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Resumen

El presente trabajo de investigacion estd enfocado en realizar una
investigaciéon de mercados para conocer con mayor profundidad cuales son
los principales factores y que indicen en la satisfaccion al cliente de usuario
de internet mévil de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en la

ciudad de Guayaquil.

Se menciona que la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones tiene una
participacion de mercado muy baja en relacibn a dos operadores del
Ecuador, ya que estan en constante cambios, para asi poder ganar mayor
cantidad de clientes que sus competidores. Se realizé un estudio de
mercado en el cual se emplearon herramientas cuantitativas y cualitativas
para llegar con mas profundidad cuales son los factores que llegan a
satisfacer y lo que no satisface al usuario de servicio de internet movil de
CNT. Con la investigacion de mercados se llegé a la conclusién que, la
Corporacion busca satisfacer a sus usuarios de diversas formas para que asi
se sienta a gusto de la atencion recibida, del lugar donde realizara sus
inconvenientes. Se sienta a gusto con los precios de los servicios (planes) y

asi como de las promociones que brinda la Corporacion.

Palabras Claves: Satisfacer, Competidores, Servicio, Mercado,
Participacion, Variables, Factores, Herramientas.

Xl



Aspectos Generales Del Estudio

Introduccién

Segun Guerrero (2012) define el servicio al cliente como aquel
componente que agrega valor al producto / servicio o ventaja competitiva
que es necesaria para que la empresa obtenga Optimos resultados en
cuanto a la calidad de los servicios ofrecidos y todos los procesos que se
realizan, teniendo como finalidad otorgar un producto final que supere las
expectativas del cliente en cuanto a calidad se refiere y de esta manera se
cumpla a cabalidad el servicio al cliente establecido.

La competencia que existe actualmente en el mercado es
evidente, ésta se da entre empresas tanto publicas como privadas,
provocando de tal manera un estado de globalizacién que obliga al

mercado a ser mas exigente.

Para Miranda (2007) los clientes se sentiran totalmente
satisfechos cuando sus percepciones sean superiores a Sus
expectativas, ya que si uno de estos elementos llegara a faltar, el
sentido de satisfaccion serd nula debido a que el cliente no habra

recibido lo que esperada.

En Ecuador hay un grado significativo de consumo de telefonia mavil,
dejando asi desplazado al servicio de telefonia fija. Al investigar cifras
relevantes en el Ministerio de Telecomunicaciones, se pudo encontrar que
existen 17°402.572 lineas activas distribuidas de esta forma: Conecel (Claro)
cuenta con 11°613.000 abonados, lo cual tiene un equivalente al 68,9% en lo
gue se refiere a participacion de mercado, mientras que Otecel (Movistar),
tiene 5'008.000 abonados (29,49% participacion de mercado) y finalmente
CNT EP con 360.000 (2.12% participacion de mercado).

De acuerdo a los ultimos datos de la encuesta acerca de Tecnhologias
de la Informacion y la Comunicacion levantada por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, durante el afio 2012 se registraron 839.705 usuarios
de teléfonos inteligentes (Smartphone), esto equivale a un 60% mas que el

reporte que se dio en el afio 2011, es decir 522.640 usuarios.



Hay un gran porcentaje de poblacién que cuenta con un celular
activado, ésta cifra oscila entre 6.859.938 personas, es decir, 10% de

incremento en lo registrado durante el 2011.

En lo que se refiere a la comercializacion de productos que se
involucran en el area de telefonia movil, existe un gran nimero de gestiones
en donde el principal elemento para llevar a cabo de manera exitosa el
negocio, es el cliente, sin dejar de lado los procesos que permiten llevar un
optimo ambiente laboral y la correcta administracion de la empresa,
trabajando en equipo con las diversas areas que para generar ingresos.

Problematica

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones es una de las
principales empresas de telefonia en Ecuador, cuenta con una linea de
negocio extensa que involucran a los servicios de telefonia, internet, fijo y
movil.

El proyecto desarrollado a continuacion, trata sobre la determinacién
de factores que influyen en la satisfaccion del cliente en cuanto al servicio de
internet movil, los mismos que son comercializados a nivel nacional.

Para el desarrollo del proyecto se delimitaron ciertos aspectos,
considerando a la ciudad de Guayaquil como principal zona para la
investigacion de mercado y estudio del proyecto, ya que en esta ciudad se
encuentran trece puntos de atencion al cliente y ventas, ofreciendo todos los
servicios que tiene la empresa para sus clientes.

En el sector ecuatoriano de la telefonia celular se cuenta con tres
empresas que son las mas representativas a nivel nacional, las cuales son:
Claro, Movistar y CNT. Dichas compafias de telefonia celular tienen su
participacion en el mercado definida como se puede observar en la figura 1,
sin embargo estan en constante actualizacion y cambios para poder ganar

mayor cantidad de clientes que sus competidores.



CNT E.P, 164,375
4.67%

MOVISTAR(OTECEL S A), >
1,431,124 CLARO (CONECEL S.A.),

40.63% > 1,926,467
y 54.70%

Figura 1. Nivel de participaciéon en el mercado de las empresas Claro,
Movistar y CNT; Adaptado: (Ecuador, 2014)

Durante el mes de noviembre del afio 2015, se gestionaron 6.337
requerimientos por parte de los ciudadanos, los mismos que involucraban al
servicio de internet avanzado movil, equivalente al 36%. Proceso llevado a
cabo por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.
Fig.2. (ARCOTEL, Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, 2015)

-
Serviciode Resto de
Television por Servicios  yelefonia Fija
Suscripcion 0% 14%

14%

Serviciode
Valor
Agregado
(Accesoala
internet)
36%

Servicio Mdvi
Avanzado
(Telefonia

movil)

36%

Figura 2. Reclamos gestionados por servicios en Noviembre (2015);
(ARCOTEL, Agencia de Regulacion y Control, 2015)



Existen reclamos que corresponden netamente al acceso a internet, los
cuales equivalen al 49,4%, mientras que el 26,6% se refieren al servicio de
telefonia movil. En cuanto a telefonia fija existe un 12,9% vy finalmente el
11% hace referencia al servicio de televisién abierta y pagada que ofrece la

empresa.

RECLAMOS POR SERVICIOS
g 12110 6

mACCESOA INTERNET @ TELEFONIA MOVIL m TELEFONIA FIIA
EmTELEVISION SATEUTAL m TELEVISION POR CABLE m TELEVISION AEIERTA

W Otrosservicios

Figura 3. Reclamos gestionados por servicios en Julio (2015); (ARCOTEL,

Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, 2015)

El nivel de reclamos de noviembre del 2015 fue de 1.320 y en abril fue
de 1.583, ha incrementado en los ultimos meses los reclamos de los clientes
por el servicio de internet que reciben. En la investigacién que se llevara a
cabo, se busca identificar principalmente a los factores mas influyentes en
cuanto a la satisfaccion de cliente que tienen que ver con el servicio de
internet ofrecido por de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, de
esta manera se pretende identificar todos los elementos que provocan
insatisfaccion en el cliente para luego desarrollar propuestas que permitan la
mejora 6ptima y continua de todas las falencias encontradas.

Justificacion

El objetivo de este estudio es conocer las percepciones y los factores

gue pueden influir en el cliente al adquirir el servicio de internet movil,

ademas el estudio permitira conocer los perfiles cliente con la finalidad de



ofrecer soluciones eficaces a los ofertantes en cuanto a entender de mejor
manera al consumidor y a su vez ayudarlos a ampliar su cartera de clientes

mediante estrategias eficaces.

En lo que se refiere al nivel social, el proyecto tiene como finalidad
contribuir con el area econdémica del pais ya que los comerciantes tendran
una guia de como tomar decisiones éptimas para incrementar sus ventas
mediante la satisfaccion del cliente. A su vez, cada cliente podra conocer a
mas profundidad acerca del producto o servicio que va a adquirir, como
resultado se dara el positivo resultado de satisfaccion del cliente debido a
que los ofertantes conocen ya lo que el consumidor espera, obteniendo de
esta manera un factor eficaz en el &area social y econ6mica para los

ciudadanos de la ciudad de Guayaquil.

En el area académica, el proyecto servirA como guia para los
estudiantes que realicen investigaciones sobre modelos de negocios
similares a las que se desarrollaran aqui, a su vez, servira de ayuda para
estudios a futuro que beneficiaran a los consumidores ya que se recaudara
importante informacion y se realizaran analisis que ayudaran a mejorar la
satisfaccion del cliente tomando en cuanta netamente lo que ellos esperan,

esto serd posible gracias a la investigacion de mercado que se realizara.

Segun Guevara (2009), indica que para obtener resultados positivos
en cuanto a la satisfaccion del cliente, se deben realizar mejoras de calidad
continua tomando en cuenta la necesidad del cliente tanto interno como

externo, definiendo esto como un proceso y no un programa.

Conociendo que para la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) el motivo principal es la atencidn que reciben los
clientes al momento de presentar una queja, este estudio plantea brindar
una solucion al permitir conocer las razones por las cuales existen estas
falencias en la empresa y como afectan al momento de mantener o
conseguir mayor cantidad de clientes, para que de esta forma aportar para

gue la corporacion pueda mejorar su servicio que brinda.



Objetivos
Objetivo General.
Determinar los factores que inciden en la satisfaccion al cliente de
usurario de internet moévil de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos.

e Valorar el desarrollo que lleva actualmente la compafiia, tomando en
cuanto principalmente la competencia existente, los servicios que
ofrecen y el porcentaje de satisfaccion que tienen los clientes
externos.

e Determinar las oportunidades que puede tener la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones en cuanto al incremento de
satisfaccion de los clientes que usan los servicios de telefonia movil.

e Desarrollar propuestas para implementar en las agencias de servicio
al cliente, teniendo como principal objetivo generar la maxima
satisfaccion al cliente con el servicio que se ofrece y a su vez fundar
valor agregado mediante la atencién recibida.

e Conocer cual es la experiencia que tuvo sobre lo que considera

importante en el servicio de internet movil.

Alcance del estudio
El estudio se centrard en analizar la informacién levantada de los
usuarios de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en la ciudad de

Guayaquil.

Dicha ciudad que se escogié por cuanto el INEC (2015) identifica
como una de las ciudades con mayor uso de internet movil, reportando que
en Quito el 44,5%, 34,8% en Guayaquil y 34,9% en Cuenca. El 35% de las
personas tienen acceso desde lugares publicos, mientras que el 27,2% de la
poblacion lo usa para conseguir informacidn necesaria de acuerdo a su
interés, seguido de esto se encuentra el 22,4% que usan el servicio de
internet movil como medio de comunicacion. El 52% de usuarios tienen

acceso a la red mediante un teléfono movil.



La poblacion con mayor porcentaje de celulares activados oscilan en
un rango de edades de 25 a 34 afos, esto equivale a un 71,5%. Luego se
encuentran las personas entre 35 a 44 afos con el 69,1%.

En la ciudad de Quito existe un porcentaje significativo de la poblacién
gue posee un celular activado, este equivale al 55%, mientras que en la
ciudad de Guayaquil existe alrededor del 50,6% de la poblacion.

En cuanto a las personas que tienen posesion de un celular, el 8,4%
corresponde a teléfonos inteligentes (Smartphone). En cuanto al género de
personas que usan estos teléfonos inteligentes, el 52,9% son hombres,
mientras que las personas entre 16 a 14 afios equivalen al 11,7%, finalmente
se encuentra la poblacion de 25 a 34 afios con el 11,5%.

Para realizar las encuestas debido a que son los usuarios que utilizan
con mayor frecuencia los servicios de internet moévil y en momentos de
problemas del servicio son los que van y realizan quejas a la empresa, las
mismas que en muchos casos son atendidas con soluciones inmediatas y en
otros casos no.

Pregunta de Investigacion

¢, Qué factores inciden en la calidad del servicio al cliente en los

usuarios de la ciudad de Guayaquil al momento de seleccionar una

compafia de telefonia para activacion de servicios internet movil?



Capitulo 1: Marco Conceptual

Fundamentacidén conceptual y/o de contexto

Los Servicios de Telecomunicacibn han de entenderse
conceptualmente como la oferta de un conjunto de servicios a los
respectivos usuarios a través de facilidades denominadas Redes de

Telecomunicaciones.

Abascal (2002), se refiere a la comunicacién en el area de marketing,
como un punto que cuesta mucho menos, ya que un cliente satisfecho es
igual a un cliente contento que va a generar el papel de un vendedor
voluntario por el simple hecho de que habla con otros clientes tales como:
amigos, circulo familiar, circulo laboral, colegas, personas afines con el
modelo de negocio, entre otros. Este tipo de cliente, es fiel a la marca por un
tiempo prolongado, lo cual genera que tengan pocas posibilidades de
cambiar a un nuevo producto, dejar de lado a los proveedores de siempre,
en el momento que exista otra alternativa que se va mucho mas tentadora
en cuanto al precio.

Un punto muy importante que dio pie a una nueva imagen corporativa
mucho mas fresca y sobretodo mas dinamica, fue la fusion que tuvo
TELECSA y el cambio de nombre a Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones. La cartera de productos y servicios incluye internet
hasta computadores lo cual ha podido llegar a persuadir e incentivar a las
personas de Ecuador bajo la consigna de consumir “lo nuestro”, abriendo de
esta manera oportunidades en cuanto al area laboral, generando confianza y
aun mas credibilidad en cuanto a la empresa, siento un punto importante

para la produccion del area econémica y tecnoldgica de la corporacion.

La evolucion tecnolégica en este campo ha sido impresionante,
llegando a la convergencia de distintos servicios. Se puede definir el Servicio
de Telecomunicaciones como una capacidad o facilidad de telecomunicacién
suministrada a un agente “Usuario del Servicio” y que es proporcionada por

un agente denominado “Proveedor del Servicio”.



Servicios Publicos.

Los servicios publicos son los cuales el Estado garantiza su prestacion

debido a la importancia que tienen para la colectividad.
Se califica como servicio publico a:

e Telefonia Fija local, nacional e internacional

e Radiodifusion y Television
Servicios Agregados.

Son los servicios de telecomunicacion que no siendo servicios publicos y
utiizando como soporte servicios portadores o servicios finales de
telecomunicaciéon y satisfacen nuevas necesidades especificas de

telecomunicacion.
Ejemplos:

e Acceso a Redes
e Acceso a Internet
e Videoconferencias

e Servicios Inteligentes de Voz

Servicios de telecomunicaciones mas destacados que se ofrecen en

el Ecuador.

Dentro de la variedad de servicios ofrecidos en la telecomunicacion de

Ecuador los mas destacados son:

o Telefonia Fija.

o Telefonia Mévil.

o Servicios Portadores.

o Acceso a Internet.

o Television por suscripcion.



Resultados estadisticos de penetracién de los servicios de

telecomunicaciones en el Ecuador.

Para determinar el porcentaje o indice de penetracion de cada

servicio se hace uso de dos indicadores muy importantes como son:

e Poblacion actual del territorio nacional.
e Numero de personas que hacen uso del servicio o

cuentan con algun contrato definido.

Telefonia Mévil

Comprende dos tipos de servicio: En lo que se refiere a telefonia
movil prepago, la forma de comunicacion se realiza mediante recargas
al niumero telefénico que se le asigna a cada cliente manera en la cual
el cliente tiene como primer paso consumir y luego de esto procede a
cancelar por el servicio de plan que ha contratado, este proceso se
realizado mediante una factura y es cobrado bajo la manera de débito
automatico. En cuanto a la modalidad prepago que ofrece la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, ofrece la cartera de
servicios con precios a todas las operadoras de telefonia movil, en las
cuales se incluyen destinos internacionales que estdn compuestos por

los siguientes paises, Perl, Colombia, Canada y EEUU.

Dentro de la cartera de productos que ofrece la empresa, el que
lidera como producto estrella tiene que ver con los teléfonos inteligentes
en cuanto a la activaciéon de paquetes de datos, al mismo que se le
asigna mensualmente una cantidad determinada de megas que oscilan
entre los 500 a 4000MB, el valor de este servicio esta aproximadamente

entre $10,00 y $30,00 sin incluir impuestos.

En la actualidad, el servicio mas demandado es el Plan Datos
gue consiste en la activacion de un numero bajo la modalidad postpago,
y se detalla los servicios adicionales que seran facturados
mensualmente y debitados a través de una cuenta para que asi se siga

manteniendo el nimero asignado bajo la figura prepago, el cliente
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cuando desee podra mantenerse comunicado y hacer uso del nimero

asignado a través de recargas.
Internet Movil.

En cuanto a las personas que tienen la necesidad de estar
siempre conectados a cada lugar que vayan, la CNT ofrece planes de
internet movil mediante aparatos tecnolégicos en modalidad de USB, o
a su vez se lo puede hacer mediante un innovador implemento
denominado dispositivo MIFI, el cual tiene como principal funcion la

conectividad de hasta cinco aparatos tecnoldgicos extras.

El precio de este tipo de servicios estan desde $10,00 en donde
se incluyen 500MB, a esto se suma ya el equipo que el cliente elija, los
mismos que pueden ser USB o el dispositivo MIFI, cabe recalcar que el

tiempo minimo de contrato es en modalidad anual, es decir, 12 meses.

El servicio de Telefonia Fija ha ido aumentando con el pasar de los
afos, siendo gran parte del mercado compafias manejadas por el estado,
llegando asi a una gran poblacion del Ecuador. Se estima que dentro de
cinco afios este servicio seguira creciendo en el territorio nacional a paso

lento por la competencia con la telefonia mavil.

El Digital (2014) hace referencia en cuanto a las estrategias y politicas
gue implementa la gobernacién en el area de conectividad del servicio movil,
los mismos que se incrementan dia a dia. Durante el afio 2013, existieron
alrededor de 66 individuos por cada 100 de ellos que usan los servicios de
Internet, mientras que en el afio 2006 se registraron 6 personas de 100
individuos que tenian acceso a éste.

Durante el afio 2006, la comercializacion de telefonia movil fue
aproximadamente del 63,3%, pero en estos momentos la penetracién de
este servicio incrementd en un 11,20%, lo cual tiene como resultado una
totalidad de conexiones en el area de Servicio Mavil Avanzando (SMA).

Muchas empresas que ofrecen servicios buscan garantizar que sus

usuarios lo reciban de forma éptima y con calidad.
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Por este motivo, es importante definir y comunicar con claridad las
necesidades que requiere el usuario pues es el empleado que esta en
contacto directo con las personas que reciben dicho servicio. Una de las
formas principales para que una empresa se pueda distinguir de otra,
consiste en ofrecer calidad en la atencién, dando asi una amplia ventaja
competitiva en su contexto, ya que de esa manera, se tendra un mejor
desempenfio en su productividad y por ende, en las utilidades obtenidas.

Aunque la calidad de cualquier servicio normalmente es una cuestion
variable, condicionada en muchas ocasiones por la percepciéon de quien lo
recibe, ésta va a depender mucho de las circunstancias y, de que la
interaccion entre el empleado y el usuario sea por lo menos, aceptable.

En enero de 2013, mediante Decreto Ejecutivo Nro. 218, se cred la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, como Empresa Publica
(CNT), conformada por la fusién de las empresas de telecomunicaciones
ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A. y la operadora mévil TELECSA
(ALEGRO) de propiedad del Estado. La CNT presta todos los servicios de
telecomunicaciones con cobertura nacional, en régimen de competencia con
empresas operadoras privadas. La CNT presta todos los servicios de
telecomunicaciones a nivel nacional en régimen de competencia con

operadoras privadas.

Marco Teorico

El presente proyecto de investigacion se realiza bajo los conceptos
basicos de modelos de comportamiento de compra, procesos de decision de
compra y etapas de decision de compra. Dichos conceptos han sido
escogidos, debido a la relacibn que tiene con el tema a desarrollarse y
ademas de poseer las pautas indicadas para poder investigar el tema de la

mejor forma.

Modelos de Comportamiento de Compra.

Amstrong & Kotler (2012) determinaron que todos los dias hay
acciones que el consumidor realiza por alguna compra que este tenga, es
por eso que las empresas grandes investigan las razones de las decisiones

que el consumidor posea, tratando de obtener informacién muy detallada
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para poder determinar el qué, donde, cuanto tiempo, cuando y porque

realiza la compra. (Amstrong & Kotler, 2012)

Los autores crearon un pequeio modelo del comportamiento de
consumidor, en la cual se mencionan los estimulos del marketing que sirven
para poder atraer al consumidor, ademas se identifica la caja negra del
consumidor, en la que se encuentran caracteristicas del comprador y el
proceso de decision de compra. Finalmente se encuentra la respuesta del
consumidor, en la cual se identifican las actitudes, preferencias,
comportamiento de compra, y la relacion que tiene el consumidor con la

marca.

Para tener una mejora continua en los servicios que brinda cada
empresa se debe contar con distintas herramientas que sea de total
confianza para realizar una evaluacion. La escala de medicion de calidad,
accede a una informacion valiosa como son los factores culturales de los
diferentes tipos de servicio, ya que es esto es de gran importancia para
saber cada expectativa que tiene el cliente.

Segun Kotler (2002) Toda empresa debe dedicarse a tener una
amplia investigacion de los procesos para que asi se pueda estudiar de
mejor forma cada proceso de compra de los clientes y usuarios. Obtener
esta informacion de los procesos de cada cliente se podra tener en cuenta la
satisfaccion q obtiene le producto y que tan satisfecho esta con lo que
recibe. (Kotler, 2002)

Etapas de decision de compra.
Existencia de un problema o necesidad.

En el proceso de decision de cada compra que obtiene un producto o

servicio que represente una necesidad al consumidor.
Busqueda de informacion.

En esta etapa nos ayuda a determinar mas sobre el producto que se
necesita obtener informacion. Para esto la informacion que se requiere se la

obtiene de consumidores que ya han obtenido el producto. (Kotler, 2006)
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Evaluacién de alternativas.

De acuerdo a la informacion que se recaude, se analizara alternativas
generando procesos para conocer los beneficios que se obtendrd mediantes
los servicios planteados.

Decisién de compra.

Una vez que se obtiene la informacion para realizar una compra de un
producto o servicio, se obtienen factores que pueden incluir en la decisién de

compra del cliente.
Comportamiento post compra.

Podremos darnos cuenta como el cliente reacciona después de
realizar una compra de un servicio o producto Yy si el servicio cumple con

las expectativas.
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Tabla 1

Etapas de Decisién de compra de Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Existencia de un problemao
necesidad

Los clientes poseen la
necesidad de adquirir un
servicio de internet movil

. . .. Evaluacién de alternativas
Busqueda de informacidn

Una vez que el cliente ha
encontrado la informacién
pertinente sobre el servicio

gue necesita decide qué

Los clientes se informan de
diferentes maneras para
conocer los planes de distintas
operadoras para saber cual

adecuado para su manejo
personal.

mas le conviene.

compaiiia es apta para realizar
la compra del servicio.

Decision de compra

cuando el usuario decide
comprar un plan o servicio de
internet analiza todas las
variables antes de obtener la
compra-.

Comportamiento pos compra

Cuando el cliente ya a elegido la
operadora el cual obtendra el servicio
el cliente espera que la operadora
cumpla con todos los servicios
ofrecidos y asi se crea un vinculo
entre la compaiiia y el cliente.
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Capitulo 2: Metodologia de Investigacion

Disefio investigativo

De acuerdo AMA (“American Marketing Association”) (2004), una de
las herramientas mas importantes para el vendedor es la investigacion de
mercado ya que lo conecta directamente con lo que realmente quiere el
consumidor, porque se logra recaudar informacion puntal, necesidades
especificas, oportunidades, o falencias que pueda tener el cliente con el
servicio 0 producto ofrecido. Mediante estos resultados se pueden mejorar
los procesos en cuanto a la distribucion y lo que oferta la empresa, ya que
los hallazgos relevantes van a ser de gran ayuda para el desarrollo de un
plan de accion de marketing con estrategias Optimas que servirdn como
soporte para un desarrollo eficaz en el proceso de comercializacion.
(Association, 2004)

Para el desarrollo del presente trabajo investigativo de servicio al
cliente externo de telefonia en la ciudad de Guayaquil (Caso CNT), se
realizara como primer punto una investigacion exploratoria, la cual consiste
en levantar informacion previamente publicada con el fin de conocer e

identificar la situacién actual del problema planteado.

Para Malhotra (2004) La investigacion de mercado permite tomar
decisiones relevantes en cada oportunidad y cada dificultad que se presente
en los procesos de marketing, ademas permite tener informacién detallada y
real de cada variable a estudiar. De acuerdo al autor la investigacion de
mercado permite recopilar y analizar informacién mas concreta y asi poder
tener informacion mas detallada. El autor menciona que la investigacion
contiene dos partes, la primera saber cual es el problema a trabajar y la
segunda tener la solucién para asi poder llegar hallazgos que permitan

identificar los problemas y llegar a una soluciéon. (Malhotra, 2004).
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Tipo de Investigacion

Investigacion Exploratoria.

Mediante esta investigacion se obtendra datos secundarios que nos
facilitara una mejor informacién sobre la decision de compra de los usuarios.
(Naresh, 2004)

Investigacion Concluyente.
Esta herramienta permite conocer las variables que influyen en el

proceso de decision de compra mucho mas acertada. (Naresh, 2004).

La investigacion concluyente y exploratoria nos permitira saber con mas
facilidad la satisfaccion del cliente al momento de usar su internet mévil de la
comparfia CNT, esto nos permitird conocer los factores mas importantes y

relevantes al momento de contar con un servicio de internet.

Fuentes de informacion

Primaria.

La investigacion primaria es “un proceso para obtener informacion
que lograra conocer las distintas preferencias y las necesidades que tienen
los consumidores” (Fernandez, 2004, p. 28). Realizaremos para el estudio
encuestas para obtener informacion mas confidencial y para asi poder

conocer al usuario los requerimientos que necesitan.

Secundaria.

Entre las fuentes secundarias nos brinda datos de investigaciones ya
realizadas para obtener informacién mas concisa para nuestro estudio de

mercado.

Tipos de datos

Cualitativo.

Con esta herramienta obtendremos informacién mas relevante de los
clientes al momento de realizar una compra de un servicio o producto. Y asi

podremos determinar las distintas caracteristicas que tiene el cliente.
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Cuantitativo
Esta herramienta permite obtener resultados numéricos mucho mas

accesibles para la realizacion de la investigacion de mercados. (Explorable,
2009).
Se realizara encuestas para obtener mayor informacion de resultados y

poder saber lo que el cliente espera de la compafia.

Segun Benjamin (2011) “El cuestionario es un instrumento que se
encuentra estructurado principalmente por un guién de preguntas, que, entre
ellas, se encuentra el enfoque de una o mas variables a medir, siendo su
objetivo, el de llegar a proporcionar la informacion sobre el hecho o
problema” (p. 102).

Herramientas Investigativas

La herramienta cuantitativa que es la encuesta nos permitird medir la
satisfaccion del usuario que tiene como servicio internet para su mévil y que
cuenta con dicha compaiiia CNT.

En la observacion directa mediremos la satisfaccion del usuario
cuando se encuentra en la compafiia y quiere realizar algin pago o queja,
de cdmo es atendido por los asesores.

Target de aplicacion
Definicion de la poblacién

Segun un articulo publicado por la revista digital TeleSemana (2016),
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones alcanzé un cierre en
Diciembre de 2015 de 845.000 servicios en cuanto a Internet fijo, mientras
que en el area de Internet moévil la cifra de clientes se acerca a los 700.000.

Por otro lado, de acuerdo a un informe presentado por el Diario El
Comercio (2015), la Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones tiene un
6% de participacion de mercado en la provincia del Guayas. Se han
investigado los datos mas recientes para obtener el total de la muestra, por

lo tanto se realizé la siguiente operacion estadistica:
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Tabla 2
Usuario y participacién de mercado CNT
Usuarios de internet movil CNT 700.000

Participacion de mercado 6%
internet moévil Guayas CNT

TOTAL 42.000

Nota. Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (2015)

Definicion de la muestray Tipo de muestreo

N*Zlp*q
T 2
d**(N-1)+Z2*p*q

Donde:

N = Total de la poblacién

Za = Nivel del confianza. (Valor Z — 1.96), se establece un 95%.
p = proporcién esperada (5% = 0.05)

g=1-p(1-0.05=0.95)

d = precision (5%)

42.000 *1. 962 *0.05*0.95

n= & - = 381
0.05%(42.000 -1)+1.96* *0.05*0.95

Como resultado se realizardq un total de 381 encuestas en la ciudad
de Guayaquil para asi identificar cual es el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acceden al servicio de internet movil que brinda la companiia
CNT.

La muestra es estratificada como se puede observar en la tabla se

realizara en las 3 principales agencias en la ciudad de Guayaquil y por lo
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tanto se tomara en cuenta las fechas de corte y acreditacion de los servicios

de internet movil.
Tabla 3

Segmentacion de la poblacién para la elaboracién de las encuestas

POBLACION 42.000 usuarios de internet Mévil en Guayaquil
ESTRATO ESTRATO FACTURACION MUESTRA PORCENTAJE
CICLO DE ACREDITACION  SUSPENSION
FACTURACION - “pE| servcio DEL
SERVICIO
Norte: Norte: 4 16 cada mes 15 de cada 200 52%
Agencia Mall  Agencia mes
del Sol Mall del
Sol
Centro: Centro: 5 23 de cada mes 22 de cada 69 18%
Agencia El Agencia El mes
Trial Trial
Sur: Agencia  Sur: 6 8 de cada mes 7 de cada mes 112 29%
Mall del Sur Agencia
Mall del
Sur
TOTAL 381 100%

Nota. Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (2015)

Tipo de Muestreo

La muestra es estratificada de acuerdo a la siguiente tabla se

realizara por ubicacion geogréfica, agencias principales de la ciudad de

Guayaquil y se tomara en cuenta las fechas de visitas de los clientes en los

dias de acreditacién y corte del servicio de internet mévil.

Perfil de aplicacidn investigacion cualitativa

Observacion Directa
Personas que tengan contratado un servicio de internet movil con la

operadora CNT y que tenga abierta una linea activa en la misma. Se

realizara en la ciudad de Guayaquil a clientes que cuenten con dicho servicio

y que tengan las edades de 22 a 30 afios en adelante.
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Capitulo 3: Resultados de la Investigacion
Resultados Cualitativos
Observacion Directa CNT
Se realizd6 la observacién directa en uno de los principales
establecimientos de servicio al cliente que posee CNT, el cual esta ubicado

en el centro comercial Mall del Sol.

Infraestructura de la empresa.

e La agencia cuenta con un establecimiento adecuado para la
atencion al cliente. Para la comodidad del usuario y para un
mejor servicio.

Productos.

e La compafia CNT cuenta con una gama de equipos moviles,
se observé desde equipos béasicos hasta equipos de mayor
tecnologia que cuentan con cobertura 4G.

Atencién del personal.

e Los asesores al momento que el cliente tiene alguna duda o
gueja brindan una pequefia charla y tratan de que se resuelva
el problema, para esto brindan un servicio de calidad para que
el cliente se sienta satisfecho.

e ElI momento de espera es extenso ya que no cuentan con
ventanillas disponibles en todo momento.

Precios.

e CNT brinda a sus clientes planes de datos al adquirir su
teléfono celular, al momento de adquirir el producto cuenta con
la activacion de $15 y 500 MB para navegar ilimitadamente en
todas las redes sociales y hablar ilimitadamente a la misma
operadora.

Promociones.

e Las promociones que brinda CNT a sus usuarios tanto para los
planes post pago como prepago es que ofrece recargas desde
$3 a en adelante hablar ilimitadamente a cualquier nimero
celular y brinda banda ancha movil para acceder a redes

sociales ilimitadamente.
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Resultados Cuantitativos

Encuestas.
Para realizar Ila

investigacion cuantitativa,

cuestionario conformado por 10 preguntas.

se desarroll6 un

Aspecto 1- Motivos por el cual no usan internet moévil de la compafia

CNT.
Tabla 4

Motivos por el cual los clientes no tienen CNT

Motivos por el cual los No No Total Total
clientes no tienen CNT. No general

Etiquetas de fila Femenino Masculino

Asesoria y preventa. 5% 2% 7% 7%
20-24 3% 0% 4% 4%
25-29 1% 1% 3% 3%
30 o mas 0% 0% 0% 0%
Centro de atencion. 6% 6% 13% 13%
20-24 3% 2% 5% 5%
25-29 3% 3% 6% 6%
30 o mas 0% 1% 2% 2%
Cobertura. 25% 24% 49% 49%
20-24 15% 10% 25% 25%
25-29 6% 10% 16% 16%
30 0 mas 3% 4% 8% 8%
No le han ofrecido el servicio 13% 12% 26% 26%
20-24 6% 4% 10% 10%
25-29 6% 6% 11% 11%
30 o mas 2% 3% 4% 4%
Precio. 2% 4% 6% 6%
20-24 0% 1% 1% 1%
25-29 1% 2% 3% 3%
30 o mas 0% 1% 1% 1%
Total general 52% 48% 100% 100%
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[ Asesoria y preventa. [0 Centro de atencidn.

M Cobertura. @ No le han ofrecido el servicio

M Precio.

49%
26%
13%
7% 6%

Asesoriay Centro de Cobertura. No le han ofrecido Precio.
preventa. atencion. el servicio

Figura 4. Motivos porque el cual no usan internet mévil de la compafia CNT

Mediante los resultados de la investigacion, se pudo determinar que
el 49% no han adquirido los servicios de Internet movil de la compafia CNT
debido a su cobertura, es un punto importante que la empresa debe tratar
para cumplir con la satisfaccion de sus futuros posibles clientes y a la vez
mejorar la percepcion de calidad de los clientes actuales.

Seguido de éste resultado, existe un 25% de personas que indican
gue no tienen los servicios de la compafia CNT debido a que no le han
ofrecido los mismos, lo cual demuestra que se debe poner mas atencion a la

fuerza de ventas para llegar a mas clientes.

Aspecto 2 - Cuentan con Planes y servicio de internet movil de CNT.
Tabla 5

Cuentan con Planes y servicio CNT — Investigacion de Mercados

Cuentan con Si Si Total Total
Planes y servicio Si general
CNT.

Femenino Masculino
Postpago 27% 21% 48% 48%
Prepago 26% 26% 52% 52%
Total general 53% 47% 100% 100%
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M Si - Femenino [ Si- Masculino

27% 26% 26%

21%

Postpago Prepago

Figura 5. Cuentan con Planes y servicio CNT

En cuanto a los encuestados se preguntd si cuentan con servicio de
internet movil de CNT y cudles eran sus planes, se pudo determinar que el
52% de personas encuestadas tienen preferencia con un equipo de internet
movil prepago, mientras que el 48% si cuenta con el servicio de internet
movil post-pago de CNT. Por cual se recomienda a la empresa debe reforzar
Su comunicacion y promociones con los clientes post-pagos para que se
pueda equiparar los porcentajes de acuerdo a la conveniencia de la

compafia.

Aspecto 3 - Tipos de Planes y tiempo de uso.

Tabla 6
Tipos de Planes y tiempo de uso — Investigacion de Mercados

Tipos de Planes y tiempo de De 3 meses De4-12 De 12 meses o Total
uso meses mas general

Postpago 7% 21% 21% 48%

Prepago 7% 21% 25% 52%

Total general 13% 41% 45% 100%
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M De3 meses [De4d4-12meses M De 12 meseso mas

25%

21% 21% 21%

7% 7%

.

Postpago Prepago
Figura 6. Tipos de planes y tiempo de uso

Se evaluaron los tipos de planes y el tiempo de uso, en post-pago
de 3 meses existe un porcentaje del 7% seguido de prepago con un
resultado del 7%, en cuanto al servicio post-pago y prepago de 4 y 12
meses 0 Mas el porcentaje es de 21%, se puede observar que tienen
igualdad en cuanto al tiempo de uso lo cual demuestra que es un servicio
con gran acogida. El plan de prepago de 12 meses 0 mas cuenta con un
porcentaje del 25%, es el mas aceptado por los usuarios ya que cuenta
con beneficios que otorga la Corporacion, son recargas de $3.00 en

adelante y se podra obtener bonos en redes sociales sin costo.

Aspecto 4 — Experiencia con tipo de planes CNT.

Tabla 7
Experiencia en los tipos de planes que brinda CNT — Investigacion de Mercados
Experiencia en los tipos de planes que brinda CNT. Excelente. Mala. Regular. Total general
Post-pago 9% 11% 27% 48%
Femenino 6% 5% 15% 27%
20-24 3% 3% 5% 11%
25-29 2% 1% 7% 10%
30 0 mas 1% 1% 4% 6%
Masculino 3% 6% 12% 21%
20-24 2% 3% 3% 8%
25-29 1% 1% 7% 9%
30 0o mas 0% 1% 3% 4%
Prepago 7% 13% 32% 52%
Femenino 5% 7% 15% 26%
20-24 3% 1% 6% 10%
25-29 1% 5% 7% 13%
30 0 mas 1% 1% 2% 3%
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Masculino 3% 6% 17% 26%

20-24 1% 1% 9% 11%
25-29 1% 4% 3% 9%
30 o mas 1% 1% 5% 7%
Total general 17% 24% 59% 100%

M Excelente. M Mala. M Regular.
32%

27%

Postpago Prepago

Figura 7. Experiencia en los tipos de planes que brinda CNT

Se puede observar que los usuarios cuentan con el servicio de
internet mévil de la compafia CNT no se encuentran satisfechos con el
servicio ya que un 27% su experiencia es regular. Se aconsejaria a la
compafia beneficios de conectividad eficiente capaz de soportar velocidades
de navegacion en el mercado, con despliegues actuales en todo tipo de
redes sociales para que asi el usuario de internet se sienta satisfecho con

los servicios recibidos.

Aspecto 5 — CNT cumple con las expectativas.
Tabla 8

CNT cumple con las expectativas en los usuarios

CNT cumple con las expectativas Algunas Veces. Nunca. Siempre. Total general

Postpago 25% 4% 19% 48%
Femenino 13% 3% 10% 27%
20-24 4% 1% 5% 11%
25-29 6% 1% 3% 10%
30 o mas 3% 1% 2% 6%
Masculino 11% 1% 9% 21%
20-24 3% 0% 5% 8%
25-29 7% 0% 2% 9%
30 o mas 1% 1% 2% 4%
Prepago 33% 6% 13% 52%
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Femenino 14% 5% 7% 26%
20-24 4% 2% 4% 10%
25-29 9% 2% 2% 13%
30 0 mas 1% 1% 1% 3%
Masculino 19% 1% 6% 26%
20-24 8% 0% 3% 11%
25-29 6% 0% 3% 9%
30 0 mas 5% 1% 1% 7%
Total general 57% 10% 33% 100%
M Algunas Veces. Nunca. M Siempre.
20% 19%

14%

13%

11%
12% o O
10% 9%
7%
0,
8% 6%
6% 5%
4% 3%
0,
2% 1% 1%
0%

Femenino Masculino Femenino Masculino

Postpago Prepago

Figura 8. CNT cumple con las expectativas en los usuarios

Se les pregunt6 a los usuarios de internet movil si la compafiia CNT
cumple con las expectativas planteadas al momento que el cliente adquiere
el servicio y el 57% respondi6é que algunas veces cumple con lo propuesto.
Se recomendaria aprovechar la tecnologia 4G ya que ocupa un mayor
espectro para alcanzar las velocidades, también mejorar el servicio al cliente
ya que cuando el usuario tiene algun problema los asesores no se
encuentran en sus puestos de trabajo o el tiempo de esperar para la

atencion al cliente es muy extenso.
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Capitulo 4: Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones empresa
publica que cuenta con internet fijo, internet movil, tiene una gama de
productos de tecnologia avanzada y con una cobertura 4G. Su principal
ventaja es el precio accesible que tienen en sus servicios y cuenta con
red amplia y propia que capta cada vez mas usuarios de otras
compafias, ya que CNT es la Unica en el Ecuador que cuenta con una
capacidad red mas grande que las del resto de operadoras.

Las herramientas a utilizar fueron cualitativas y cuantitativas
seflalan que los clientes de la Corporacibn Nacional
Telecomunicaciones no se encuentran muy conformes con el servicio
de internet, tales como la atencion recibida en las distintas agencias, el
servicio al cliente que se ofrece calificAndolo de REGULAR como
experiencia recibida, esto genera en el cliente una mala impresion ya
gue asesores no se encuentran capacitados para otorgar informacion
sobre los productos o servicios que CNT ofrece.

En la investigacion cualitativa otorgd informacion muy relevante
en cuanto a la infraestructura de las agencias, los precios de los planes
y las promociones que brindan.

Se pudo conocer mediante la investigacion de mercado que la
compafiia debe reforzar los factores que influyen en la adquisicién del
servicio de internet movil y asi mismo indicar al usuario sus fechas de
corte para que el usuario sepa cuando acercarse a cancelar su plan y

asi mismo la activacion de su plan al momento de cancelar.
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Recomendaciones

Para futuras lineas de investigacion se recomienda a la compafia
realizar encuestas de satisfaccion de servicios ofrecidos para el usuario para
monitorear a los clientes de CNT, mediante llamadas luego de haber tenido
un experiencia de servicio como compra de un equipo o0 si adquirid algun
plan, para asi poder medir la satisfaccion, generar mejores vinculos y

mejores servicios que ayuden a mantener al usuario de CNT satisfecho.

Se trabajaria en las distintas variables para lograr obtener un total de
satisfaccion con el cliente. Como serian los servicios que se ofrecen los
precios de los productos y el tiempo que el cliente espera para ser atendido,
son variables importantes al momento de tener la satisfaccion del cliente ya

gue un cliente satisfecho cuesta mucho tenerlo.

Dar a conocer las promociones con las cuenta CNT tanto en
planes post-pago como en planes prepago, asi la compafia como el
cliente crean un vinculo garantizado donde el usuario queda satisfecho
sobre el servicio que recibe.

Para el aumento de cobertura la compafia CNT, se debera realizar
estrategias de crecimiento que ayuden al aumento de mas clientes, haciendo
campafias masivas que dupliquen usuarios para captar mas mercado.
Comenzando por ciudades principales y luego por ciudades mas lejanas, de
esta manera se construya una mejor cobertura y asi el cliente mejora su

percepcion sobre la operadora CNT.
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ANEXO



Anexo
Formato de la Encuesta

Encuesta de satisfaccion al cliente de usuario de internet movil.

Buenos dias/tardes, soy alumna de la UCSG vy le solicito su tiempo que no
sera mas de 3 minutos para que me ayude realizando el siguiente
cuestionario. Le solicito llenar la encuesta con la verdad, con el fin de
colaborar para mi estudio.

Edad: 20-2501 25-30 1 30 o mas [
Sexo: Femenino [ Masculino [

1. ¢Cuenta usted con servicio de internet movil por parte de CNT?
Si su respuesta es NO, contintie con la pregunta 9 y 10

Si O
No [
2. ¢Quétipos de planes usted usa?
Postpago [
Prepago [
3. ¢Quétiempo tiene usando el servicio de internet movil?
De 3 meses [
De 4 — 12 meses U

De 12 meses o mas [J

4. ¢Los servicios que recibe de CNT han sido cortados sin previo
aviso, sea por falta de pago o mantenimiento en la red? Seleccione
una de las siguientes opciones

Siempre. O
Algunas Veces. [

Nunca. O

5. ¢Lainstalacidon y activacion de los servicio de internet mévil de
CNT se realizan en los tiempos acordados? Seleccione una de
las siguientes opciones

Siempre. O
Algunas Veces. [0

Nunca. O
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6. ¢Cudl ha sido su experiencia respecto a los servicios de internet
movil que brinda CNT? Seleccione una de las siguientes
opciones

Excelente. O
Regular. [
Mala. ]

7. ¢Los servicios de internet mévil contratados cumplen con las
caracteristicas técnico-econdmicas acordadas? Seleccione una
de las siguientes opciones

Siempre. O
Algunas Veces. O

Nunca. O

8. ¢Recibe informacion oportuna por parte del centro de soporte de
CNT cuando existen inconvenientes en la red? Seleccione una de
las siguientes opciones

Siempre. O
Algunas Veces. [

Nunca. O

PREGUNTAS PARA QUIENES NO POSEEN SERVICIO DE CNT:

9. Sino posee servicios de internet movil con CNT sefiale una o varias
de las posibles razones: Marque las entradas que correspondan

Asesoriay preventa. [
Precio. [
Centro de atencion. [
Cobertura. [
No le han ofrecido el servicio [

10. De acuerdo a su operadora actual indique con una X ¢qué
elementos considera importantes para sentirse satisfecho con la
atencion recibida?

Aspectos Claro Movistar

Servicio postventa
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Rapidez en la atencién

Conocimiento del asesor comercial

Actitud del asesor comercial

Buen manejo de impedimentos
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