplicaciéon
en las cinco dimensiones se podra medir periodicamente el nivel de la satisfaccion de los
clientes, esto permitira a los directivos de la empresa tomar decisiones mas acertadas al
implementar medidas correctivas o preventivas para mejorar continuamente la calidad del
servicio de la empresa.

Por otro lado, mejorar la calidad del servicio puede resultar en una reduccion de costos
a largo plazo. Al abordar eficazmente las areas de mejora y optimizar los procesos operativos,
CNT EP puede minimizar los gastos asociados con la gestién de quejas, reclamaciones y

devoluciones, al tiempo que aumenta la eficiencia y la productividad de su personal.

4.1.2 Objetivo general de la propuesta
Proponer un programa de capacitacion continua para el personal de la CNT EP en
base al modelo Servqual para mejorar la calidad del servicio de la empresa, y potenciar la

satisfaccion y fidelizacion del cliente.
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4.1.3 Propuesta de Modelo Servgual en la CNT EP
A continuacion, se propone algunas estrategias del modelo Servqual para mejorar la

calidad del servicio que ofrece la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, a

través de capacitaciones al personal y fortaleciendo su compromiso con la empresa.

Tabla 4

Propuesta de Modelo Servqual en la CNT EP

Dimensién 1: Fiabilidad

y presentaciones, basados en los siguientes
temas:

- Resolucion de problemas.

- Gestion del tiempo.

- Manejo de situaciones dificiles y clientes
conflictivos.

Actividad 4: Utilizar métodos de ensefianza
interactivos como role-playing y estudios de

caso.

Estrategia: Actividad 1. Buscar y seleccionar un | Presupuesto
Capacitacion continua | capacitador con un perfil idéneo para llevar a| estimado:
del personal del area | cabo la capacitacion.
de informacién vy | Actividad 2: Reservar la sala de reuniones en
atenciéon al cliente, | las instalaciones de CNT EP vy organizar
para la resolucion de | sesiones de capacitacion para el grupo de 10
problemas y gestiéon | empleados.
del tiempo. Actividad 3: Preparar materiales de apoyo para
la capacitacibn como manuales digitales, videos $1.000
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Actividad 5: Facilitar el acceso a la plataforma
de aprendizaje en linea de CNT EP para

formacioén continua.

Responsables:
Capacitadores con experiencia y conocimientos
avanzados en resolucion de problemas y gestiéon
del tiempo.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para contratacion de
capacitadores.
e Espacios fisicos para las sesiones.
¢ Manuales digitales y presentaciones de
resolucion de problemas y gestién del
tiempo.
e Videos instructivos sobre mejores
practicas.
Duracién: 7 dias (con sesiones de 2 horas cada

dia)

Dimensién 2: Sensibilidad

Estrategia:

Implementacién  de
procesos agiles de
atencion al cliente y

desarrollo de canales

Actividad 1: Seleccionar capacitadores
especializados en comunicacion efectiva y
resolucion de problemas.

Actividad 2:  Programar sesiones de
capacitacion virtuales para grupos de 10

empleados.

Presupuesto

estimado:
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de comunicacion

efectivos.

Actividad 3: Desarrollar materiales de apoyo
como manuales digitales, videos y
presentaciones, con los siguientes temas:

- Procesos &giles de atencion al cliente.

- Desarrollo de canales de comunicacion
efectivos.

- Mejores practicas en la implementacion de
herramientas de comunicacion.

Actividad 4: Evaluar y seleccionar un proveedor
de software de chat en vivo que se integre con
los sistemas existentes de CNT EP, disefiado por
expertos.

Actividad 5: Capacitar al personal en el uso del
sistema de chat en vivo y en técnicas de
comunicacion rapida y efectiva.

Actividad 6: Implementar herramientas de
feedback que permitan a los supervisores
registrar y monitorear el desempefio del

personal.

Responsables:
e Expertos en disefio web y desarrollo de
software.
e Supervisores de atencion al cliente.
e Equipo de recursos humanos.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para la contratacion de

capacitadores.

$5.000




67

e Plataformas de sesiones virtuales como
Google Meet 0 Zoom.
¢ Software de Automatizacion y Chatbots
e Herramientas de Feedback y Evaluacion
Duracién: 15 dias (con sesiones de 3 horas cada

dia)

Dimensién 3: Seguridad

Estrategia:

Capacitacion al
personal para
garantizar la
proteccibn de los

datos del cliente.

Actividad 1: Buscar capacitadores externos

especializados en ciberseguridad y proteccién de

datos.
Actividad  2:  Programar sesiones de
capacitacion virtuales para grupos de 10

empleados.

Actividad 3: Desarrollar materiales de apoyo
como manuales digitales, videos y
presentaciones, con los siguientes temas:

- Fundamentos de la proteccion de datos y
ciberseguridad.

- Politicas y procedimientos de seguridad de la
informacion en CNT EP.

- Identificacion y prevencion de amenazas de
seguridad.

- Mejores practicas para el manejo seguro de la
informacion del cliente.

Actividad 4: Facilitar el acceso a la plataforma

de aprendizaje en linea de CNT EP para

formacién continua.

Presupuesto

estimado:

$2.000
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Responsables:
e Expertos en proteccion de datos y
ciberseguridad.
e Equipo interno de seguridad de la
informacion.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para la contratacion de
capacitadores.
e Plataformas de sesiones virtuales como
Google Meet 0 Zoom.
e Manual digital de Politicas de Seguridad
y presentaciones virtuales.
e Plataformas de e-Learning

e Software de Simulacion de Ataques

Tiempo: 10 dias (con sesiones de 2 horas cada

dia)
Dimension 4: Empatia

Estrategia: Actividad 1. Buscar y seleccionar un| Presupuesto
Capacitar al personal | capacitador con un perfil idéneo para llevar a estimado:
para mejorar sus | cabo la capacitacion.
habilidades de | Actividad 2: Reservar la sala de reuniones en
escucha activa vy |las instalaciones de CNT EP y organizar
empatia, esenciales | sesiones de capacitacion para el grupo de 10 $2.000
para la interaccidon | empleados.

efectiva con el cliente.

Actividad 3: Preparar materiales de apoyo para
la capacitacién como manuales digitales, videos

y presentaciones, basados en los siguientes
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temas:

- Fundamentos de la escucha activa.

- Técnicas para desarrollar la empatia.

- Beneficios de la escucha activa y la empatia
en la atencion al cliente.

Actividad 4: Disefiar escenarios de role-playing
para mejorar las habilidades interpersonales
mediante la simulacion de situaciones de
atencion al cliente.

Actividad 5: Facilitar el acceso a la plataforma
de aprendizaje en linea de CNT EP para

formacién continua.

Responsables:
Capacitadores especializados en habilidades
interpersonales, escucha activa y empatia.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para la contratacion de
capacitadores.
e Espacios fisicos para las sesiones.
¢ Manuales digitales y presentaciones
sobre escucha activa y empatia.
e Videos instructivos sobre técnicas y
estudios de caso.
e Acceso a la plataforma de aprendizaje
en linea.
Tiempo: 10 dias (con sesiones de 2 horas

cada dia).
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Dimension 5: Elementos tangibles

Estrategia:

Implementacién de
tecnologia de
vanguardia y mejora
de la infraestructura

fisica.

Actividad 1: Contratar a expertos para realizar
una auditoria completa de la infraestructura
tecnoldgica y fisica existente.

Actividad 2: Seleccionar los proveedores que
ofrezcan las mejores soluciones tecnolégicas
adaptadas a las necesidades de la CNT EP.
Actividad 3: Desarrollar un cronograma
detallado con el departamento de finanzas, para
la implementacién de quioscos de autoservicio
para consultas y pagos, y mejoras de
infraestructura.

Actividad 4: Renovar y actualizar las
instalaciones fisicas donde se ubiquen las
nuevas tecnologias, asegurando que sean
adecuadas y seguras.

Actividad 5: Organizar sesiones de
capacitacion con los expertos para el personal,
sobre el uso de las nuevas tecnologias
implementadas.

Actividad 6: Realizar evaluaciones perioddicas
con los proveedores de tecnologia del

desempefio de las nuevas tecnologias.

Responsables:
e Consultores externos
e Proveedores de tecnologia

e Departamento de finanzas

Presupuesto

estimado:

$40.000
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Recursos Necesarios:

e Presupuesto para la adquisicion de
nuevas tecnologias y mejoras de
infraestructura.

e Personal técnico para la instalacion y
mantenimiento de nuevas tecnologias.

e Instructivos para la capacitacion al
personal sobre la nueva tecnologia.

Duracién: 2 meses

Nota. Propuesta de Modelo Servqual en la CNT EP, por Diana Pérez, 2024.
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Conclusiones

El modelo Servqual es una herramienta importante para evaluar y mejorar la calidad
del servicio de las empresas, permitiendo identificar las diferencias entre las expectativas y
percepciones de los clientes, lo que puede resultar en una ventaja competitiva y mayor
satisfaccion del cliente.

La metodologia utilizada para el modelo Servqual de la CNT EP proporcionoé claridad
en la medicién de la satisfaccion del cliente, destacando un enfoque cuantitativo y descriptivo,
asi como los procedimientos e instrumentos utilizados para evaluar la calidad del servicio.

El diagndstico de CNT EP ha evaluado su posicién actual mediante la revision de
aspectos fundamentales y analisis del entorno empresarial, junto con un estudio detallado de
los resultados del cuestionario Servqual. Este enfoque integral proporciona una visién clara
de la situacion y sefiala areas clave para mejorar la calidad del servicio y la competitividad en
el mercado.

El analisis de los resultados de las cinco dimensiones del modelo Servqual en la CNT
EP basados en las respuestas de la escala de Likert 6 (de acuerdo), reveld que los clientes
percibieron un cumplimiento de las promesas de servicio; sin embargo, se identificaron
oportunidades de mejora en cuanto a la puntualidad, la rapidez en la respuesta y la atencion
personalizada. La empresa ha demostrado altos niveles de confianza en las transacciones y
seguridad en el servicio, pero aun puede mejorar en términos de empatia y atencion
individualizada para garantizar una experiencia positiva para sus clientes.

La propuesta del modelo Servqual es fundamental para la CNT EP porque incluye
capacitacion continua del personal, y no solo fortalecera la eficacia operativa y la seguridad
de la informacion, también promueve una interaccion mas empdtica y efectiva con los clientes,

lo que contribuye a su satisfaccion y fidelizacion a largo plazo.
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Recomendaciones

Utilizar el modelo Servqual para evaluar regularmente la calidad del servicio, identificar
brechas y tomar medidas correctivas para mejorar la satisfaccion del cliente y mantener una
ventaja competitiva.

Para mejorar la metodologia del modelo Servqual en la CNT EP, se sugiere
complementar el enfoque cuantitativo con métodos cualitativos para una comprensién mas
profunda de las experiencias de los clientes.

Priorizar las areas identificadas para mejorar la calidad del servicio y la competitividad
en el mercado, implementando programas de mejora continua y la asignacion de recursos
adecuados para abordar las deficiencias identificadas en el andlisis del entorno empresarial
y los resultados del cuestionario Servqual.

Implementar medidas para mejorar la puntualidad, la rapidez en la respuesta y la
atencion personalizada, incluyendo la optimizacion de procesos internos y la capacitacion del
personal en habilidades de servicio al cliente y empatia. Recopilar regularmente comentarios
de los clientes para identificar areas de mejora continua y garantizar una experiencia positiva
para ellos.

Proponer el modelo Servqual como una herramienta esencial en la gestién de la
calidad, asegurando una evaluacion continua de la satisfaccion del cliente y la toma de

decisiones informadas para mejorar la eficiencia operativa y la competitividad.
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Apéndice
Apéndice A. Cuestionarios
Tabla 1

Cuestionario del Modelo Servqual

80

Dimension de fiabilidad

1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.
2. Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar
un sincero interés en resolverlo.

3. La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera vez.
4. La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en
que promete hacerlo.

5. La empresa debe insistir en registros libres de error.
Dimension de sensibilidad

1. La empresa debe mantener informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran los servicios.

2. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido.

3. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

4. Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles.

Dimension de seguridad

1. El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza
en usted.

2. El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la
empresa.

3. Los empleados, deben ser corteses de manera constante con

usted.
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4. Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.
Dimension de empatia

1. La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes.

2. La empresa de publicidad debe tener empleados que den
atencion personal, a cada uno de los clientes.

3. La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

4. Los empleados deben entender las necesidades especificas de
usted.

5. La empresa de publicidad debe tener horarios de atencion
convenientes para todos sus clientes.

Dimension de elementos tangibles

1. La empresa debe tener equipos de aspecto moderno.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.
3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

4. Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente

atractivos para la empresa de publicidad.

Nota. Adaptado de Revista Perspectivas, por Matsumoto Reina,

ttps://bit.ly/3TGnmNI.

2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2 3
2014,
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Tabla 2
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Apéndice B. FODA

Matriz FODA de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Factores

internos

Factores

externos

MATRIZ FODA
Fortalezas

La CNT EP cuenta con wuna infraestructura solida de
telecomunicaciones, incluyendo redes de fibra 6ptica y tecnologia de
Gltima generacion.

La empresa tiene una amplia cobertura a nivel nacional, lo que le
permite llegar a areas urbanas y rurales.

La CNT es una marca conocida en el mercado ecuatoriano y a menudo
se percibe como una opcion confiable para servicios de
telecomunicaciones.

Debilidades

La empresa enfrenta una fuerte competencia de empresas privadas de
telecomunicaciones, algunas de las cuales pueden tener mayores
recursos financieros y flexibilidad operativa.

La calidad del servicio al cliente puede ser inestable y mejorarla podria
ser un desafio para la empresa.

En algunas areas, la infraestructura tecnoldgica de la CNT puede estar
desactualizada, lo que podria limitar su capacidad para competir en un
mercado en constante evolucion.

Oportunidades

Existen oportunidades para expandir la oferta de servicios, como
internet de alta velocidad, television por cable y servicios moviles, para

satisfacer la creciente demanda del mercado.
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Con el aumento de la demanda de conectividad, existe la oportunidad
de expandir y mejorar la infraestructura de telecomunicaciones en areas
subdesarrolladas.

La innovacion en tecnologias emergentes como la 5G y el Internet de
fibra 6ptica, podria abrir nuevas oportunidades de negocio para la
empresa.

Amenazas

La competencia de otras empresas de telecomunicaciones, de servicios
de tecnologia alternativos como: telefonia movil, internet fijo y television
satelital, podria deteriorar la participacion de mercado de la CNT.

Una crisis econdmica nacional o global podria reducir la capacidad de
los consumidores para gastar en servicios de telecomunicaciones, lo
gue podria afectar los ingresos y la rentabilidad de la empresa.
Ecuador estd expuesto a desastres naturales como terremotos e
inundaciones, que podrian causar interrupciones en las operaciones de

la CNT y dafios a su infraestructura.

Nota. Matriz FODA de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, por Diana Pérez, 2024.
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Apéndice C. Ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual

Tabla 3

Cuadro de ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual de la CNT EP

Dimensién Porcentaje Ventajas
positivo
Fiabilidad 38,5% La dimension de fiabilidad es fundamental para

establecer relaciones sdlidas con los clientes, mejorar
la reputacion y asegurar la satisfaccién del cliente.

Esto puede llevar al éxito a largo plazo de la empresa.

Sensibilidad 37, 7% La dimension de sensibilidad permite a la CNT EP
adaptarse mejor a las necesidades individuales de los
clientes, mejorando asi la experiencia del cliente y

fortaleciendo la fidelidad a largo plazo.

Seguridad 39,5% Proporciona tranquilidad a los clientes de CNT EP al
garantizar la proteccion de sus datos personales y la
confiabilidad de sus servicios, o que aumenta la

confianza del cliente y su lealtad a la empresa.

Empatia 38,5% Comprende las necesidades y preocupaciones de los
clientes en un nivel personal, lo que facilita la creacion
de experiencias mas personalizadas y significativas,

fortaleciendo asi las relaciones entre cliente y

empresa.
Elementos 36,8% Ofrece a los clientes una experiencia fisica y
tangibles visualmente atractiva, lo que fortalece la percepcién de

calidad y profesionalismo de la empresa.

Nota. Cuadro de ventajas de las dimensiones del Modelo Servqual de la CNT EP, por Diana Pérez,

2024.



Apéndice D. Propuesta del Modelo Servqual en la CNT EP

Tabla 4

Propuesta de Modelo Servqual en la CNT EP
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Dimensién 1: Fiabilidad

Estrategia:

Capacitacion continua
del personal del area
de informacion vy
atencion al cliente,
para la resolucion de

problemas y gestion

del tiempo.

Actividad 1. Buscar y seleccionar un
capacitador con un perfil idéneo para llevar a
cabo la capacitacion.

Actividad 2: Reservar la sala de reuniones en
las instalaciones de CNT EP vy organizar
sesiones de capacitacion para el grupo de 10
empleados.

Actividad 3: Preparar materiales de apoyo para
la capacitacion como manuales digitales, videos
y presentaciones, basados en los siguientes
temas:

- Resolucion de problemas.

- Gestion del tiempo.

- Manejo de situaciones dificiles y clientes
conflictivos.

Actividad 4: Utilizar métodos de ensefianza
interactivos como role-playing y estudios de
caso.

Actividad 5: Facilitar el acceso a la plataforma

de aprendizaje en linea de CNT EP para

formacién continua.

Presupuesto

estimado:

$1.000
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Responsables:
Capacitadores con experiencia y conocimientos
avanzados en resolucion de problemas y gestiéon
del tiempo.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para contratacion de
capacitadores.
e Espacios fisicos para las sesiones.
¢ Manuales digitales y presentaciones de
resolucion de problemas y gestién del
tiempo.
e Videos instructivos sobre mejores
practicas.
Duracién: 7 dias (con sesiones de 2 horas cada

dia)

Dimensién 2: Sensibilidad

Estrategia:

Implementacién  de
procesos agiles de
atencion al cliente y
desarrollo de canales
de comunicacion

efectivos.

Actividad 1: Seleccionar capacitadores
especializados en comunicacion efectiva y
resolucion de problemas.

Actividad 2:  Programar sesiones de
capacitacion virtuales para grupos de 10
empleados.

Actividad 3: Desarrollar materiales de apoyo
como manuales digitales, videos y
presentaciones, con los siguientes temas:

- Procesos agiles de atencion al cliente.

Presupuesto

estimado:

$5.000
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- Desarrollo de canales de comunicacion
efectivos.

- Mejores practicas en la implementacion de
herramientas de comunicacion.

Actividad 4: Evaluar y seleccionar un proveedor
de software de chat en vivo que se integre con
los sistemas existentes de CNT EP, disefiado por
expertos.

Actividad 5: Capacitar al personal en el uso del
sistema de chat en vivo y en técnicas de
comunicacion rapida y efectiva.

Actividad 6: Implementar herramientas de
feedback que permitan a los supervisores
registrar y monitorear el desempeiio del

personal.

Responsables:
e Expertos en disefio web y desarrollo de
software.
e Supervisores de atencion al cliente.
e Equipo de recursos humanos.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para la contratacion de
capacitadores.
e Plataformas de sesiones virtuales como
Google Meet 0 Zoom.
e Software de Automatizacion y Chatbots

e Herramientas de Feedback y Evaluacion
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Duracidn: 15 dias (con sesiones de 3 horas cada

dia)

Dimensién 3: Seguridad

Estrategia:

Capacitacion al
personal para
garantizar la

proteccibn de los

datos del cliente.

Actividad 1: Buscar capacitadores externos
especializados en ciberseguridad y proteccién de
datos.
Actividad 2:  Programar sesiones de
capacitacion virtuales para grupos de 10
empleados.

Actividad 3: Desarrollar materiales de apoyo
como manuales digitales, videos y
presentaciones, con los siguientes temas:

- Fundamentos de la proteccion de datos y
ciberseguridad.

- Politicas y procedimientos de seguridad de la
informacion en CNT EP.

- Identificacion y prevencion de amenazas de
seguridad.

- Mejores practicas para el manejo seguro de la
informacion del cliente.

Actividad 3: Facilitar el acceso a la plataforma

de aprendizaje en linea de CNT EP para

formacién continua.

Presupuesto

estimado:

$2.000
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Responsables:
e Expertos en proteccion de datos y
ciberseguridad.
e Equipo interno de seguridad de la
informacion.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para la contratacion de
capacitadores.
e Plataformas de sesiones virtuales como
Google Meet 0 Zoom.
e Manual digital de Politicas de Seguridad
y presentaciones virtuales.
e Plataformas de e-Learning

e Software de Simulacion de Ataques

Tiempo: 10 dias (con sesiones de 2 horas cada

dia)
Dimension 4: Empatia

Estrategia: Actividad 1. Buscar y seleccionar un| Presupuesto
Capacitar al personal | capacitador con un perfil idoneo para llevar a estimado:
para mejorar sus | cabo la capacitacion.
habilidades de | Actividad 2: Reservar la sala de reuniones en
escucha activa vy |las instalaciones de CNT EP y organizar
empatia, esenciales | sesiones de capacitacion para el grupo de 10 $2.000
para la interaccidon | empleados.

efectiva con el cliente.

Actividad 3: Preparar materiales de apoyo para
la capacitacién como manuales digitales, videos

y presentaciones, basados en los siguientes
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temas:

- Fundamentos de la escucha activa.

- Técnicas para desarrollar la empatia.

- Beneficios de la escucha activa y la empatia
en la atencion al cliente.

Actividad 4: Disefiar escenarios de role-playing
para mejorar las habilidades interpersonales
mediante la simulacion de situaciones de
atencion al cliente.

Actividad 5: Facilitar el acceso a la plataforma
de aprendizaje en linea de CNT EP para

formacién continua.

Responsables:
Capacitadores especializados en habilidades
interpersonales, escucha activa y empatia.
Recursos Necesarios:
e Presupuesto para la contratacion de
capacitadores.
e Espacios fisicos para las sesiones.
¢ Manuales digitales y presentaciones
sobre escucha activa y empatia.
e Videos instructivos sobre técnicas y
estudios de caso.
e Acceso a la plataforma de aprendizaje
en linea.
Tiempo: 10 dias (con sesiones de 2 horas

cada dia).
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Dimension 5: Elementos tangibles

Estrategia:

Implementacién de
tecnologia de
vanguardia y mejora
de la infraestructura

fisica.

Actividad 1: Contratar a expertos para realizar
una auditoria completa de la infraestructura
tecnoldgica y fisica existente.

Actividad 2: Seleccionar los proveedores que
ofrezcan las mejores soluciones tecnolégicas
adaptadas a las necesidades de la CNT EP.
Actividad 3: Desarrollar un cronograma
detallado con el departamento de finanzas, para
la implementacién de quioscos de autoservicio
para consultas y pagos, y mejoras de
infraestructura.

Actividad 4: Renovar y actualizar las
instalaciones fisicas donde se ubiquen las
nuevas tecnologias, asegurando que sean
adecuadas y seguras.

Actividad 5: Organizar sesiones de
capacitacion con los expertos para el personal,
sobre el uso de las nuevas tecnologias
implementadas.

Actividad 6: Realizar evaluaciones perioddicas
con los proveedores de tecnologia del

desempefio de las nuevas tecnologias.

Responsables:
e Consultores externos
e Proveedores de tecnologia

e Departamento de finanzas

Presupuesto

estimado:

$40.000
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Recursos Necesarios:

e Presupuesto para la adquisicion de
nuevas tecnologias y mejoras de
infraestructura.

e Personal técnico para la instalacion y
mantenimiento de nuevas tecnologias.

e Instructivos para la capacitacion al
personal sobre la nueva tecnologia.

Duracién: 2 meses

Nota. Propuesta de Modelo Servqual en la CNT EP, por Diana Pérez, 2024.



