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RESUMEN

El presente estudio se enfocé en analizar la transformacion digital en la gestion de atencién
al cliente en las pequefias y medianas empresas (PYMES) de servicios de internet en la ciudad
de Cafiar. La metodologia empleada se bas6 en un enfoque cuantitativo respaldado por un
disefio de investigacion de campo. Se llevo a cabo la recopilacion de datos a través de un
cuestionario estructurado, el cual fue validado estadisticamente utilizando el coeficiente de alfa
de Cronbach para asegurar su confiabilidad y consistencia. La poblacion objetivo estuvo
conformada por gerentes de las PYMES de servicios de internet y clientes de estas empresas.
Los resultados revelaron una clara tendencia hacia la adopcion de tecnologias, incluyendo el
uso de canales de comunicacion, inteligencia artificial y chatbots. Los gerentes destacaron la
importancia de estas herramientas para mejorar la atencién al consumidor y la eficiencia
operativa. En cuanto a los clientes, se concord6 que la mayoria utiliza servicios de fibra dptica
de alta frecuencia y se siente contento con la calidad del servicio. La satisfaccion general con
la atencidn al cliente fue positiva, aunque hubo areas de oportunidad identificadas para mejorar
la experiencia del cliente. En conclusion, esta investigacion subraya la creciente importancia de
la transformacion digital en la industria de servicios de internet, adoptando tecnologias digitales
para mejorar la atencidn al cliente y satisfacer las demandas cambiantes.

Palabras Clave: transferencia de tecnologia, tratamiento de datos, clientes, PYMES.



ABSTRACT

The present study analyzed the digital transformation in customer service management in
small and medium-sized enterprises (SMEs) of internet services in Cafiar. The methodology
was based on a quantitative approach supported by a field research design. Data was collected
through a structured questionnaire statistically validated using Cronbach's alpha coefficient to
ensure reliability and consistency. The target population consisted of managers of internet
services SMEs and customers of these companies. The results revealed a clear tendency towards
adopting of technologies, including communication channels, artificial intelligence, and
chatbots. Managers emphasized the importance of these tools to improve consumer service and
operational efficiency. About the customers, it was found that most use high-frequency fiber
optic services and are satisfied with the service’s quality. Overall satisfaction with customer
service was positive, although areas of opportunity were identified to improve the customer
experience. In conclusion, this research highlights the growing importance of digital
transformation in the Internet service industry, adopting digital technologies to improve

customer service and meet changing demands.

Keywords: technology transfer, data processing, customers, SMEs.
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la transformacion digital ha revolucionado la forma en que las empresas dan
a conocer sus servicios y la gestion de atencion al cliente, en cuanto a las pequefias y medianas
empresas (PYMES) dedicadas a brindar servicios de internet en la Ciudad de Cafiar no son
ajenas a este proceso de cambio, porque han reconocido la necesidad de adaptar estrategias de
atencion al cliente, para fortalecerse competitivamente en un mercado cada vez mas exigente,
es por ello que “la transformacion digital se esta convirtiendo en una necesidad y los directivos

buscan formas para transformar sus empresas exitosamente” (Villagra, et al., 2023, p. 224).

Cabe mencionar que, en el &mbito empresarial, el servicio de atencion al cliente se
considera como el punto méas importante de los negocios. Su objetivo es satisfacer los deseos
del cliente y asegurarse de que todos los esfuerzos de la organizacion ayuden a lograrlo (Cantos,
et al., 2022). Es por ello que, para brindar una mejor atencion al cliente, la combinacion de
estrategias innovadoras y tecnologia avanzada, como chat en linea, correo electronico, redes
sociales, sitios web y un sistema de gestion de chatbots, automatizan las respuestas a consultas
comunes, el cual permite a la PYMES ponerse en contacto de manera rapida y conveniente en

el servicio de atencion al cliente.

Por lo antes mencionado el presente estudio tiene por objetivo analizar la
Transformacién Digital en la Gestion de Atencion al Cliente en las PYMES de Servicios de
Internet en la Ciudad de Cafiar, a través de la recopilacion de informacién mediante encuestas
en donde se visualice la satisfaccion de los clientes en los servicios ofrecidos por parte de las
PYMES.
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REFERENCIAL TEORICO

Transformacion Digital

Con el uso de tecnologias modernas, la transformacion digital se puede caracterizar
como un cambio en la cultura de las PYMES que modela los procesos operativos y centra los
cambios organizacionales en el cliente. El objetivo es aumentar la eficiencia y la competitividad
para proporcionar un diferenciador en productos y/o servicios para sus clientes. Todo este
proceso de cambio estard centrado en el cliente, que actualmente es el activo més valioso de
una empresa, junto con los datos que se generan y se derivan de ella. Por tanto, va mas alla de
simplemente invertir en nueva tecnologia, digitalizar un proceso, alquilar almacenamiento en
la nube o implementar un nuevo ERP. La mentalidad de toda la empresa debe cambiar como
resultado de la transformacion digital (Suarez y Bravo, 2022).

El MIT (Instituto de Tecnologia de Massachusetts, 2017) describe la Transformacion
Digital como la integracién de procesos y enfoques empresariales destinados a fortalecer la
competitividad de una organizacion en un entorno cada vez mas digital. Esta definicion amplia
su alcance mas alla de la simple adopcion y uso de la tecnologia, abarcando elementos como
estrategia, gestion de talento, estructura organizativa y liderazgo. El enfoque no se limita al
aspecto tecnolégico, sino que subraya la importancia de estos factores no tecnoldgicos.
Ademas, el MIT reconoce la influencia crucial de los usuarios, clientes, empleados y
competidores en la Transformacion Digital. Estos actores, a traveés de cambios en su
comportamiento, consumo Yy comunicacién, impulsan la necesidad de adaptacion de las

empresas a nuevas demandas y expectativas. (MIT,2017, citado en Alunni y Llambias, 2018)

Es por ello que, la transformacion digital no se trata Unicamente de llegar a la
implementacién de herramientas digitales en las PYMES, sino que también, se debe optar por
procesos fisicos que marquen la diferencia, generando oportunidades de innovacion. A
continuacion, se mencionaran algunas de las tecnologias de vanguardia que podrian ayudar a
las pequefias y medianas empresas a convertirse en negocios digitales y mejorar su servicio al
cliente, entre ellas:

La industria 4.0

La cuarta revolucion industrial se conoce como "Industria 4.0" y se define por la
incorporacion de tecnologias digitales de vanguardia en los procedimientos de fabricacion y

produccion. Es un concepto que abarca la convergencia de tecnologias como la inteligencia
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artificial, el internet de las cosas (10T), la realidad aumentada, el analisis de datos, la robotica'y
la computacion en la nube, entre otros. “Con la aplicacion de los recursos tecnologicos de la
Industria 4.0, es posible mejorar los procesos internos y la competitividad de las
organizaciones” (Rodriguez y Bafiuls, 2023, p. 2). Ademas, se promueve la personalizacion de
los productos y servicios, con la capacidad de adaptar y producir en masa, a medida que las

necesidades del cliente evolucionan.

La red 5G

Al hablar de la red 5G, hace referencia a la quinta generacion de conectividad, servicio
que brinda a los usuarios tener una conexion mas eficiente con todo lo que les rodea, basado en
el Internet de las cosas (10T). Zamora y Morales (2021) plantean que este servicio brinda mayor
velocidad de navegacion (Gbps) con poca latencia (tiempo de respuesta). Los proveedores
tendran la oportunidad de desarrollar soluciones y servicios sofisticados para consumidores y

empresas en una variedad de industrias a un precio razonable gracias a la red 5G.

Ciberseguridad

La ciberseguridad es garantizar la confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de
los datos y los recursos digitales, protegiéndolos contra amenazas como el acceso no autorizado,
el robo de informacion, el malware, los ataques de denegacién. Tobon y Tovar (2022) plantean
que la ciberseguridad es la practica 0 método de proteger sistemas, redes y programas de
ciberataques. Estos ciberataques frecuentemente buscan obtener acceso, alterar o eliminar datos

confidenciales; extorsionar a los usuarios; o interrumpir la continuidad del negocio (CISCO).

Politicas de la transformacion digital

Toda PYMES para funcionar correctamente debe tener conocimientos de sus politicas
sobre la transformacion digital, por lo que existen informacién que redunda en un adecuado

desarrollo empresarial, como por ejemplo lo que se presenta la siguiente cita:

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién (MINTEL)
presenta la siguiente Estrategia de Transformacién Digital, en vista del crecimiento exponencial
en la demanda de servicios, aplicaciones y contenido digital (SAC). Este impulso se debe al

desarrollo, adopcion e integracion de tecnologias disruptivas o avanzadas, asi como al respaldo
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de los startups locales. Ademas, se toma en cuenta el despliegue de infraestructuras de redes de
banda ancha fijas y moviles de Gltima generacion, la Internet de las cosas, la computacion en la
nube, el analisis de grandes volumenes de datos (Big Data), la inteligencia artificial, el
procedimiento de datos a gran escala (macrodatos), la robotica, la realidad virtual, entre otras.
(Chang, 2022, p. 20)

Nuevas Tecnologias

Las nuevas tecnologias han cambiado significativamente la forma en que las pequefias y
medianas empresas funcionan e interactian con sus clientes en los ultimos afios. Se han
identificado dos aspectos esenciales de esta transicion como la automatizacion de procesos y la

omnicanalidad.

Automatizacion de procesos: La automatizacion de procesos se refiere al uso de
tecnologia para ejecutar tareas o actividades de forma automaética, sin intervencion humana

directa.

Consiste en la implementacion de sistemas o software que pueden realizar acciones
predefinidas o programadas, siguiendo reglas y pautas establecidas, con el objetivo de agilizar
y optimizar la ejecucion de procesos empresariales. Segin Angulo y Fernandez (2023), “Dado
lo simple que es para los clientes usar un chatbot y, lo que es mas importante, la rapidez con
que se responden sus preguntas, es una herramienta adecuada para mejorar el proceso de

atencion al cliente” (p. 58).

Con la ayuda de los asistentes virtuales, es posible aumentar la capacidad de atencion y

abordar las inquietudes de los clientes con mayor rapidez.

Omnicanalidad: La omnicanalidad es una estrategia de atencion al cliente y ventas que
busca proporcionar una experiencia coherente y fluida en todos los canales de comunicacién y

puntos de contacto utilizados por los clientes.

Se centra en la integracién y coordinacién de diferentes canales, como tiendas fisicas,
sitios web, aplicaciones moviles, redes sociales, chat en linea, entre otros, para brindar una
experiencia unificada y sin problemas. ‘“Para mantener relaciones duraderas con sus clientes,
las empresas mediante la omnicanalidad deben acomodarse y adaptarse a los medios que

utilizan sus clientes, a medida que pasan a otras plataformas de acuerdo con sus preferencias”
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(Ruiz et al., 2021, p. 47). La omnicanalidad es fundamental para las PYMES, permitiendo

comunicar e interactuar al instante con los clientes, al resolver sus dudas y reclamos.

Servicio al Cliente

Se ha convertido en una particularidad clave la experiencia del cliente, y las empresas
deben esforzarse por superar las expectativas, ofreciendo soluciones a medida y presentando
una conexién emocional con los clientes. La empatia y la personalizacién son elementos
esenciales para lograrlo. “De manera que, este debe ser estratégico y efectivo, puesto que las
empresas no solo venden sus productos o servicios, también proyectan su imagen” (Morales et
al., 2019, p. 26). Ademas, la rapidez en la respuesta y la resolucion de problemas son
fundamentales para la satisfaccion del cliente. La agilidad y la eficiencia en los procesos de

servicio al cliente pueden marcar la diferencia entre retener o perder a un cliente.

Transformacion digital y Atencion al Cliente

David Rogers propuso estos cinco elementos clave de la transformacion digital en su
libro " El Libro de Jugadas de Transformacion Digital: Reconsidere su Negocio para la Era
Digital ", publicado en el afio 2016. Desde entonces, estos elementos se han convertido en una
referencia importante en el mundo empresarial y han sido adoptados por muchas PYMES en su

estrategia de transformacién digital y atencién al cliente.

Clientes: El objetivo de la transformacion digital es convertir al consumidor en el centro
de todas las decisiones y acciones comerciales. Para brindar experiencias mas individualizadas

y pertinentes, es necesario comprender los deseos y expectativas del cliente.

Competencia: La transformacion digital también implica estar al tanto de la
competencia en el mercado y comprender como las PYMES en el mismo sector estan utilizando

la tecnologia para mejorar sus procesos y ofrecer servicios innovadores.

Datos: La transformacién digital requiere una comprension profunda de los datos y su
analisis. Las pequefias y medianas empresas deben ser capaces de recopilar, analizar y utilizar

datos para tomar decisiones informadas y mejorar Sus procesos y Servicios.

Innovacion: La transformacion digital también implica estar en constante evolucion y
adaptacion para mantenerse al dia con las nuevas tecnologias y formas de hacer negocios. Esto

requiere una cultura empresarial de experimentacion, aprendizaje y mejora continua.
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Valor: Finalmente, la transformacién digital debe agregar valor tanto para las PYMES
como para los clientes. Esto implica identificar areas donde se pueden aplicar tecnologias
digitales para mejorar los procesos y ofrecer mejores servicios, mientras se asegura que se

logren los objetivos financieros y comerciales de las ya mencionadas.

Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion del cliente se considera una caracteristica de la medida en que los bienes
y servicios de una organizacion cumplen o superan las expectativas del consumidor. La
satisfaccion del cliente es la cantidad de usuarios, o la proporcién de todos los consumidores,
que informan haber tenido experiencias positivas o satisfactorias con una empresa, Sus
productos o servicios (medida por indices de calificacion). Cuando un cliente est4 contento con
el servicio que ha recibido, actualmente se habla de satisfaccion del cliente (Flores y Villegas,

2019). A continuacion estan las sub dimensiones que la representan:

Accesibilidad: Facilidad con la que los clientes pueden interactuar con las PYMES y
recibir asistencia cuando la necesiten. La accesibilidad implica tener horarios de atencion
amplios, ofrecer opciones de contacto como teléfono, correo electronico, chat en linea y sitios
web, asegurandose de que los clientes tengan el acceso a la informacidn necesarias para abordar

sus preguntas o problemas.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la rapidez y eficiencia con la que las PYMES
atiende las consultas y los problemas de los clientes. Ademas, implica tener personal capacitado
y con conocimientos, contar con sistemas y procesos eficientes para gestionar las consultas y

los problemas de los clientes de manera efectiva.

Empatia: Capacidad de comprender y compartir las emociones y preocupaciones de los
clientes. Implica ponerse en el lugar del cliente, mostrar comprension y empatia hacia sus

situaciones y necesidades, y tratarlos con amabilidad y respeto.

Comunicacion: Implica utilizar un lenguaje claro y evitar el uso de jerga técnica,
proporcionar informacion precisa y relevante, y utilizar diferentes canales de comunicacion

segun las preferencias del cliente.
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Capacitacion y habilidades del personal de atencién al cliente.

Proceso de proporcionar conocimientos, habilidades y recursos necesarios para que los

empleados puedan interactuar de manera efectiva con los clientes.

Las pequefias y medianas empresas u organizaciones al realizar capacitaciones del
personal, puede llegar a cumplir con los estandares que planeen, o incluso mejorarlos,
permitiendo que sus trabajadores rindan positivamente en sus funciones ya que, al mejorar sus
conocimientos, habilidades, y destrezas lo ejecutarian de la mejor manera, brindando asi una

excelente atencion al cliente. (Vargas, 2021)

Habilidades en la Atencion al cliente: Las habilidades del personal de atencion al
cliente se refieren a las capacidades y competencias necesarias para interactuar y ofrecer un
servicio de primera a los clientes. “la primordial habilidad que deberia tener el colaborador es
el dominio y manejo de la comunicacion verbal y no verbal en un encuentro con el cliente”

(Alvarez et al., 2023, p. 35). En este sentido se enuncia algunas habilidades clave como:

1. Habilidades de comunicacién: La capacidad de transmitir informacion de manera
claray efectiva, escuchar activamente a los clientes y comprender sus necesidades.

2. Habilidades de resolucién de problemas: La capacidad de identificar y abordar
eficientemente los problemas y desafios que enfrentan los clientes, ofreciendo
soluciones adecuadas y oportunas.

3. Conocimiento técnico: Personal debe contar con el conocimiento de los productos o
servicios de la empresa, asi como de los procedimientos y politicas relacionadas,
permitiendo brindar informacidon precisa y completa, para una orientacion adecuada.

4. Atencién al cliente personalizado: Implica conocer a los clientes, recordar, adaptar el
servicio y ofrecer recomendaciones o soluciones a sus circunstancias particulares.

5. Habilidades de manejo del tiempo: La capacidad de gestionar el tiempo de manera
eficiente para garantizar una atencion rapida y oportuna a los clientes.

6. Habilidades de trabajo en equipo: La capacidad de colaborar con otros miembros del

equipo para resolver problemas y proporcionar un servicio coherente y coordinado.

Estas habilidades son fundamentales para garantizar una interaccién positiva y
satisfactoria con los clientes, ayudando a fortalecer las relaciones comerciales y promover la
fidelidad del cliente.
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METODOLOGIA

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, respaldado por un disefio de
investigacion de campo. El propdsito central de este estudio fue examinar de manera sistemética
la transformacion digital en la gestion de atencién al cliente en las pequefias y medianas
empresas (PYMES) de servicios de internet en la ciudad de Cafar. La técnica empleada para
recopilar los datos se basd en la aplicacion de una encuesta estructurada apoyada en un
cuestionario elaborado en escala Likert con 39 preguntas para directivos y 22 para clientes,
con opciones de respuesta de Excelente, buena, regular, mala y muy mala, validado mediante
el coeficiente de alfa de Cronbach, garantizando asi su fiabilidad y consistencia en la
recoleccion de informacidn precisa. La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por dos
estratos de poblacion a saber: 3 PYMES que suministran servicio de internet en el canton y 508
personas que utilizan el servicio de internet.

La eleccion de estas PYMES y clientes especificos se realizo con el propésito de obtener una
comprension detallada y representativa del fenémeno de la transformacion digital en la atencion

al cliente en el contexto local.

Para abordar la recoleccién de datos en el nivel de las PYMES, se optd por un estudio
tipo censo. Este enfoque implicd la inclusién de 3 pequefias y medianas empresas de servicios
de internet en la poblacién de estudio CBVisién Cafar, Millenium Computer y CNT.EP. Cafiar
permitiendo asi un analisis exhaustivo y profundo de la situacién de la transformacion digital
en cada una de ellas. En lo que respecta a los estratos de clientes, se aplicé un muestreo
probabilistico. Mediante este método, se asegurd que cada uno de los quinientos ocho (508)
clientes tuviera una probabilidad equitativa de ser seleccionado para participar en la
investigacion. La seleccidn de los clientes se llevo a cabo de manera aleatoria y se realizd

utilizando plataformas en linea para facilitar el proceso.

RESULTADOS

Gerentes

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a
los gerentes de las PYMES de servicios de internet en la ciudad de Cafar. Estos resultados
proporcionan una vision detallada de las percepciones y enfoques de los lideres empresariales

en relacion con la transformacion digital en la gestion de atencion al cliente.
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Figura 1
Su empresa utiliza Chatbots para brindar atencion al cliente.
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: El autor

Se obtuvo como resultado con un 100% de los gerentes afirmaron que su PYMES
emplea Chatbots como parte de su estrategia de atencion al cliente. Este consenso unanime
subraya la importancia otorgada por las PYMES a esta herramienta tecnolégica, la cual no solo
agiliza la interaccién con los clientes, sino que también es percibida como una solucién que

contribuye a fortalecer la seguridad en el proceso de atencién.

Con respecto a los canales de comunicacion donde la PYME emplea los Chatbots, se
destaca que el 100% de los encuestados report6 la utilizacién de estas herramientas en redes
sociales y sitios web. Estos canales, reconocidos por su amplio alcance y facilidad de acceso,
emergen como los puntos predominantes de interaccion con los clientes en la actualidad. En lo
que concierne a la forma en que su pequefia y mediana empresa evalUa la efectividad de los
Chatbots en términos de satisfaccion del cliente, es relevante mencionar que los gerentes
encuestados, equivalentes al 100%, indicaron satisfaccion tras cada interaccion.

Figura 2
Chatbots proporcionan respuestas precisas y Utiles a clientes.
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: El autor
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En relacién a la manera en que su PYME garantiza la precision y utilidad de las
respuestas proporcionadas por los Chatbots a los clientes, se observa que el 67% del total,
indicaron que los Chatbots son supervisados por personal humano que puede intervenir en caso
de ser necesario. En contraste, el gerente restante, representando el 33%, reportd que los
Chatbots estan disefiados para generar respuestas basadas en una amplia base de conocimientos.
Con respecto a la gestion de solicitudes de clientes que los Chatbots no pueden resolver, se
aprecia una distribucién en las respuestas de los encuestados. El 67%, indicaron que ofrece la
opcion de programar una llamada con un representante humano, brindando asi una solucién
personalizada, y el gerente restante, correspondiente al 33%, mencioné que su PYMES
proporciona una alternativa para interactuar con un representante de servicio al cliente humano.

Figura 3
Canal de comunicacion preferido por clientes para recibir atencion al cliente.
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: El autor

En relacion a la preferencia de los clientes en cuanto al canal de comunicacién para
recibir atencion, el 67% del total, destacaron que los clientes prefieren utilizar las redes sociales
como su canal de comunicacion favorito para recibir atencion al cliente. Por otro lado, el 33%,
indicé que los clientes optan por las llamadas telefénicas como su canal preferido. En relacion
a la evaluacion de la eficacia de los canales de comunicacion en términos de satisfaccion del
cliente, los resultados revelan un enfoque consistente entre los encuestados. EI 100% de los
gerentes informo que su PYEME realizan encuestas de satisfaccion después de cada interaccion

con los clientes como método para medir la eficacia de los canales de comunicacion.

Con respecto a como la PYME planea mejorar la experiencia del cliente a través de los

diferentes canales de comunicacién, se observa una distribucién en las respuestas, dos de los
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gerentes, el 67% del total, subrayaron la relevancia de ofrecer una atencion personalizada para
enriquecer la experiencia del cliente. Por otro lado, el tercer encuestado, representando el 33%,
enfatizé la importancia de mejorar los tiempos de respuesta como un factor clave.

Figura 4
Capacidad de respuesta de la empresa en cuanto a solicitudes y quejas de los clientes.
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: El autor

Los hallazgos relacionados con la capacidad de respuesta frente a solicitudes y quejas
de los clientes revelan una variedad en las respuestas proporcionadas por los gerentes
encuestados. 2 gerentes que equivale al 67%, destacaron que su capacidad de respuesta es "muy
rapida y eficiente™ y 1 gerente representando el 33%, sefiald que su respuesta es "rapida”. En
cuanto a la forma en que la PYME asegura que los clientes reciban una respuesta oportuna a
solicitudes y quejas, se identificaron diferentes enfoques entre los encuestados, el 67% de los
gerentes sefiald6 que monitorea constantemente las solicitudes y quejas de los clientes para
garantizar una respuesta oportuna. Por otro lado, el 33% menciond que establecen acuerdos de

nivel de servicio (SLA) y tiempos de respuesta garantizados.

Con respecto a las iniciativas recientemente implementadas para mejorar la capacidad
de respuesta a las solicitudes y quejas de los clientes, nuevamente se identifican distintas
estrategias entre los encuestados. Dos de los gerentes, con el 67%, mencionaron la contratacion
de personal adicional en el departamento de atencion al cliente como una iniciativa clave. Por
otro lado, el tercer gerente, representando el 33%, destacé la implementacion de un sistema de

chatbots para responder a preguntas frecuentes.

En relacion a las iniciativas implementadas para mejorar la experiencia del cliente, se

observa, 2 de los gerentes, equivalente al 67%, seleccionaron la opcion de “implementacion de
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nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia en el servicio al cliente”. Por otro lado, el tercer
gerente, con el 33%, menciond el "entrenamiento y desarrollo de habilidades para el personal
de servicio al cliente™ como una iniciativa clave. No se registraron porcentajes en las opciones
relacionadas con la mejora de la calidad del producto/servicio, la implementacion de un
programa de lealtad del cliente ni otras iniciativas. Estos resultados resaltan la importancia de
la tecnologia y la capacitacion del personal para elevar la experiencia del cliente.

Al indagar sobre la comunicacion y el compartir de resultados y métricas de la
experiencia del cliente con el personal de la PYME, los resultados son unanimes entre los
encuestados. Los tres gerentes indicaron que se comunican mediante reuniones regulares y
comunicaciones abiertas.

Figura 5
Recibe capacitacion en el uso de herramientas y sistemas digitales para la atencién al cliente.
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: El autor

En relacion a la capacitacion en el uso de herramientas y sistemas digitales para la
atencion al cliente, los resultados son unanimes entre los tres gerentes encuestados. EI 100% de
los gerentes indicaron que si han recibido capacitacién en esta area, al indagar sobre la
capacitacion en la atencion al cliente personalizada en un contexto digital los tres gerentes

concuerdan en haber recibido capacitacion en esta area.

Con respecto al tiempo que les lleva responder a una solicitud de atencion al cliente a
través de un canal digital, los tres gerentes coincidieron en que el tiempo es menor a una hora.
Esta sincronia en las respuestas subraya la importancia atribuida a la rapidez y eficiencia en la
interaccion con los clientes en el entorno digital. La consistencia en esta percepcion sugiere un
enfoque organizacional en brindar respuestas oportunas y satisfactorias a las solicitudes de los
clientes, lo que refleja un compromiso hacia la mejora de la experiencia del cliente en linea. En
cuanto a su nivel de habilidad en la utilizacidn de herramientas y sistemas digitales, nuevamente

los tres gerentes concuerdan en calificar su nivel como "excelente™.
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El analisis de las respuestas proporcionadas por los gerentes en las diversas preguntas
arroja una imagen integral de como las PYMES abordan la transformacion digital en la gestion
de atencion al cliente en el contexto de los servicios de internet en la ciudad de Cafiar. A través
de las respuestas de los tres gerentes encuestados, se pueden identificar tendencias y enfoques
comunes, asi como areas de direccion y oportunidades de mejora. Es evidente que todas las
pequefias y medianas empresas encuestadas han adoptado herramientas y sistemas digitales
para la atencion al cliente, ya que los tres gerentes indicaron haber recibido capacitacion en su
uso. Esto refleja una conciencia de la importancia de las soluciones tecnoldgicas para mejorar

la interaccion con los clientes y optimizar la eficiencia del proceso.

La preferencia de los clientes por los canales digitales, especialmente las redes sociales,
se destaca claramente en las respuestas. La mayoria de los encuestados mencionaron que los
clientes prefieren interactuar a través de plataformas digitales como redes sociales y sitios web.
Esto sugiere que las PYMES han reconocido la importancia de estar presentes en estos canales

para brindar un servicio que se ajuste a las preferencias del cliente y maximice su alcance.

Clientes

A continuacidn, se presentaran los resultados obtenidos a partir de la encuesta dirigida
a los clientes de las PYMES de servicios de internet en la ciudad de Cafar. Estos resultados
ofrecen una perspectiva fundamental sobre las percepciones y opiniones de los clientes con
respecto a la transformacion digital en la gestion de la atencién al cliente
Figura 6

El tipo de servicio de Internet que utiliza.
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: El autor

22



En cuanto al tipo de servicio utilizado, se destaca que un notable 91% de los encuestados
optan por el servicio de fibra dptica, lo que refleja una marcada preferencia por esta tecnologia
de alta velocidad. Por otro lado, un 5,10% de los clientes indican utilizar el servicio de banda
ancha, mientras que un 3,90% hace uso del servicio movil. En lo que respecta a la frecuencia
de uso del servicio de internet, los encuestados manifiestan en un 98,60% que lo emplea a
diario, enfatizando su rol fundamental en la vida cotidiana. Ademas, un 1,20% utiliza el servicio
varias veces a la semana, y una minoria del 0,20% menciona un uso menos frecuente, es decir,

menos de una vez a la semana.

Un aspecto crucial se relaciona con la satisfaccion de los clientes respecto al servicio de
internet recibido. Los resultados demuestran que un 58,70% de los encuestados se encuentran
satisfechos con el servicio que reciben, lo cual refleja un nivel considerable de aprobacion.
Ademas, un 34,60% manifiesta estar muy satisfecho, subrayando una satisfaccion ain mas
elevada. En contraste, un pequefio porcentaje del 0,6% expresa estar muy insatisfecho, y un
0,2% se encuentra insatisfecho con el servicio. Estas respuestas resaltan la importancia de
mantener altos estandares de calidad y satisfaccion para la mayoria de los clientes, mientras se
abordan las preocupaciones de aquellos que expresan insatisfaccion.

Figura 7

Conocimiento del cliente si las empresas cuentan con tecnologia en la atencién como:(canales

de comunicacion, inteligencia artificial, chatbots, etc.).
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Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: El autor

En lo que respecta a si estas PYMES utilizan tecnologias digitales para mejorar la
atencion al cliente, un abrumador 93,10% de los encuestados afirmaron que si. Esto sugiere un
alto nivel de conciencia por parte de los clientes sobre el uso de herramientas como canales de
comunicacion, inteligencia artificial y chatbots para mejorar la interaccién con las PYMES de

internet. La interaccion con el servicio de atencidn al cliente es un aspecto relevante, ya que el
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97% de los clientes han utilizado este servicio. Esto indica que la mayoria de los clientes han
experimentado directamente la atencion al cliente brindada por estas PYMES.

Al indagar sobre la experiencia con el servicio de atencidn al cliente, la mayoria de los
encuestados calificaron su experiencia como "buena” (47,60%) o "excelente™ (44,40%). La ca
capacidad del personal de atencion al cliente para resolver problemas o inquietudes también fue
evaluada, con un 48,80% de los encuestados calificando esta capacidad como "buena™ y un
44,50% como "excelente™. En cuanto a la frecuencia de respuestas rapidas y satisfactorias a las
consultas o solicitudes de servicio, la mayoria de los clientes (45,90%) indicaron que reciben

respuestas "siempre™ y un 42,50% mencionaron que esto ocurre “casi siempre.

La resolucion de problemas o reclamos también fue evaluada positivamente, con un
64,80% de los clientes calificando esta &rea como "buena" y un 25,60% como "excelente".
Estos datos sugieren gue estan logrando una resolucion efectiva de los problemas que puedan

surgir.

En relacion a la accesibilidad del servicio de atencidn al cliente proporcionado por las
PYME, la gran mayoria de los encuestados (92,70%) consideran que estas PYMES son
accesibles. Esto indica que los clientes perciben que estan disponibles y dispuestas a atender
sus necesidades.

Figura 8

Calificacion de la disponibilidad del servicio de atencion al cliente en horarios y canales de
comunicacion.
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La evaluacion de la disponibilidad del servicio de atencidon al cliente en términos de
horarios y canales de comunicacion proporciona un panorama revelador de las opiniones de los

clientes, reflejando un solido 67,70% de los encuestados calificaron esta disponibilidad como
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"buena”, lo que sugiere que las pequefias y medianas empresas (PYME) estan demostrando un
compromiso efectivo en proporcionar horarios y canales de comunicacion adecuados para

atender las necesidades de los clientes.

Un 16% de los clientes consideran la disponibilidad como "excelente”, respaldando la
idea de que se estan logrando una satisfaccion destacada en este aspecto, ademas, un 16,30%
calificaron la disponibilidad como "regular"; estos resultados pueden sefialar oportunidades

para mejorar aun mas la disponibilidad y la comunicacion.

La satisfaccion con la calidad del servicio de internet proporcionado por las PYMES
también es un aspecto crucial, ante esto un 62% de los encuestados se encuentran satisfechos
con la calidad del servicio, mientras que un 24% se sienten "muy satisfechos", esto subraya la
efectividad de las PYMES en proporcionar un servicio de calidad que satisface las necesidades

y expectativas de la mayoria de los clientes.

De igual manera es importante sefialar que un 13% de los encuestados expresan
sentimientos neutrales y un pequefio porcentaje del 1% se siente "muy insatisfecho™ o
"insatisfecho™, por lo que respecta a la disposicion de los clientes a recomendar los servicios de
internet de las PYMES a sus amigos 0 conocidos, se observa una tendencia positiva; por otro
lado, con un total del 90,90% de los encuestados afirmaron que probablemente o

definitivamente recomendarian los servicios, asi mismo

El 66,70% indicaron que "probablemente si" lo harian y un 24,20% afirmaron que
"definitivamente si", esto sugiere que las pequefias y medianas empresas estan dejando una
impresion favorable en sus clientes, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la
adquisicion de nuevos clientes a través de recomendaciones; por otro lado con un 8,10% de los
encuestados se mantienen en una posicidn neutral o expresaron dudas sobre la recomendacion,
lo que podria sefialar areas en las que pueden buscar oportunidades para fortalecer aln mas su

relacion con los clientes.

El andlisis de las respuestas proporcionadas por los clientes a lo largo de las diversas
preguntas de la encuesta ofrece una vision completa de la percepcion y satisfaccion de los
usuarios con respecto a los servicios de internet brindados por las pequefias y medianas
empresas (PYMES) en la ciudad de Cafiar. Estos resultados son esenciales para evaluar la
eficacia de las estrategias de atencidn al cliente y transformacion digital implementadas por

estas, los resultados de la encuesta reflejan una satisfaccion general de los clientes con el
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servicio de atencion al cliente y una percepcion positiva sobre el uso de tecnologias digitales
para mejorar esta atencion en las pequefias y medianas empresas de servicios de internet en la

ciudad de Cafar.

Estos hallazgos respaldan la importancia de continuar enfocandose en la mejora
constante de la experiencia del cliente y en la adopcion de tecnologias innovadoras para brindar
un servicio de alta calidad.
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CONCLUSIONES

Los resultados demuestran que las PYME en esta industria estan adoptando activamente
tecnologias digitales para mejorar la atencién al cliente, incluyendo canales de
comunicacion, inteligencia artificial y chatbot, esto refleja un compromiso claro por
parte de las PYMES en adaptarse a las demandas cambiantes del entorno digital y
brindar soluciones innovadoras para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Los clientes han expresado una alta frecuencia de uso del servicio de internet y una
satisfaccion general con la calidad de asistencias proporcionadas por estas. La mayoria
de los encuestados se sienten satisfechos y consideran que las PYMES estan cumpliendo
efectivamente con sus expectativas. Sin embargo, también se han identificado areas de
mejora, con un pequefio porcentaje de clientes que expresan insatisfaccion y neutralidad
en ciertos aspectos.

Se evidencia que la mayoria de los clientes estarian dispuestos a recomendar los
servicios de internet de estas PYMES a sus amigos o conocidos, lo que sugiere una base
solida de confianza y satisfaccion entre los clientes. Ademas, la disposicion a adoptar
tecnologias digitales y la percepcidn positiva sobre su uso demuestran la creciente

importancia de la transformacion digital en la industria de servicios de internet.
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Cafiar, 29 de septiembre de 2023

Asunto: Embargo Temporal del Trabajo de Titulacién

Sefor,

Eco. David Vasquez Corral.

Decano de la Unidad Académica de Administracion
Cuenca.

De mi consideracion:

Sefior Decano, yo Bryan Humberto Martinez Ochoa como autor del Trabajo de Titulacion
Transformacion Digital en la Gestion de Atencion al Cliente en las PYMES de Servicios de Internet en
la Ciudad de Cafiar y Cristina Guadalupe Ordofiez Espinoza como director de la misma, solicitamos a
usted y por su digno intermedio a Biblioteca y al responsable del repositorio institucional, el EMBARGO
TEMPORAL del mismo, por un lapso de 6 meses, con la finalidad de evaluar su contenido con fines de:
evaluacion de articulo cientifico para publicacidn en revista indexada. Entiendo que luego de vencido
este periodo automaticamente la obra sera puesta a disposicién del piblico bajo las normas de gestion
de la Universidad.

Por la atencién que sepa dar al presente, nos suscribimos de usted muy agradecidos.

Atentamente,

!

Cl: 0302605183
Bryan Humberto Martinez Ochoa

C.C.: Biblioteca.
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