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RESUMEN
La satisfaccién de los clientes en el entorno de las empresas de telecomunicaciones se ha
convertido en un factor clave para fidelizar usuarios, por lo que se vuelve una necesidad
evaluar la satisfaccidon de los clientes como factor clave en la fidelizacion del servicio de CNT,
en el cantén Santa Rosa en el afio 2025. Para ello, se hace uso de una metodologia centrada
en el método descriptivo y basada en un enfoque cualitativo, aplicando encuestas a los
usuarios y entrevistas a operadores. Los resultados evidenciaron que la calidad de los
servicios ofrecidos por la empresa de telecomunicaciones CNT ubicada en el cantén Santa
Rosa resulté ser positiva. También se evidencia que la fidelizacion de los clientes no solo esta

influenciada por la calidad del servicio otorgado por la empresa.
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Satisfaction assessment as a key factor in customer loyalty in
telecommunications services Customer, Santa Rosa 2025

ABSTRACT
Customer satisfaction in the telecommunications sector has become a key factor in building
customer loyalty. Therefore, it is essential to evaluate customer satisfaction as a key factor in
customer loyalty for CNT's service in the Santa Rosa canton by 2025. To this end, a descriptive
methodology based on a qualitative approach was used, employing surveys of users and
interviews with operators. The results showed that the quality of services offered by the CNT
telecommunications company in the Santa Rosa canton was positive. It was also evident that

customer loyalty is not solely influenced by the quality of service provided by the company.
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INTRODUCCION

La satisfaccién del cliente se ha afianzado como un agente decisivo para la fidelizacién de
usuarios en las empresas de telecomunicaciones. Para Hernandez et al (2022), generar
satisfaccion en las personas permite influir de manera positiva en los mismos, sin embargo,
representa un hecho dificil de lograr. En relacién con lo anteriormente expuesto, se menciona
gue la perspectiva del cliente se centra en el trato que este reciba previo a obtener un servicio
o producto (Maldonado, 2025).

Para Cabeza et al (2022), el regocijo del cliente representa un factor clave en la fidelizacién
del usuario hacia la empresa, al asegurar una futura compra y generar rentabilidad para la
empresa. Se establece que el grado de satisfaccion del cliente se encuentra relacionado con
la calidad del producto ofrecido por la empresa. Se complementa lo anteriormente
establecido con lo dicho por Botines y Briones (2024), se puede generar competitividad de
manera sostenible a través de la calidad en el servicio ofrecido.

Tal como mencionan Silva et al (2021), para las empresas poder obtener altos indices de
eficiencia en el entorno globalizado actual, es necesario generar un servicio de calidad, en
este sentido la satisfaccion del cliente puede ser considerada una alternativa de cara a
generar una ventaja sostenible sobre otros competidores; es decir, en el entorno global
empresarial, una atencidn al cliente endeble podria significar una disminucién en el nimero
de clientes y manchar la imagen de la empresa, por otro lado, una fuerte atencidn hacia los
usuarios significa ventaja competitiva y resulta en la fidelizacién de los mismo.

Segun indica Navas et al (2023), el sector empresarial ecuatoriano se enfrenta a la necesidad
de resaltar sus servicios o productos en un mercado altamente competitivo, cada vez se hace
mas comun exigir servicios atractivos, innovadores y que gocen de un valor agregado. En

conjunto con el anterior punto, se menciona que la rentabilidad en el sector empresarial



ecuatoriano dependerd de la magnitud de la competencia que exista entre las empresas, esta
se presenta en diferentes formas como descuentos, publicidad, nuevos productos y mejoras
en el sistema (Jacome, 2022).

En este contexto, la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT) hace presencia como
una empresa representativa en el mercado del Ecuador en el servicio de telecomunicaciones,
brindando servicio de telefonia fija y actualmente expandiéndose en el mercado del servicio
de internet; sin embargo, hace frente a desafios como lo son la adopciéon de nuevas
tecnologias y el impacto que estas tienen en servicio ofrecido a los usuarios (Henao, 2020).
A nivel local, muchas empresas de telecomunicaciones como lo es CNT Santa Rosa, hacen
énfasis en la atencién ofrecida a las personas y la ventaja competitiva que esta puede generar;
sin embargo, los usuarios manifiestan los prolongados tiempos de demora que existen en la
atencion al cliente, la poca respuesta a problemas con el servicio, la carencia de empatia en
el personal y el valor del producto, este ultimo no reflejado en la calidad del mismo,
generando insatisfaccidon en los usuarios y la poca confianza que les genera la Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones (CNT).

Este escenario da lugar a plantear la siguiente pregunta investigativa: ¢ COmo influye la calidad
de atencidn al cliente y la satisfaccidon de los mismos por parte de la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) en su perspectiva y fidelizacion del servicio ofrecido en el Cantén
Santa Rosa? El presente estudio se fundamenta por su relevancia social e institucional en
garantizar la calidad del servicio de CNT en el Cantdn, aportando a la mejora continua del
sector de telecomunicaciones.

Bajo una perspectiva practica, la presente investigacion permitira evaluar la satisfacciéon del
cliente como factor clave en la fidelizacion del servicio de CNT, Santa Rosa en el afio 2025,

mediante la aplicacién de encuestas y entrevistas a los usuarios, todo ello, permitira



identificar su incidencia en la satisfaccion y fidelizacion del servicio y mejorar los indicadores
de calidad.

Se puede decir que las empresas de comunicaciones son aquellas empresas capaces de
proveer servicios de internet, televisidn, telefonia fija y movil. De acuerdo a Cano y Castillo
(2024), la Constitucién de la Republica del Ecuador del afio 2008 funge como un agente en el
gran avance de las telecomunicaciones; la misma considera al mercado de las
telecomunicaciones como un sector estratégico y lo coloca como un derecho.

En consecuencia, se resalta lo mencionado por Chuchuca et al (2025), desde la llegada del
internet y siendo este considerado un producto revolucionario capaz de generar altos grados
de rentabilidad, dio inicio a empresas que enfocaron sus esfuerzos en proveer este servicio.
Bajo este contexto, es pertinente mencionar que las empresas de telecomunicaciones
cuentan con gran presencia en el mercado actual, entendiendo a las mimas como aquellas
entidades que abarcan diversas formas de comunicacién, transmision de datos y contribucién
social, siendo ademas una gran fuente de cara a generar ventaja competitiva para el pais.

De acuerdo a Meena y Geng (2022), el mercado de las telecomunicaciones en la actualidad
se ha caracterizado por ser muy dindmico e innovador, estos hechos permiten mantenerlo
competitivo en relacidn a los precios y en futuros lapsos de tiempo. En conjunto, Gonzales y
Vélez (2025) mencionan que los avances en el sector de telecomunicaciones son cominmente
relacionados a servicios de internet y su uso en diversos dispositivos.

En este contexto, el mercado de telecomunicaciones en el sector ecuatoriano mantiene un
gran nivel de competencia entre las proveedoras del servicio, en donde se aprecia empresas
como; Claro, Tuenti, Telconet, Netlife, CNT, entre otras. Todas ellas buscando destacar en
diferentes aspectos; ya sean instalaciones de la empresa, la presentacién de sus empleados,

mejoras en el servicio y mas aspectos que demuestren su interés en sus clientes.



Las entidades anteriormente mencionadas abordan gran parte del mercado, no solo en
hogares o empresas, sino que también se adentran en sectores como la educacién.
Complementando este hecho Rodriguez et al (2021), comentan que en relacidn a la educacion
se ha experimentado cambios en los sistemas tradicionales, pasando a utilizar plataformas
digitales las cuales permiten acceder a numerosas fuentes de informacién, mismas que se
apoyan en la aplicacién de servicios de internet.

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, nace en el afio 2008 a través de la union de
dos compaiiias telefénicas; Andinatel S.A. y Pacifitel S.A. para posteriormente unirse también
con Alegro PCS en el ano 2010. En donde, se forma y se consolida finalmente como una de las
empresas de telecomunicaciones mas emblematicas en el Ecuador hasta la actualidad.

En el sector de telecomunicaciones en el Ecuador, CNT se destaca como una de las mas
representativas. En este sentido CNT se define como una empresa que tiene la misién de
conectar a los ecuatorianos y el mundo, por medio de servicios de telecomunicaciones y TIC,
innovadores, de calidad y seguros contribuyendo al desarrollo econémico y tecnolégico del
pais (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2025).

En concordancia con lo anteriormente mencionado, la filosofia de la gestién de CNT EP la
constituye como una empresa comprometida en ofrecer un servicio de calidad a sus clientes,
el trabajo en equipo, tener pensamientos innovadores y un claro compromiso social
(Morején, 2020).

Ofrecer un servicio de calidad es un factor clave para determinar una ventaja competitiva
para las empresas hoy en dia; ademas permite conocer el desempefio de las entidades a
través del servicio ofrecido a los usuarios. En el mercado actual, satisfacer las necesidades del
cliente y cumplir sus expectativas resulta crucial para diferenciarse de otras marcas, teniendo

en cuenta lo voraz que resulta la competencia y el surgimiento de nuevos competidores



Segun mencionan Toala et al (2025), la presencia de acciones como ofrecer servicios en los
momentos indicados, la capacidad de ofrecer respuestas rapidas ante inquietudes y reclamos,
la confianza generada a los clientes, el trato a los mismos, las instalaciones y la presentacién
del personal son aspectos fundamentales para considerar que un servicio es de calidad.

Es importante tener en cuenta que un servicio de calidad tiene influencia en la perspectiva de
los clientes. Segun Miranda et al (2021), siempre que una marca, producto o servicio logre
superar las expectativas que tienen los clientes previo a su consumo podra ser considerado
un servicio eficiente.

En el entorno actual, la satisfaccion del cliente resulta un factor determinante para todas las
empresas. En este sentido, segin Sagbay et al (2021), para las empresas mantenerse
relevantes en el mercado es importante que apunten a los clientes y su nivel de satisfaccion,
son los usuarios quienes generan beneficios para la empresa, a través de ellos se obtiene
mayor rentabilidad.

De acuerdo a Meza et al (2022), muchos negocios buscan lograr la satisfaccién del cliente a
través de estrategias, las cuales suelen estar en la misma linea de ciertas normas establecidas
por los gobiernos. Por ende, la busqueda de la satisfaccién de clientes resulta clave para las
empresas de telecomunicaciones en su busqueda de atraer y lograr fidelizar nuevos usuarios
al servicio ofrecido.

Para las empresas o negocios la accién de fidelizar a sus clientes es determinante para lograr
beneficios econémicos. Sin embargo, es necesario conocer aspectos relevantes; tal como
mencionan Rojas et al (2020), en el mundo actual las expectativas de los clientes en relacién
a los servicios ofrecidos son mucho mas altas, su perspectiva da a entender que responden a
las nuevas tendencias en la busqueda de servicios mas reconfortantes, los cuales respondan

a sus necesidades y expectativas.



Existen aspectos a tener en cuenta por parte de las empresas, entre estos aspectos se
encuentra el comportamiento posterior a la compra, este término hace énfasis en que las
empresas deben de mostrar interés en sus clientes y por medio de estos generar buenas
opiniones, en consecuencia, atrayendo mds publico (Rosa , 2020).

En este sentido, el proceso de fidelizacién de clientes guarda relacion con el nivel de
satisfaccion de los mismos, sus opiniones y si se sienten identificados con el producto, la
experiencia ofrecida al cliente es clave de cara a generar opiniones positivas; la calidad del
servicio o producto ofrecido es de gran aporte a la continuidad de los usuarios con el mismo.
METODOLOGIA

El presente estudio emplea un método descriptivo y se desarrolla a partir de un enfoque
cualitativo, la investigacidn cualitativa permite abordar a los individuos y las conductas que
esté presente de modo que explique hechos sociales y ayude a su comprension (Pifia, 2023).
El enfoque cualitativo se empleara con el fin de visualizar el impacto que genera ofrecer
servicios de calidad como medio para satisfacer a los clientes y como éste influye en la
fidelizacién de los mismos en la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT). Su
aplicacion se llevd a cabo en el cantén Santa Rosa, provincia de El Oro durante el periodo
2025, permitiendo analizar la influencia de estas practicas en una zona geografica y periodo
determinado.

La investigacion resalta la importancia de adoptar practicas de calidad como estrategia de
fidelizacion de clientes en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones. En el estudio se
identificod a usuarios pertenecientes a CNT en el Cantén Santa Rosa, con el fin de evaluar su
experiencia con el servicio. Se solicitd valorar la calidad del servicio recibido y se consulté su

opiniodn en base a la atencién brindada por el personal de CNT.



De acuerdo a Cisneros et al. (2022) cada instrumento de recoleccién de datos dependerd de
algunas variables a ser consideradas, desde su alcance, pasando por los sujetos de estudios y
llegando hasta los recursos disponibles. Por consiguiente, el uso de cuestionarios que midan
variables por medio de preguntas y entrevistas, en donde interactien dos personas como el
entrevistador y el entrevistado, resulta en filtros apropiados para cualquier investigacion
(Sanchez, 2022).

En este contexto, se emplearon preguntas preelaboradas dirigidas hacia los usuarios de CNT
con respecto al servicio recibido, con el propésito de captar sus apreciaciones, experiencias y
sugerencias. La recolecciéon de la informacidon se realizd por medio de una muestra
significativa y variada, la misma que estuvo conformada por los usuarios de CNT como grupo
representativo.

El proceso para seleccionar la muestra y su tamafio resulta necesario para conseguir datos
relevantes en base a la informacién recopilada (Alcoba, 2024). De acuerdo a la informacién
brindada por parte de CNT, se estimé una poblacidon de 800 usuarios y se determind su
tamafo a partir de la féormula para poblaciones finitas, la cual contd con un nivel de
confiabilidad del 95%, un margen de error establecido en 5% y un 0.5 de probabilidades de
éxito. Resultando en un tamafio de muestra de 260 encuestas a aplicar.

B N-Zz-p-q
rl_eZ(N—1)+Z2-p-q

En donde:
e n=tamafio de muestra.
e N =tamaiio de poblacién.
e Z=nivel de confiabilidad.

e p =probabilidad de éxito.



e g =probabilidad en contra.
e e =margen de error.

_ 800 - (1.96)2-0.5- 0.5
~ (0.05)2(800 — 1) + (1.96)2- 0.5 - 0.5

n

n = 260
De igual manera, se entrevistd a trabajadores de CNT Santa Rosa sobre su perspectiva en
torno al servicio de calidad, la satisfaccion que se ofrece a los usuarios y la capacidad de
resolver problemas del personal en los diferentes canales de atencién. En este sentido, las
encuestas y entrevistas aplicadas permitieron comprender su apreciacion sobre la
importancia que tienen estas variables como factores clave en la fidelizacién del servicio.
La recoleccion de datos se realizd a través de encuestas en formato fisico y digital, las mismas
gue se evaluaron previo a su aplicacion, como método psicométrico se empled una escala de
Likert determinada en valores de 1 a 5, donde 1 es “Muy insatisfecho” y 5 es “Muy satisfecho”.
Finalmente, el andlisis se llevd a cabo por medio de un programa estadistico como SPSS, que
permitié generar confiabilidad y autenticidad de los resultados alcanzados.
RESULTADOS Y DISCUSION

Figura 1. Percepcion de la infraestructura de CNT del cantdn Santa Rosa por parte de los
clientes

Porcentaje
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Analizando la figura 1, los clientes de la empresa CNT del cantén Santa Rosa estan muy
satisfechos (32,31%) y satisfechos (55%) con el estado de la sucursal, lo que refleja que las
instalaciones han recibido su respectivo mantenimiento y cumplen con las expectativas de los
usuarios, evidenciando que la empresa invierte en mantener satisfechos a sus clientes, muy
pocos usuarios estan insatisfechos (3,85%) al observar las instalaciones, es decir, que la
empresa cumple con las expectativas que espera el cliente, pero hay aspectos que deben
mejorarse para satisfacerlos adecuadamente.

Figura 2. Percepcion de la vestimenta de los empleados

Porcentaje
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De acuerdo a la figura 2, los clientes al ser atendidos por los empleados de la empresa CNT
perciben que la vestimenta que emplean y su respectiva higiene personal cumple con sus
estandares y se siente muy satisfechos (29,62%) al ser atendidos, aparte el 55% estd satisfecho
con la forma de vestir de los empleados, es decir, que el personal de la empresa mantiene una
imagen pulcra para mantener contentos a sus usuarios y evitar incomodarlos. Ademas, las
guejas relacionadas al aspecto de los empleados de la empresa son pocas, ya que solo el
0,38% se encuentra insatisfecho en esté parametro, lo que refleja el compromiso de los
empleados en mantener una imagen adecuada al momento de atender las necesidades de

sus clientes.



Figura 3. Cumplimiento de mejoras prometidas por parte de la empresa
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De acuerdo a la figura 3, el 3,08% de los clientes esta muy satisfecho por el cumplimiento de
las mejoras prometidas, mientras que el 37,69% estd satisfecho y el 50% esta medianamente
satisfecho. Esto evidencia que una gran parte de los usuarios perciben que la empresa actua
de manera inmediata para aplicar las mejoras prometidas al momento de adquirir los
servicios, mientras que un 7,31% se encuentra insatisfecho y el 1,82% muy insatisfecho,
afectando la imagen de la empresa, lo que impulsa a tomar acciones correctivas, para evitar
gue los clientes se sientan perjudicados y tentados a adquirir los servicios de la competencia.

Figura 4. Interés de la empresa en solucionar los problemas de sus usuarios

Porcentaje
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De acuerdo a la figura 4, el 1,92% de los usuarios estdn muy satisfechos por las medidas que
implementa la empresa al surgir algun inconveniente que afecta el servicio, mientras que el

38,08% esta satisfecho y el 48,46% esta medianamente satisfecho. Esto refleja que los



usuarios perciben que la empresa no actia de manera muy adecuada para solucionar los
problemas que presenta el servicio, es decir, que no hay una respuesta tan inmediata,
mientras que solo el 8,08% de los clientes esta insatisfecho y el 3,48% muy insatisfecho, lo que
evidencia que la empresa necesita implementar planes de contingencia para abarcar los
problemas que se llegan a presentar y que afecta al servicio que ofrecen.

Figura 5. El servicio de la empresa cumple con lo prometido inicialmente
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De acuerdo a la figura 5, el 6,54% de los usuarios esta muy satisfecho por el servicio ofrecido
y que cumple con lo prometido por parte de la empresa, mientras que el 66,92% esta
satisfecho, reflejando que la empresa es capaz cumplir las promesas relacionadas al servicio
gue otorgan inicialmente. Aunque el 6,15% esta insatisfecho porque el servicio no cumple con
lo prometido, evidenciando que la empresa mantiene contento la mayor parte de su cartera
de clientes y que debe implementar un seguimiento al pequefio nicho de usuarios que se

encuentra descontento para implementar las respectivas mejoras.



Figura 6. Identificacidon de los usuarios con la empresa CNT
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De acuerdo a la figura 6, el 2,69% de los clientes se siente muy satisfecho por los servicios
ofrecidos por parte de la empresa CNT, mientras que el 44,23% de los usuarios esta satisfecho
y el 48,08% esta medianamente satisfecho, es decir, que una parte significativa de los usuarios
de la empresa CNT se sienten identificados con la empresa, reflejando cierto sentido de
pertenencia a causa del servicio recibido, ademads, solo el 1,54% esta muy insatisfecho y el
3,46% se encuentran insatisfechos, reflejando que muy pocos usuarios no sienten apego hacia
la empresa.

Figura 7. Recomendacidn de los servicios de la empresa CNT a otros clientes
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De acuerdo a la figura 7, el 1,82% estd muy satisfecho con los servicios ofrecidos por parte de
la empresa CNT, mientras que el 45,38% esta satisfecho y el 47,69% medianamente satisfecho,
es decir, una parte significativa de los clientes recomendaria los servicios que ofrece CNT a

familiares o conocidos, reflejando que los usuarios valoran a la empresa y estan dispuestos a



recomendarlo, pero existe cierta inconformidad entre los usuarios, ya que el 2,31% esta muy
insatisfecho y el 2,31% esta insatisfecho con la empresa y no estan dispuestos a recomendarla.
Aunqgue representan una pequefia parte de clientes que tiene la empresa, se debe tomar
medidas correctivas sobre el servicio que reciben dichos clientes, ya que una mala resefia u
opinién afecta significativamente la imagen de la empresa CNT.

Figura 8. Atencion a las consultas de los clientes
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De acuerdo a la figura 8, el 2,31% de los clientes estd muy satisfecho con la atencién que
reciben por parte de los empleados, mientras que el 37,69% esta satisfecho y el 44,23% esta
medianamente satisfecho, es decir, que los empleados disponen de tiempo suficiente para
atender las dudas de los clientes, aunque el 15,38% de los usuarios esta insatisfecho y el 0,38%
muy insatisfecho, reflejando que en algunas situaciones los empleados no atienden todas las
dudas que tienen los clientes, evidenciando que existe deficiencias a mejorar en este

indicador.



Figura 9. Confianza que perciben los usuarios al ser atendidos por los empleados
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De acuerdo a la figura 9, el 7,31% de los usuarios estd muy satisfecho con la atencién que
reciben por parte de los empleados, mientras que el 51,54% esta satisfecho y el 33,46% se
encuentra medianamente satisfecho, reflejando que los usuarios confian en la atencién que
reciben por parte de los empleados, aunque el 6,92% esta insatisfecho y 0,77% se encuentra
muy insatisfecho, es decir, que los empleados mantienen un trato adecuado con los clientes,
manteniendo una estrecha relacién entre los usuarios y la empresa, fortaleciendo la imagen
de la entidad, pero los empleados deben ofrecer una atencidn personalizada para abarcar la
insatisfaccion que presenta una pequefia parte de la cartera de los clientes de la empresa CNT.

Figura 10. Expectativa del servicio prometido por parte de CNT hacia sus clientes
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De acuerdo a la figura 10, el 60,38% de los encuestados se encuentra medianamente
satisfecho sobre los servicios prometidos por parte de CNT, mientras que el 29,23% est3
satisfecho y que ha superado las expectativas que esperan de la empresa CNT; y el 6,92% esta

insatisfecho al contratar el servicio. Esto evidencia que CNT cumple con las expectativas que



tenian los usuarios al contratar el servicio por primera vez, aunque hay aspectos que debe
mejorar, porque existe cierta inconformidad.

Figura 11. Conveniencia de los horarios de atencién de CNT para sus usuarios
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De acuerdo a la figura 11, el 5,08% de los clientes estda muy satisfecho con los horarios de
atencion ofrecidos por la empresa CNT, mientras que el 52,31% se encuentra satisfecho y el
33,85% esta medianamente satisfecho. Esto evidencia que los usuarios pueden ser atendidos
en horarios que no interfieran con sus actividades, aunque existe cierta inconformidad por
parte del 8,08% de los usuarios, ya que se encuentran insatisfechos por los horarios que
mantiene la empresa, debido a que no pueden llegar a ser atendidos o no pueden recurrir a
la empresa a solucionar sus dudas por aspectos personales, por lo cual la empresa debe
disponer de un canal de comunicacién en linea para abarcar los clientes que no pueden ser
atendidos personalmente.

Figura 12. Resolucion de problemas presentados en los servicios ofrecidos por CNT
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De acuerdo a la figura 12, el 3,08% de los usuarios se encuentra muy satisfecho en la
resolucién de problemas que ofrece la empresa CNT, mientras que el 27,69% de los clientes
se encuentra satisfecho y el 33,85% estd medianamente satisfecho. Esto refleja que una parte
de los usuarios estan satisfechos con las medidas que implementa la empresa para solucionar
los problemas presentados en el servicio, pero existe inconformidad ante dichas acciones, ya
que el 32,69% de los clientes estd insatisfecho, evidenciando que la empresa debe mejorar las
acciones correctivas que ejecuta al presentarse un problema a su cartera de clientes.

Figura 13. Mantenimiento del servicio por parte de los usuarios los préoximos afios
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De acuerdo a la figura 13, el 1,54% de los usuarios estd muy satisfecho con la experiencia que
ofrece CNT, mientras que el 48,08% se encuentra satisfecho y el 41,15% estd medianamente
satisfecho. Esto evidencia que una parte significativa de los clientes mantendra el servicio por
los préoximos anos, aunque esperan mejoras por parte de la empresa debido a cierta
inconformidad sobre los servicios, ya que el 8,08% de los usuarios esta insatisfecho, lo que
indica que podrian abandonar el servicio los préoximos afios ante nuevas alternativas. Ante
dicha situacién la empresa debe buscar mejorar su servicio y experiencia para el usuario, con

el objetivo de mantener su nicho de mercado y evitar que migren con la competencia.



Figura 14. El pago de los servicios refleja la calidad ofrecida por CNT
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De acuerdo a la figura 14, solo el 0,77% de los usuarios respalda el pago de los servicios
ofrecidos por parte de la empresa CNT, mientras que el 23,08% de los clientes esta satisfecho
y el 38,08% estd medianamente satisfecho. Esto evidencia que los usuarios no respaldan en
su totalidad el pago que realizan por los servicios ofrecidos por CNT, es decir, la calidad que
reciben no justifica el pago que ejercen, por ello existe inconformidad y el 35,77% esta
insatisfecho, lo que afecta tanto la experiencia del usuario como la relacién que mantienen
con la empresa y pueden verse tentados ante ofertas mas atractivas ofrecidas por la
competencia.

Awuku et al. (2023) en su investigacién recalca que uno de los mayores problemas que
enfrentan las empresas de telecomunicaciones tanto en el dmbito privado como publico es
mantener su cartera de clientes, por ello la adopcidon de herramientas tecnoldgicas se vuelve
una alternativa viable, por permitir modernizar los servicios y ofrecer una atencién
personalizada a los clientes, resultando ser una mejor alternativa frente a una competencia
gue se vuelve mas compleja.

La sucursal de la empresa de telecomunicaciones CNT ubicada en el cantén Santa Rosa
actualmente mantiene un adecuado servicio al cliente, porque el 51,54% de los usuarios se
siente seguro y confia en la labor que realizan los trabajadores de este local, ofreciendo un

servicio digno y manteniendo las normas de higiene personal, algo que es fundamental para



fidelizar a los clientes, pero tiene inconvenientes en responder a los problemas de los
usuarios.

Aparte, la sucursal de la empresa CNT dispone de una infraestructura decente que mantiene
satisfecho a sus clientes, este resultado se obtiene por el buen estado de los muebles de la
empresa, lo que garantiza que los clientes se sientan tranquilos durante su estancia. Algo que
comparte lbarra y Casas (2015) porque los usuarios al ser atendidos por los empleados
esperan soluciones y sentirse comodos durante su estancia en la empresa.

Molinares y Cantillo (2024) también destacan que la vestimenta de los empleados y su
respectiva higiene infiere en la satisfaccién de los usuarios, porque el 41,7% de los
encuestados se siente mas seguro y contento al ser atendido por un empleado que mantiene
una imagen limpia y que viste de forma apropiada, algo que fundamenta y respalda la imagen
gue la empresa intenta emitir a sus usuarios para asegurar su fidelizacion a largo plazo. Aparte,
los usuarios valoran que el material publicitario de la empresa sea claro y que facilite la toma
de decisiones sobre los servicios que ofrece la empresa.

Granda y Moya (2019) en su investigacidon hacen hincapié que la atenciéon al cliente y el
aspecto de los empleados juega un rol clave para fidelizar a los clientes, ya que el 49% de los
encuestados valora la amabilidad y paciencia que ofrecen los empleados al momento de ser
atendidos, mejorando la experiencia que tiene el cliente al implementar una atencién
personalizada.

Ademas, la empresa CNT mantiene satisfechos a sus usuarios y el 48,08% mantendra el
servicio por los préoximos afios, aunque uno de los principales inconvenientes que presenta
actualmente esta relacionado con los precios establecidos, porque el 35,77% percibe que el
precio actual por el servicio que se ofrece no es el adecuado, por lo cual la empresa para evitar

la pérdida de usuarios y asegurar su fidelidad debe mejorar su servicio.



Mientras que Intriago y Cedefio (2024) en su investigacion presentan el mismo inconveniente
presentado en el anterior parrafo, porque el 47,8% de sus encuestados se encuentra
descontento con el cobro que realiza la empresa, ya que perciben que el precio no justifica la
calidad recibida por servicios otorgados, y esperan que mejore la comunicacién que mantiene
la empresa con sus clientes, por la inadecuada respuesta ante sus respectivos problemas.
Aunque valoran la amabilidad que ofrecen los empleados al atender sus quejas, pero el
servicio en general debe mejorarse, porque perjudica la experiencia del cliente y ocasiona que
se sienta tentado a observar las alternativas que ofrece el mercado.

Molinares y Cantillo (2024) en su investigacion mencionan que la mejor manera de mantener
la confianza de los usuarios y asegurar su lealtad hacia la empresa por los proximos afos y
respaldar los precios ofrecidos a comparacién de la competencia, es necesario modernizar el
catalogo de los servicios y ofrecer un valor agregado al momento de atender a los usuarios,
con el objetivo de superar las expectativas que tenian antes de ser atendidos, lo que
garantizaria una relacidén estrecha con el cliente a largo plazo.

CONCLUSIONES

La calidad de los servicios ofrecidos por la empresa de telecomunicaciones CNT ubicada en el
cantéon Santa Rosa resulta ser positiva, los usuarios perciben que son atendidos
adecuadamente por los empleados y planean mantener el servicio por los proximos afios,
aunque existen factores que comprometen el desempefio de la empresa en el mercado, ya
que el 32,69% percibe que no se resuelve de manera adecuada los problemas que reporta, lo
gue perjudica la relacion de la empresa con el usuario.

Ademas, el 35,77% de los encuestados hacen hincapié que el pago que realizan no refleja la
calidad del servicio ofrecido, es decir, una parte significativa de los usuarios valora la el trato

adecuado que otorgan los empleados de la empresa, pero notan que la resolucion de



problemas no es eficiente y perciben que el servicio es de baja calidad por el precio que fija
la empresa.

Esto evidencia que la fidelizacion del cliente no esta influenciada Unicamente por la calidad
del servicio que otorga la empresa, porque la atencién del cliente, la respuesta eficiente a la
resolucidn de problemas de los usuarios, la percepcién de justicia en la fijacién del precio y el
cumplimiento de expectativas prometidas por parte de la empresa juegan un rol importante
al momento de mantener la lealtad de los clientes en el largo plazo, eludiendo que los
usuarios se sientan atraidos por las ofertas que otorga la competencia de este sector.
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