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RESUMEN

Este estudio de caso analiza la atencion al cliente ofrecida por Netlife en la ciudad de
Babahoyo, durante el afio 2023. Los canales de atencion evaluados incluyen:

1. Oficina Fisica: Proporciona asistencia en persona para consultas, pagos y problemas
técnicos.

2. Teléfonos de Atencion: Linea directa para soporte técnico y consultas de facturacion.

3. Soporte en Linea: Herramientas como chat en vivo y formularios de contacto
disponibles en el sitio web de Netlife.

4. Redes Sociales: Uso de plataformas como Facebook y Twitter para interaccion y
resolucion de problemas.

5. Correo Electrénico: Canal adicional para recibir y gestionar consultas y reclamos.

6. Aplicacion Mavil: Facilita la gestion de cuentas, pagos de facturas y ofrece soporte
técnico.

Este analisis busca evaluar la efectividad de estos canales y proponer mejoras para
optimizar la experiencia del cliente. Para méas detalles especificos, se recomienda visitar el sitio
web oficial de Netlife o contactar directamente con su servicio de atencion al cliente.

PALABRAS CLAVES
Atencién al cliente
Eficiencia

Satisfaccion del cliente
Capacitacion al personal

Atencion personalizada.



ABSTRACT

This case study analyzes the customer service offered by Netlife in the city of Babahoyo,
during the year 2023. The service channels evaluated include:

1. Physical Office: Provides in-person assistance for inquiries, payments and technical
issues.

2. Telephone Numbers: Hotline for technical support and billing queries.

3. Online Support: Tools like live chat and contact forms available on the Netlife website.

4. Social Networks: Use of platforms such as Facebook and Twitter for interaction and
problem solving.

5. Email: Additional channel to receive and manage queries and complaints.

6. Mobile Application: Facilitates account management, bill payments and offers
technical support.

This analysis seeks to evaluate the effectiveness of these channels and propose
improvements to optimize the customer experience. For more specific details, it is recommended
to visit Netlife's official website or contact their customer service directly.

KEYWORDS

Customer Support

Efficiency

Customer satisfaction

Staff training

Personalized attention.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa netlife de la ciudad de Babahoyo se dedica a distribuir internet de alta
velocidad mediante una fibra dptica brindando un servicio de excelencia en las dltimas
tendencias tecnologicas, esta colocado en el registro unico del contribuyente N° 179128754001,
este se encuentra en las calles 27 de mayo entre 5 de junio y 10 de agosto en Babahoyo.

El presente estudio de caso trata principalmente sobre la atencion al cliente de la empresa
netlife en el periodo 2023,lo cual afectan directamente ya que en el mercado competitivo que se
ve hoy en dia en la ciudad, la atencion al cliente es un factor de mucha importancia para esta, y a
pesar de contar con tecnologia avanzada y planes competitivos satisfactorios la empresa déficit
en el proceso de atencion al cliente, la atencidn al cliente es un papel crucial en la percepcion que
tiene cada uno de los usuarios con la empresa netlife, por lo que una mala atencion al cliente va a
traer muchas problematicas.

Las ventas de la empresa Netlife en la ciudad de Babahoyo pueden verse afectadas
negativamente por brindar un servicio de atencion al cliente deficiente; los clientes que no estan
satisfechos con el servicio de atencidn al cliente tienen mas probabilidades de cancelar sus
suscripciones y buscar otras empresas que brinden un mejor servicio. La lealtad del cliente
disminuye cada vez mas con una atencion deficiente, lo cual va reduciendo la disposicién de los
clientes a permanecer con la empresa a largo plazo, incluso si el producto en si es satisfactorio.
La recuperacion de la confianza de un cliente insatisfecho a menudo requiere inversiones
adicionales en descuentos, promociones o0 esfuerzos de retencion; ademas, la combinacion de la

pérdida de clientes, la adquisicion de nuevos usuarios menos frecuentes y la reduccién en las



ventas adicionales tiene un impacto directo en los costos operativos.

La experiencia negativa que tienen en la empresa netlife en la ciudad de Babahoyo
también contribuye a la experiencia negativa en general, cuando los problemas no se resuelven
de manera correcta o completamente en el primer contacto, los clientes pueden tener que
comunicarse varias veces, lo que aumenta su decepcion, representantes de servicios del servicio
de la El servicio del cliente, que no tiene suficiente conocimiento técnico para resolver
problemas, puede causar rapidamente insatisfaccion, falta de cortesia, simpatia y actitud no
profesional del personal de servicio al cliente puede agravar la percepcion negativa del servicio.

Debido a multiples factores, el deficiente servicio al cliente puede contribuir a crear una
mala reputacion para la empresa: los clientes insatisfechos comparten sus malas experiencias con
amigos, familiares y colegas. Este programa de la boca puede dafar la llamada de la compaiiia,
los clientes desafortunados generalmente publican sus experiencias negativas en redes sociales,
foros y sitios de revision como Google, Yelp y Facebook. Estas plataformas tienen una amplia
gama y pueden influir en la percepcion publica de la compafiia. Si los problemas del cliente no se
resuelven adecuadamente, la percepcion de que la empresa es incompetente 0 no cuida a sus
clientes utilizara la mala reputacion de la compafiia para atraer a sus clientes y ofrecer un mejor

servicio al cliente y para resaltar la falta del competidor.



Sistematizacion del Problema

¢Como afecta la mala atencion al cliente en la captacion de nuevos suscriptores para la
empresa netlife de la ciudad de Babahoyo en el periodo 2023?

Sub Problemas

¢ Como afecta negativamente la atencion a cliente deficiente en captar nuevas
suscripciones para la empresa netlife de la ciudad de Babahoyo?

¢Porque el cliente obtiene una experiencia negativa en la empresa netlife de la ciudad de
Babahoyo?

¢ Qué consecuencias genera una mala reputacion de la deficiente atencion al cliente para

la empresa netlife?

Delimitacion del Problema

Area: Administracion y Negocios.

Contenido: Implementacion de estrategias de atencion al cliente.

Espacial: La ejecucion de este proyecto se realizara en la ciudad de Babahoyo,
perteneciente a la provincia de los Rios, ubicado en la 27 de mayo entre la 5 de junio y la 10 de
agosto.

Temporal: El desarrollo del proyecto se realiza desde abril hasta agosto de 2024.



JUSTIFICACION

El presente estudio de caso se justifica para mejorar el servicio de atencion al cliente de la
empresa antes mencionada, para asimismo mejorar las ventas de esta, aumentar la rentabilidad,
mejorar la reputacion de la empresa, aumentar la lealtad del cliente incluso fidelizarlo, ya que en
los Gltimos meses se han recibido diferentes quejas por parte de los clientes que se sienten
inconformes o insatisfechos del servicio d atencién al cliente recibido y de cierta manera le ha
afectado directamente a la empresa netlife, trayendo consigo los efectos antes mencionados.

El estudio de caso ayudara a identificar las &reas especificas que necesiten mejoras en
términos relacionados con el servicio de atencion al cliente, estos pueden incluir revisar y
actualizar politicas y procedimientos de la empresa para poder modificar o arreglar a manera de
conveniencia para la empresa y asi revertir el deficiente servicio de atencion al cliente ,
implementar capacitaciones efectivas y personalizadas para el personal del servicio de atencion
al cliente de la empresa y poder lograr que estos ofrezcan a los clientes una atencion excepcional
para asi poder satisfacer las expectativas de los clientes, mejorar la comunicacién tanto interna
como externa para que la empresa netlife de la ciudad de Babahoyo deje de experimentar
problemas causados por la deficiente atencion que esta recibiendo cada uno de los clientes de la
empresa y por ultimo tratar de siempre satisfacer al cliente en todas sus peticiones y brindarles

soluciones oportunas para de esta manera lograr fidelizar a los clientes.



OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Objetivo General

Analizar las estrategias de atencion al cliente mediante encuestas que ayuden al personal
de ventas a ser mas eficiente en su trato con el cliente de la empresa netlife de la ciudad de
Babahoyo.
Objetivos Especificos

Analizar las necesidades de los clientes de la empresa netlife de la ciudad de Babahoyo.

Diagnosticar el desempefio laboral del personal de atencion al cliente de la empresa
netlife de la ciudad de Babahoyo.

Identificar estrategias de atencion al cliente de la empresa netlife de la ciudad de

Babahoyo.



LINEAS DE INVESTIGACION

El estudio de caso se basa en "la atencion al cliente que brinda la empresa netlife en la
ciudad de Babahoyo", la cual se basara en la eficiencia y la personalizacion de dicha empresa
bajo el enfoque de la linea de investigacion "Gestion financiera, administrativa, tributaria,
auditoria, control", dado a las razones mencionadas a continuacion:
Linea de Investigacion

Esto ayudara a enfocar la investigacion orientada a implementar estrategias de servicio al
cliente eficiente, agilizando asi la satisfaccion del cliente. Es de mucha importancia brindar los
recursos de financiamiento que se necesiten para realizar estas estrategias, como inversiones en
el ambito de la tecnologia, la capacitacion personalizada de los empleados y los talleres de
fidelizacion. Ademas, es necesario coordinar y supervisar la implementacion de estas estrategias
para asegurar que los objetivos se cumplan y los recursos se utilicen eficientemente. También es
importante garantizar el cumplimiento de las obligaciones tributarias relacionadas con las
transacciones y operaciones de atencién al cliente, para evitar multas y problemas legales.
Sublinea de Investigacion

Considerando la sublinea de investigacion "Empresas e instituciones publicas y privadas"
como una fase de mucha importancia y muy crucial de acuerdo al desarrollo de la investigacion.
A través de colaboraciones, regulaciones, acceso a recursos y financiacion las empresas publicas
y privadas responden al estudio de caso de atencion al cliente de la empresa netlife.

Articulacion

El estudio de caso se articula directamente con el proyecto de practicas pre-
profesionales, aplicacion de procesos administrativos o comerciales en el sector publico vy

privado bajo supervision docente.
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MARCO TEORICO
Antecedentes Investigativos

1. Tesis: "Evaluacion de la Calidad del Servicio de Atencion al Cliente en Empresas de
Telecomunicaciones™
- Autor: Maria Fernanda Gomez
- Universidad: Universidad de Guayaquil
- Aio: 2018
- Resumen: Esta tesis se enfoca en evaluar la calidad del servicio de atencion al cliente
en varias empresas de telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil. Utilizando encuestas y
entrevistas a clientes, se identificaron las principales areas de mejora, destacandose la necesidad
de capacitacion continua del personal y la implementacion de tecnologias mas avanzadas para
gestionar las solicitudes de los usuarios.
2. Tesis: "Andlisis de la Satisfaccion del Cliente en el Sector de Telecomunicaciones: Un
Estudio de Caso de Claro Ecuador"*
- Autor: Juan Carlos Pérez
- Universidad: Universidad Politécnica Salesiana
- Aio: 2019
- Resumen: Esta investigacion analiza la satisfaccidn del cliente en la empresa Claro
Ecuador, utilizando el modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio. Los resultados
revelaron que factores como la empatia, la capacidad de respuesta y la fiabilidad del servicio son
cruciales para la satisfaccion del cliente. La tesis también sugiere estrategias para mejorar estos

aspectos en el servicio de atencion al cliente.

3. Tesis: "Impacto de la Digitalizacion en el Servicio de Atencion al Cliente en Empresas
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de Telecomunicaciones"

- Autor: Andrea Rodriguez

- Universidad: Universidad Central del Ecuador

- Aio: 2020

- Resumen: Este estudio investiga como la digitalizacion ha transformado el servicio de
atencion al cliente en las empresas de telecomunicaciones. La investigacion se centra en la
implementacién de chatbots, sistemas CRM y aplicaciones moviles, y como estas tecnologias
han mejorado la eficiencia y la satisfaccion del cliente. Se concluye que la adopcién de

tecnologias digitales es fundamental para mantener un alto nivel de servicio al cliente.
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Variable Independiente: Atencién al cliente

Cliente

Un cliente es quien se encarga de comprar los bienes o servicios que se ofrecen en el
mercado. Los clientes son de mucha importancia que hacen que se pueda garantizar el exito a
futuro, por lo que las estrategias empresariales deben centrarse en satisfacer sus necesidades
(Johanna Rodriguez, 2021)

Importancia de un cliente

El cliente es uno de los pilares fundamentales de cualquier modelo de negocio, ya que es
quien adquiere los productos o servicios que se ofrecen y, por tanto, quien genera los ingresos de
la empresa. Ademas, el cliente es quien puede proporcionar informacion valiosa sobre las
necesidades y preferencias del mercado, lo que permite a la empresa adaptarse y mejorar su
oferta para satisfacer mejor las demandas del publico (Jose Miguel Linares Ballesteros, 2022)

Por otro lado, el cliente también puede ser un embajador de la marca, ya que si esta
satisfecho con el producto o servicio que ha adquirido, es probable que lo recomiende a otras
personas, lo que puede generar nuevos clientes y aumentar la visibilidad de la empresa (Jose
Miguel Linares Ballesteros, 2022)

Tipos de clientes

Para sobrecargar bien la relacion con sus clientes, debe comprender que hay diferentes
tipos de clientes, y todos pueden tener diferentes necesidades y preferencias.

Uno de los tipos mas comunes de clientes incluye su posicion para su empresa y
pertenecer:

1. Clientes potenciales: estos son clientes interesados en los productos o servicios de la

empresa, pero aun no han realizado una compra. Es importante considerar que una persona o
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empresa no es un cliente actual, pero esto no significa que no pueda ser en el futuro. Por lo tanto,
es importante mantener una buena relacion con todos los clientes potenciales y hacer todo lo
posible para satisfacer sus necesidades y expectativas anteriores si decide convertirse en clientes
(salesforce, 2024)

2. Clientes nuevos: Quienes empiezan a comprar en la empresa, estos no mantienen una
relacion a largo plazo ain. Para poder llegar a estos se necesitan métodos y técnicas eficaces y se
debe tener un presupuesto fijo solo para darse a conocer con estos (salesforce, 2024)

3. Clientes ocasionales: Quienes compran de vez en cuando y no poseen una relacion
directa con la empresa a largo plazo, es de micha importancia tenerlos presentes ya que mediante
campanas de fidelizacion se los puede llevar a convertir en clientes leales (salesforce, 2024)

4. Clientes dificiles: Quienes tienen expectativas demasiado altas, estos pueden ser un
poco mas dificiles de llegar a satisfacer (salesforce, 2024)

5. Clientes leales: Quienes compran regularmente en la empresa y si poseen una relacion
a largo plazo. Son de micha importancia porque estos constantemente van proporcionando
ingresos y asi mismo ayudan a promocionar la empresa y llegar a otros (salesforce, 2024)

6. Clientes insatisfechos: Quienes han padecido una experiencia negativa con la empresa
y se encuentran insatisfechos ya sea con el producto o servicio que han obtenido. Se debe
garantizar la relacion con estos clientes para evitar obtener una mala reputacion que llegue a
perjudicar a la empresa (salesforce, 2024)

Atencion al cliente

La atencién al cliente son acciones dirigidas a mejorar la experiencia de un cliente, se
establece un proceso para poder resolver cualquier desafio o problema que tenga el cliente de

manera inmediata y efectiva (Coursera Staff , 2023)
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¢Por qué es importante el servicio al cliente?

"EIl servicio es una ventaja competitiva cada vez mas importante para las empresas, tanto
grandes como pequefias, que facilitan los negocios y priorizan las necesidades de sus clientes”
(Melissa Hammond, 2022)

Brindando un servicio de atencion al cliente eficiente se puede ganar mucho dinero. Es
muy importante que las empresas prioricen el servicio de atencion al cliente ya que este podria
afectar a la perdida de clientes o a la fidelizacion de estos (Melissa Hammond, 2022)

Cuando un cliente se siente bien tratado claro que va a volver, ya que si recibe un buen
servicio va a tener una experiencia agradable y de primero clases.

Objetivos de brindar un servicio al cliente eficiente

“El principal objetivo es responderle a los clientes de manera Cortez, rapida y efectiva,
resolver sus dudas con mucho cuidado y garantizar la satisfaccion de este.””. (Natalia Mraz,
2023)

1. Conviértase en defensor del cliente y embajador de la marca
Los representantes de atencidn al cliente son la cara visible de la empresa ante el publico, por lo
tanto, debes ser un embajador de la marca (Natalia Mraz, 2023)

2. fidelizacion de los clientes
Se debe mostrar empatia siempre, porque la primera impresion es de micha importancia. La
experiencia que tenga el cliente es valiosa ya que de Esto depende que ellos se conecten con la
marca a largo plazo.

3. Proporcionar respuestas rapidas y eficaces
Se debe ser oportuno y util, siempre estar Conectados. Se deben dar respuestas de valor, rapidas,

especificas y muy concisas.
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4. Incrementar la satisfaccion del cliente
Eliminar cualquier tipo de insatisfaccion que tenga el cliente, comprender las experiencias de los
clientes, realizar mejores productos para satisfacerlos totalmente (Natalia Mraz, 2023)

¢ Qué es una estrategia de servicio al cliente?

“Este es un plan que determina como la compafiia satisfara las necesidades de sus
clientes. Debe considerar politicas, procedimientos, recursos y procesos necesarios para ofrecer
servicios extraordinarios”” (Douglas da Silva, 2022)

La estrategia de servicio al cliente es un elemento importante en la mayoria de las
empresas y en el sector logistico ocupa uno de los lugares centrales. La estrategia de servicio al
cliente se entiende como un conjunto de reglas y principios de gobierno que definen como se
llevara a cabo el servicio al cliente en la empresa. Es decir, determina como se llevara a cabo el
proceso de conexion de la empresa y el cliente y, por tanto, influye muy importante en la forma
en que el cliente percibe la empresa en cuestién (Douglas da Silva, 2022)

¢Para qué sirve un buen servicio al cliente?

Interactuar con los clientes con el objetivo de crear buenas relaciones;

Pronosticar y anticipar las necesidades de los clientes para sorprenderlos gratamente con la mejor
solucion;

Simplifique y haga que los canales de comunicacidén sean mas accesibles, aumenten la
confianzay la lealtad de los consumidores.

Conozca mejor al grupo objetivo de su empresa y comprender su comportamiento para
desarrollar una mejor estrategia basada en la ruta del cliente.

Ajustar relaciones y enfoques, adaptacion a cada cliente y la situacion;

Cree una ventaja competitiva y recesiva de sus competidores.

16



Atencion al cliente On line

“Aqui se le ofrece a los clientes una atencion mediante redes sociales, teléfonos etc.”
(Susana Meijomil, 2021)

““permite relacionarse directamente con el cliente, de una manera mas rapida y efectiva™
(Elsa Maldonado, 2023)

Importancia de gestionar la atencion al cliente on line.

El servicio al cliente o el servicio es una forma en que la empresa debe conectarse con
sus consumidores para interactuar y asegurarse de recibir sus productos y/o servicios en el
momento adecuado, colocar y proporcionar un uso adecuado. Sin embargo, en el mundo en linea
podemos decir que el significado es el mismo, pero la diferencia es que todo se hace
practicamente, es importante entender que debe armarte con las herramientas tecnoldgicas
necesarias. La presencia de estos recursos le permitird organizar los procesos de servicio y
combinar la valiosa informacion del cliente para garantizar una experiencia de alta calidad. Y
cuando los consumidores prestan atencion y mantenimiento, esto se debe a que confia en su
negocio, y es por eso que debe estar preparado (aunoa, 2023)

La atencion agil y personalizada es la base que los consumidores pueden percibir como
una empresa 0 comercio electronico que puede cumplir con las expectativas de un tratamiento
especial. Y vivimos en un momento en que los clientes tienen poder para elegir experiencias de
acuerdo con lo que estdn buscando en el mercado. Los consumidores han incluido nuevos
habitos en sus procesos de compra y estan mejor informados sobre productos y servicios (aunoa,
2023)

Servicio personalizado

La atencién personalizada es una estrategia que conocerd a los clientes para ofrecer

17



experiencias individuales e individuales para todos. Este servicio se basa en aspectos como
preferencias, comportamiento de compra y atributos del cliente para adaptar la atencién (Brian
Lastovich, 2023)

Empatia

La capacidad de entender y compartir los sentimientos de otra persona se conoce como
empatia. La empatia es fundamental en la relacion con el cliente porque permite que los
representantes comprendan mejor las frustraciones, necesidades y preocupaciones de los clientes
(Sara Montejano Martin, 2019)

Los representantes pueden establecer una conexion emocional con los clientes y
brindarles una experiencia positiva al mostrar empatia.

La falta de empatia en el servicio al cliente puede resultar en una experiencia negativa
para el cliente. Es posible que un representante no se sienta comprendido o valorado si no puede
comprender las preocupaciones del cliente. La frustracion y la pérdida de un cliente fiel pueden
resultar como resultado de esto (Sara Montejano Martin, 2019)

VARIABLE DEPENDIENTE: Empresa

Empresa

Una empresa es una organizacion de personas que administran ciertos recursos para
conseguir beneficio econémico. Esto pretenden lograrlo creando un producto o servicio que
satisfaga una necesidad de la gente. Puede contar con una o muchas personas y uno de sus
objetivos principales es buscar el lucro (Editorial Etecé, 2021)

Tipos de empresas

1. Por sector

Se pueden clasificar las empresas segun el sector en el que se desarrollan, es decir, segun

18



las actividades que realizan. Estos sectores incluyen:

Las actividades econdmicas relacionadas con la recoleccion, extraccion y transformacion
de los recursos naturales componen el sector primario. La agricultura, la pesca, la ganaderia, la
apicultura, la tala forestal y la silvicultura son algunas de estas.

Todas las actividades relacionadas con la conversion de la materia prima en bienes o
productos de consumo forman parte del sector secundario. Subcategorias como la energia, la
construccién, la industria y la artesania componen esta categoria.

El sector terciario también se conoce como el sector de servicios; estos no se conforman
por actividades transformadoras o productoras, sino que tienen como objetivo satisfacer las
necesidades de los clientes (unir, 2023)

2. Por tamafio

Con subcategorias muy reconocidas y establecidas, las comparfiias pueden ser grandes,
medianas o0 pequefias.

Una microempresa es una empresa que tiene menos de 10 trabajadores y logra generar
ingresos anuales menores a los 200.000 USD.

El negocio que tiene entre 11 y 49 trabajadores y tiene ventas que oscilan entre los
200.00 vy los 500.000 USD al afio se denomina pequefia empresa.

Con entre 50 y 249 trabajadores, la mediana empresa puede vender hasta 10.000.000
USD al afio.

Una empresa grande emplea a mas de 250 trabajadores y obtiene ganancias anuales
superiores a los 10.000.000 USD. (unir, 2023)

3. Por su @mbito de actuacion

Dependiendo del ambito geografico en el que operen, se establece una clasificacion de
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empresas. Entre ellos se incluyen:

Las compariias que ofrecen sus servicios o0 bienes dentro de una localidad especifica se
denominan empresas locales.

En un pais operan las compafiias nacionales.

Las compafiias multinacionales/internacionales tienen su sede en un pais, pero
distribuyen sus bienes o servicios en varios paises. Estas compafiias exportan bienes y tienen
relaciones de comercio internacional significativas que fortalecen su presencia y produccion.
(unir, 2023)

4. Por su forma juridica

La identidad que una empresa adopta legalmente es el centro de esta clasificacion. Esta
determina el tipo de responsabilidad, el capital y el nimero de socios de cada uno de los que
participan en la direccion de la empresa.

Las empresas se clasifican de varias maneras juridicas, entre las cuales se incluyen:

La empresa compuesta por una sola persona autbnoma, también conocida como
«emprendedor», es la persona que es la principal responsable de cualquier situacién legal y
financiera de la empresa. Como resultado, es la Unica persona que obtiene los beneficios de ese
negocio. (unir, 2023)

5. Por su cuota de mercado

El porcentaje o participacion que una empresa obtiene como resultado de la venta de un
producto o servicio en un territorio especifico y durante un periodo de tiempo determinado se
conoce como cuota de mercado. Estas empresas se clasifican de la siguiente manera:

Empresa que aspira La estrategia de esta empresa es aumentar su participacion frente al

lider y a las otras compafiias rivales. Sus objetivos comerciales determinan su desemperio.
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Firma especializada En un segmento de mercado especifico, las compafiias especializadas
satisfacen necesidades muy particulares. Es necesario que sean empresas bastante grandes para
alcanzar un alto nivel de rentabilidad, ya que pueden actuar casi en condiciones de monopolio.
(unir, 2023)

Funciones de una empresa

Para comprender mejor el concepto de la empresa, observamos las funciones principales
gue cada empresa normalmente tiene.

Extraiga recursos, productos de productos, ofrece productos u servicios de oferta:
dependiendo del tipo de empresa que corresponde de acuerdo con su actividad, la funcion
principal de una empresa es extraer, producir o fabricar productos, productos o servicios que
proporcionen.

Mejora de la economia de la ciudad: a mas o menos dimensiones, cada compafia mejora
la economia de la ciudad en la que esta activamente ganando dinero con el que pueden adquirir
productos y servicios de otras compaiiias); Pero también porque contribuye al pago de impuestos
(Redaccion CN, 2023)

Contribucién al pozo de la sociedad: una empresa también contribuye al pozo de las
personas en la ciudad donde funciona porgque ofrece productos y servicios, satisface las
necesidades, sabores y preferencias y resuelve los problemas de las personas. Pero también
porque crean empleo.

Genere ventajas econdmicas: después de todo, una empresa tiene el objetivo principal de
generar beneficios econdmicos si se trata de una empresa no beneficiada, basicamente vendiendo

productos o proporcionando servicios, personas u otras compafiias (Redaccién CN, 2023)
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Netlife

“Empresa de internet, provee de fibra Optica, brinda un servicio de excelencia para
satisfacer a los clientes””. (Netlife, 2022)

Empresa muy reconocida por los premios ganados, los resultados se presentan en base a
las opiniones de mas de 400.000 consumidores, en los que se evaluaron mas de 300 empresas
divididas en 22 sectores en 10 paises, comparando los resultados con sus principales
competidores y con marcas que logran una mayor conexién emocional, conexién con sus

consumidores todas las empresas evaluadas en este sector. (Netlife, 2022).
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Marco Conceptual

Fidelizacion: La fidelizacion del cliente es el proceso de crear y mantener una relacion
duradera y positiva con los consumidores existentes al satisfacer sus necesidades y expectativas,
generar lealtad y propiciar compras repetidas y recomendaciones.

Clientes potenciales: son aquellos que demostraron estar interesados en realizar una
compra

Empatia: comprender el estado de animo de los demas y nos lleva a un comportamiento
mas solidario.

Atencion al cliente on line: se realiza de manera en linea, mediante el teléfono,
computadora etc.

Mala atencion al cliente: aparece cuando las empresas no cumplen con las expectativas
del cliente en términos de calidad de servicio, tiempo de respuesta o experiencia general del
cliente.

Reclamos de quejas: quejas o expresiones de insatisfaccion de las personas cuando no
reciben el producto, servicio o atencidn que esperaban de una empresa

Experiencia negativa: Una experiencia de la cliente negativa hace que el cliente se
sienta insatisfecho, decepcionado o incluso frustrado.

Riesgo reputacional: El riesgo reputacional se refiere a la posibilidad de que
una empresa sufra dafios en su reputacion debido a acciones o situaciones que generen
una mala percepcidn por parte de sus stakeholders, como clientes, empleados, inversionistas y
sociedad en general.

Estrategias de atencidn al cliente: Su objetivo es poder satisfacer las necesidades de los

clientes.
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Capacitacion a empleados: Se hace con fines de seleccidn y busca brindar al nuevo
personal los conocimientos, habilidades o destrezas que necesita para el desempefio de su
puesto.

Ventaja competitiva: Se refiere a una caracteristica Unica y sostenible en el transcurso
del tiempo que no posea cualquier otra empresa que compita en el mismo mercado.

Atencion 4gil: La agilidad en la atencidn al cliente es la capacidad de adaptarse a las
necesidades cambiantes de los consumidores.

Servicio personalizado: El servicio al cliente personalizado se refiere a un conjunto de
acciones disefiadas para satisfacer necesidades, anticipar preferencias y superar las expectativas
de las personas que compran tus productos y servicios.

Empresa: unidad formada por un grupo de personas, bienes materiales y financieros, con
el objetivo de producir algo o prestar un servicio que cubra una necesidad y por el que se
obtengan beneficios.

Netlife: Empresa dedicada a brindar servicio de telecomunicaciones.
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MARCO METODOLOGICO

Método.

El estudio de caso se llevd a cabo utilizando el método analitico debido a que este implica
el andlisis detallado de datos de atencion al cliente para identificar soluciones (Pablo Orellana
Nirian, 2020)

Técnica.

Encuesta: Para poder recopilar datos de manera sistematica y objetiva, proporcionando
informacién directa de los clientes que puede ayudar a identificar problemas, entender las
necesidades del mercado y generar ideas para soluciones efectivas (Maria Camila Gémez, 2023)

Instrumento.

Cuestionarios: Se aplicé la realizacion de cuestionarios.

Poblacion y muestra.

Poblacion: Una poblacion es un grupo o un conjunto de elementos sobre el que se hara
un estudio estadistico. Usamos la poblacion de la ciudad de Babahoyo la cuales son 178 509
habitantes.

Muestra: Una muestra es una parte de una poblacion que fue seleccionada para realizar
un estudio.

Se encuesto a 384 clientes.

Formula:

Z
1

Z/2*P*(1-P)

EN2

Datos:
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Z=95% 1.96
P=50%

Q =50%

N = 178 509

E=0,05

>
I

1.96%"2*50%*(1-50%)

0.05"2
3.8416x0.25 0.9604 = 384.16
0.05"2 0.0025
Ajustamos N
n = 904
1+( n1 ) 1+(90.4-1)  0.000506
178.509 178.509
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Resultados de la encuesta dirigida a los clientes de netlife de la ciudad de Babahoyo.

RESULTADOS

Tabla 1.
Pregunta Opciones Frecuencia Porcentaje

El mismo dia 34 8.85%

toma para que | 3-5 djas 115 29.95%

sus problemas YT 5 9%

sean resueltos? asde o dias °
No se ha resuelto 21 5.47%
Total 384 100%

Columna1
mElmismodia m1-2dias m3-5dias mMasde5dias mNoseharesuelto
6% 9%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de netlife.

Autora: Merizalde Benitez Andrea Damaris.

Andlisis

Se obtuvieron los siguientes resultados: Para resolver los problemas presentados se toman los
siguientes tiempos, un 8.85% respondid que el mismo dia, un 16.66% respondié que de 1-2 dias,
el 29.95% dijo que de 3-5 dias, el 39% respondio que mas de 5 dias y el 5.47% dijeron no haber
tenido solucion a sus problemas.
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Tabla 2.

Pregunta Opciones Frecuencia Porcentaje
¢Como Muy satisfecho 85 22.22%
calificaria la
actitud y Satisfecho 98 25.55%
profesionalismo

Neutral 171 44.44%
del
de atencion al
cliente que lo Total 384 100%

atendio?

m Muy satisfecho m Satisfecho mNeutral mInsatisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de netlife.
Autora: Merizalde Benitez Andrea Damaris.
Andlisis

Se obtuvieron los siguientes resultados: el 22.22% respondi6 que califican como muy satisfecho
la actitud y profesionalismo del representante de atencién al cliente que lo atendio, el 25. 55%
respondieron que lo consideran como satisfecho, el 44.44% lo califico como neutral y el 7.77%

como insatisfecho.
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Tabla 3.

Pregunta Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 85 22.22%
¢ Qué tan Satisfecho 98 25.55%
satisfecho estuvo Neutral 71 IV
con la solucién eutra 0
que se le Insatisfecho 30 7.77%
proporciono?
Total 384 100%
B Muy satisfecho  mSatisfecho  mNeutral mInsatisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de netlife.
Autora: Merizalde Benitez Andrea Damaris.
Analisis
Se obtuvieron los siguientes resultados: el 22.22% respondio que se sintieron muy satisfechos
con las soluciones que se les proporciono, el 25.55% respondio6 que se sentian satisfechos, el

44.44% dijo sentirse neutral y el 7.77% respondieron haberse sentido insatisfechos con la
solucion que se les proporciono.
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Tabla 4.

Pregunta Opciones Frecuencia Porcentaje

Definitivamente si 64 16.66%
Probablemente si 213 55.55%

¢Recomendaria Netlife | No estoy seguro 43 11.11%

aun amigo o familiar? Probablemente no 43 11.11%
Definitivamenteno | 21 5.55%
Total 384 100%

Columnat

m Definitivamente si m Probablemente si ® No estoy seguro

m Probablemente no m Definitivamente no

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de netlife.
Autora: Merizalde Benitez Andrea Damaris.
Andlisis
Se obtuvieron los siguientes resultados: El 16.66% respondieron que definitivamente si
recomendarian el servicio de internet, el 55.55% dijo que probablemente si, el 11.11% respondi6

no estar seguro, el 11.11% dijo que probablemente no y el 5.55% respondié que definitivamente
no recomendaria el servicio de internet.
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Tabla 5.

2%

Pregunta Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 64 16.66%
¢ Como calificariasu | Muy bueno 256 66.66%
satisfaccion general A 13 ERELT
con el servicio de ueno 70
internet de Netlife? | Regular 13 3.33%
Malo. 8 2.2%
Total 384 100%
Ventas

m Excelente mMuybueno mBueno mRegular mMalo.

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de netlife.

Autora: Merizalde Benitez Andrea Damaris.

Analisis

Se obtuvieron los siguientes resultados: El 16.66% califica su satisfaccién general con el servicio

de internet como excelente, el 66.66% respondi6 que muy bueno, el 11.11% dijo que bueno, el

3.33% respondio que regular y el 2.2% dijo que considera como mala la satisfaccion general con

el servicio de internet de la empresa netlife.
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DISCUSION DE RESULTADOS

El andlisis de la encuesta realizada a los clientes de netlife nos proporciond informacion
de mucha importancia, basdndonos en los resultados obtenidos podemos observar que la mayoria
de los clientes tienen molestias y discusiones ya que los problemas que presentan en el dia a dia
no son solucionados de manera inmediata y aunque si se solucionan lo hacen de una manera
tarde que muchas veces dura més de 5 dias la solucion de sus problemas, por lo que la empresa
deberia mejorar en la solucion de problemas de los clientes.

Los clientes manifestaron que estan teniendo insatisfaccion por parte del servicio
prestado por el personal de atencion al cliente ya que el 44.44% respondié que califica como
neutral la actitud y el profesionalismo que estos colaboradores les brindan y podemos observar
que es un porcentaje considerable por lo cual se deberia tratar de solucionar de manera rapida y
eficiente para lograr satisfacer al cliente.

Basandonos en los datos obtenidos de la encuesta también podemos observar que los
clientes no se encuentran satisfechos con las soluciones que les dan los trabajadores del servicio
de atencion al cliente ya que con un 44.44% que es un porcentaje considerable dijeron que
igualmente consideran neutral las soluciones que se les brindan siendo este un problema
considerable ya que el cliente al no tener una solucion efectiva puede optar por irse con la
competencia, lo que traeria perdidas de clientes.

Dado a todas las inquietudes presentadas por los clientes de la empresa netlife de la
ciudad de Babahoyo pudimos observar mediante la encuesta realizada que los clientes con un
55.55% probablemente si recomendarian el servicio de internet de la empresa antes mencionada

pero aun existe el porcentaje restante que estd en duda y un 5.55% que definitivamente no lo
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recomendaria, por lo que se debe trabajar de manera ardua para poder satisfacer al cliente y este
tenga una experiencia satisfactoria con la empresa netlife.

Cabe recalcar que los clientes no se sienten satisfechos de todo con el servicio que les
presta la empresa netlife ya que un 66.66% respondio que considera su satisfaccion general como
muy bueno, dado a esto la empresa y sus trabajadores deben esforzarse con el servicio de
atencion al cliente que les brindan o implementar programas de capacitacion para mejorar las
habilidades de resolucién de problemas y atencién al cliente del personal.

La atencion al cliente de Netlife en la ciudad de Babahoyo enfrenta varios desafios
significativos que afectan negativamente la satisfaccion de sus clientes. Las encuestas revelan
inquietudes comunes como tiempos de espera prolongados, falta de efectividad en la resolucién
de problemas, y una percepcion de falta de cortesia y profesionalismo por parte del personal de
atencion al cliente. Las deficiencias en la atencién al cliente pueden llevar a una pérdida de
clientes y a una disminucion en la lealtad y confianza hacia la marca Netlife. Ademas, las quejas

publicas en redes sociales y otras plataformas pueden dafiar la imagen de la empresa.
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CONCLUSIONES

1. A través de la encuesta realizada, se identificaron varias areas clave que influyen directamente
en la satisfaccion del cliente. Los resultados mostraron que la calidad y estabilidad de la conexion a internet son
las prioridades principales para los clientes, seguidas de la rapidez y eficacia del soporte técnico. Ademas, se
descubrié que la falta de comunicacién proactiva y la percepcion de quejas no resueltas son factores
significativos que llevan a los clientes a considerar la cancelacion de sus suscripciones. La insatisfaccion se
acentla durante los periodos de alta demanda, cuando el servicio tiende a ralentizarse, y el tiempo de respuesta
del soporte técnico aumenta.

2. El diagnédstico del desempefio laboral del personal de atencion al cliente revel6 una serie de
fortalezas y debilidades en el equipo. Por un lado, el personal posee un sélido conocimiento técnico, lo que les
permite resolver problemas relacionados con el servicio de internet de manera eficiente. Sin embargo, se
identificaron carencias significativas en habilidades blandas, como la empatia, la comunicacién efectiva y la
capacidad para manejar situaciones conflictivas. Estas debilidades resultan en interacciones que, aunque
técnicamente satisfactorias, no siempre dejan al cliente con una sensacion positiva o de haber sido realmente
atendido en sus preocupaciones. Ademas, la falta de un sistema de evaluacion continua del desempefio
contribuye a la falta de mejora en estas areas.

3. Al evaluar las estrategias actuales de atencién al cliente, se encontr6 que estas son en gran
medida reactivas y carecen de personalizacién, lo que lleva a una experiencia inconsistente entre los clientes. La
falta de seguimiento post-servicio es otro punto débil, ya que los clientes a menudo sienten que, una vez que su
problema ha sido resuelto, la empresa no contintia preocupéndose por su satisfaccion a largo plazo. Esto puede
llevar a una desconexion entre el cliente y la empresa, afectando negativamente la lealtad y la retencion de los

clientes.
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RECOMENDACIONES

4, Se recomienda establecer un sistema continuo de retroalimentacion del cliente, que permita a la
empresa monitorear y adaptarse a las necesidades y expectativas cambiantes de los usuarios. Ademas, es
fundamental implementar mejoras en la infraestructura para garantizar una mejor calidad del servicio durante las
horas pico. Paralelamente, se sugiere capacitar al equipo de soporte técnico no solo en habilidades técnicas, sino
también en habilidades de comunicacion, para que puedan anticiparse a los problemas de los clientes y
resolverlos de manera mas efectiva y proactiva.

5. Es crucial implementar un programa de formacién continua que se enfoque en el desarrollo de
habilidades blandas, especificamente en areas como la empatia, la escucha activa y la resolucion de conflictos.
Este programa deberia incluir sesiones de talleres précticos que simulen situaciones de atencion al cliente
desafiantes. Adicionalmente, se recomienda establecer un sistema de evaluacion periddica del desempefio, que
no solo mida el conocimiento técnico, sino también la calidad de la interaccion con el cliente.

3. Para mejorar la relacion y experiencia del cliente, se sugiere implementar un enfoque maés
personalizado en la atencién al cliente. Esto podria incluir la asignacién de agentes especificos a clientes de alto
valor, quienes puedan ofrecer un servicio mas continuo y personalizado. Ademas, se recomienda desarrollar un

protocolo de seguimiento post-servicio que incluya encuestas de satisfaccion, llamadas de seguimiento.
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ANEXOS

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA.

Netiife 7~ 7

Babahoyo, 23 de julio del 2024

Magister

Eduardo Galeas Guijarro PECANO DE LA FACULTAD DE ADM I NISTRACION

FI NANZAS E INFORMATICA
En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos MEGADATOS SA de la
ciudad de Babahoyo del canton Babahoyo.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha

AUTORIZADO al estudiante Merizalde Benitez Andrea Damaris de la carrera
de Comercio de la Facultad de

Administracion Finanzas e informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo

para que realice el estudio de caso con el tema Atencion al cliente de la
Empresa Netlife de la ciudad de Babahoyo, provincia de Los Rios periodo
2023, el cual es requisito indispensable para poder titularse

Atentamente

To-O\ X, X LS
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RUC DE LA EMPRESA MEGADATOS SA.

Q
o
A > rRuc)> consulta

&

=  Consulta de RUC
E RUC

1791287541001

B Razon social
& MEGADATOS S.A.

$ Estado contribuyente en el RUC
® ACTIVO
b Representante legal
@ Nombre/Razén Social:

BALAREZO POZ0O WASHINGTON FRANCISCO

Identificacion:
a 1704083292
np

Contribuyente fantasma

NO

Contribuyente con transacciones inexistentes

NO
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PREGUNTAS DE LA ENCUESTA.

¢ Cuanto tiempo toma para que sus problemas sean resueltos?

El mismo dia

1-2 dias

3-5 dias

Mas de 5 dias

No se ha
resuelto

¢ Cémo calificaria la actitud y profesionalismo del representante de atencion al
cliente que lo atendi6?

Muy
satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

¢ Qué tan satisfecho estuvo con la solucidn que se le proporciono?

Muy
satisfecho

Satisfecho

Neutral

Insatisfecho

¢ Recomendaria Netlife a un amigo o familiar?

Definitivame
nte si

Probablemen
te si

No estoy
seguro

Probablemen
te no

Definitivame




nte no

¢ Como calificaria su satisfaccion general con el servicio de internet de Netlife?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo.

¢Ha tenido que contactar al servicio de atencidn al cliente de Netlife en el altimo

Sl

NO

¢A través de que canal contacta al servicio de atencién al cliente?

Teléf
ono

Corre
o electronico

Rede
s sociales

Ofici
na fisica

¢ Cémo califica la velocidad de su conexion de internet?

Excelente

Muy buena

Buena

Mala

¢Cumple la velocidad de internet con lo que fue prometido en su plan?
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Si, siempre

Si, la mayoria
de veces

No, rara vez

No, nunca

¢, Segun tu experiencia cuanto tiempo consideras que seguirias usando los servicios
de internet de netlife?

Probablemen
te mucho

Mucho

Probablemen
te poco

Nunca mas




ANTIPLAGIO COPILATION

~ £

W CERTIFICADO DE ANALISIS
C  magister

-

MERIZALDE caso de s O
estudio 5% .

Textos &y < 1w Idiomas no reconocidos
sospechasos ~ 7w Textos potencialmente generados por la IA
©
(ignorado)
Nombre del documento: MERIZALDE caso de estudio.docx Depositante: ONOFRE ZAPATA RONNY DO v de palab 7714
1D del documento: efbdele08525290beas5292a223efc2a%aeB2%e567 Fecha de depésito: 25/7/2024 Namero de caracteres: 50.534
Tamafio del documento original: 114,79 kB Tipo de carga: interface

fecha de fin de analisis: 25/7/2024

Ubicacion de las similitudes en el documento:

Fuentes principales detectadas

N Descripciones Datos adicionales
. it  Documento deotro usuarlo sl - ”Il Grmticas: 4% (271 ¢
— ® £l documenta proviene de otro grupo

repositorio.ucsg.edu.ec

2 6 ttgire du ec/bitstreamd331 /111 Stn | I
2 tuentes similares
Fuentes con similitudes fortuitas
N° Descripciones bicaci Datos adicionales
1 6 Srvriv.setifeac | PS[N\J:-'HL‘ o l
R e o~
x ) A | e e em |
4 <%
5 6 ief‘osilorl‘nvfx?(f:e\??e s . <1% ra: < 1% {10 palabr




