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RESUMEN

El presente estudio se enfocd en analizar la transformacion digital en la gestion de atencién al
cliente en las pequefas y medianas empresas (PYMES) de servicios de internet en la ciudad de
Cafiar. La metodologia empleada se basé en un enfoque cuantitativo respaldado por un disefio
de investigacion de campo. Se llevd a cabo la recopilacién de datos a través de encuestas
estandarizadas, las cuales fueron validadas utilizando el coeficiente de alfa de Cronbach para
asegurar su confiabilidad y consistencia. La poblacién objetivo estuvo conformada por gerentes
de las PYMES de servicios de internet y clientes de estas empresas. Los resultados revelaron
una clara tendencia hacia la adopcion de tecnologias digitales por parte de las PYMES,
incluyendo el uso de canales de comunicacion, inteligencia artificial y chatbots. Los gerentes
destacaron la importancia de estas herramientas para mejorar la atencion al cliente y la eficiencia
operativa. En cuanto a los clientes, se encontrd que la mayoria utiliza servicios de fibra dptica
con alta frecuencia y se siente satisfecha con la calidad del servicio. La satisfaccién general con
la atencion al cliente fue positiva, aunque hubo areas de oportunidad identificadas para mejorar
la experiencia del cliente. En conclusién, esta investigacion subraya la creciente importancia de
la transformacion digital en la industria de servicios de internet. Las PYMES estan adoptando
tecnologias digitales para mejorar la atencién al cliente y satisfacer las demandas cambiantes.
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Digital transformation in customer service management in internet service SMEs in the
city of Cafar

ABSTRACT

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

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

Introduccion

La transformacion digital ha revolucionado la forma en que las empresas dan a conocer
sus servicios y la gestion de atencion al cliente. Las pequefias y medianas empresas (PYMES)
dedicadas a brindar servicios de internet en la Ciudad de Cafiar no son ajenas a este proceso
de cambio, porque han reconocido la necesidad de adaptar estrategias de atencién al cliente,
para fortalecerse competitivamente en un mercado cada vez méas exigente, es por ello que ‘la
transformacion digital se esta convirtiendo en una necesidad y los directivos buscan formas para
transformar sus empresas exitosamente” (Villagra y Pandolfi., 2023, p. 224).

Alunniy Llambias (2018), en su libro "La transformaci6n digital en las pymes", sefialan
que la transformacion digital es un proceso inevitable que afecta a todos los &mbitos de la
sociedad. En el caso de las pymes, la transformacién digital puede ser una oportunidad para
mejorar su competitividad y su productividad. Cabe mencionar que, en el &mbito empresarial, el
servicio de atencion al cliente se considera como el punto mas importante de los negocios. Su
objetivo es satisfacer los deseos del cliente y asegurarse de que todos los esfuerzos de la
organizacién ayuden a lograrlo (Cantos, et al., 2022, p. 62).

Es por ello que, para brindar una mejor atencién al cliente, la combinacién de
estrategias innovadoras y tecnologia avanzada, como chat en linea, correo electrénico, redes
sociales, sitios web y un sistema de gestion de chatbots, automatizan las respuestas a consultas
comunes, el cual permite a la empresa ponerse en contacto de manera rapida y conveniente en
el servicio de atencion al cliente. Rodriguez (2023), en su articulo "Challenges of emergency
management digital transformation in industrial parks", analiza los desafios de la transformacion
digital en la gestion de emergencias en los parques industriales. El autor concluye que la
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transformacion digital puede ayudar a mejorar la eficiencia y la eficacia de la gestién de
emergencias en los parques industriales.

La transformacion digital es un proceso importante que tiene el potencial de generar
beneficios significativos para las empresas, las organizaciones y la sociedad en general, afecta
a todos los ambitos de la sociedad, incluidas las pequefias y medianas empresas (PYMES). En
el caso de las PYMES que brindan servicios de internet en la ciudad de Cafiar, la transformacion
digital tiene el potencial de abordar desafios cruciales que enfrentan estas empresas en la era
digital. En un contexto donde la conexidn a internet se ha convertido en un componente esencial
para la vida cotidiana y el desarrollo empresarial, comprender y superar las barreras existentes
es imperativo, las PYMES que brindan servicios de internet en Cafar enfrentan problemas desde
procedimientos de atencion al cliente hasta infraestructura tecnolégica.

El presente estudio tiene por objetivo analizar la transformacién digital en la gestion de
atencién al cliente en las PYMES de servicios de internet en la ciudad de Cafiar, al hacerlo, el
estudio proporcionara una comprension integral de los desafios que enfrentan estas empresas
durante su proceso de transformacion digital, al abordar estos obstaculos, se espera ofrecer
sugerencias Yy soluciones factibles que puedan aumentar en gran medida la productividad y la
satisfaccion del cliente, permitiendo a las PYMES de servicios de Internet en la ciudad de Cafiar
prosperar en un clima comercial cada vez mas digitalizado.

Referencial teérico
Transformacion digital

Con el uso de tecnologias modernas, la transformacion digital se puede caracterizar
como un cambio en la cultura de la empresa que modela los procesos operativos y centra los
cambios organizacionales en el cliente. El objetivo es aumentar la eficiencia, aumentar la
competitividad y proporcionar un diferenciador en productos y/o servicios para sus clientes. Todo
este proceso de cambio estara centrado en el cliente, que actualmente es el activo mas valioso
de una empresa. junto con los datos que se generan y se derivan de ella. Por tanto, va més alla
de simplemente invertir en nueva tecnologia, digitalizar un proceso, alquilar almacenamiento en
la nube o implementar un nuevo ERP. La mentalidad de toda la empresa debe cambiar como
resultado de la transformacion digital (Suarez y Bravo, 2022, pp. 76-77).

El MIT (Massachusetts Institute of Technology), define Transformacion Digital como la
adopcidn de procesos y practicas de negocios para ayudar a la organizacion a competir
efectivamente en un mundo cada vez mas digital y rechaza otras definiciones acotadas a la
implementacion y el uso de tecnologia, o al uso de la tecnologia para hacer negocios de maneras
nuevas y diferentes. De esta manera, no limita el concepto de Transformacién Digital a lo
tecnologico, sino que por el contrario entiende que la tecnologia es so6lo una parte de la
Trasformacion Digital, en la cual la estrategia, la gestion del talento, la estructura organizativa y
el liderazgo son tan o mas importantes que la tecnologia. Y al mismo tiempo adiciona a su
entendimiento del concepto de Transformacién Digital y el papel fundamental de los usuarios,
clientes, empleados, competidores, quienes, a partir de sus cambios en la forma de actuar, de
consumir, de comunicarse, demandan y esperan que las empresas se adapten a estas nuevas
necesidades. (MIT,2017, citado en Alunni y Llambias, 2018, p. 13)
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Es por ello que, la transformacién digital no se trata Unicamente de llegar a la
implementacion de herramientas digitales en la empresa, sino que también, se debe optar por
procesos fisicos que marquen la diferencia, generando oportunidades de innovacion.

A continuacion, se mencionaran algunos de los hechos significativos de vanguardia
que podrian ayudar a las empresas a convertirse en negocios digitales y mejorar su servicio al
cliente, entre ellas:

La industria 4.0

La cuarta revolucion industrial se conoce como "Industria 4.0" y se define por la
incorporacion de tecnologias digitales de vanguardia en los procedimientos de fabricacién y
produccion. Segun Rodriguez (2023), “Con la aplicacién de los recursos tecnologicos de la
Industria 4.0, es posible mejorar los procesos internos y la competitividad de las organizaciones”.
Este concepto abarca la convergencia de tecnologias como la inteligencia artificial, el internet
de las cosas (loT), la realidad aumentada, el analisis de datos, la robaética y la computacion en
la nube, entre otros. La Industria 4.0 promueve la personalizacion de los productos y servicios,
con la capacidad de adaptar y producir en masa, a medida que las necesidades del cliente
evolucionan.

La red 5G

La red 5G, también conocida como la quinta generacion de conectividad, es un servicio
que brinda a los usuarios una conexion mas eficiente que las generaciones anteriores de redes
moviles. Zamora Arias y Morales Vera (2021) plantean que la red 5G ofrece mayor velocidad de
navegacion (Gbps) con poca latencia (tiempo de respuesta), gracias a su mayor velocidad y
menor latencia, la red 5G abre nuevas posibilidades para los proveedores de servicios de
internet, estos proveedores podran desarrollar soluciones y servicios sofisticados para
consumidores y empresas en una variedad de industrias a un precio razonable.

Ciberseguridad

La ciberseguridad es garantizar la confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de
los datos y los recursos digitales, protegiéndolos contra amenazas como la ciberdelincuencia.
Tobon Bueno y Tovar Perez (2022) plantean que la ciberseguridad es la practica o método de
proteger sistemas, redes y programas de ciberataques. Estos ciberataques frecuentemente
buscan obtener acceso, alterar o eliminar datos confidenciales; extorsionar a los usuarios; o
interrumpir la continuidad del negocio (CISCO).

Politicas de la transformacion digital

El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (MINTEL) del
Ecuador ha desarrollado una Politica de Transformacion Digital (PTD) que tiene como objetivo
fomentar el desarrollo arménico del Ecosistema Digital Nacional (EDN). La PTD se basa en
cuatro pilares, segun el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion (2022)
Infraestructura: EI MINTEL se compromete a desplegar infraestructura de redes de banda
ancha fijas y méviles de ultima generacion, asi como a promover el desarrollo de tecnologias
disruptivas o digitales avanzadas.
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Desarrollo humano y alistamiento digital: El MINTEL busca capacitar a la poblacién en
habilidades digitales y promover la adopcion de tecnologias digitales en todos los ambitos de la
sociedad.

Oferta y demanda de los servicios, aplicaciones y contenidos digitales: El MINTEL busca
fomentar el desarrollo de servicios, aplicaciones y contenidos digitales innovadores y de calidad.
Normatividad e institucionalidad: EI MINTEL trabaja para crear un marco regulatorio que
promueva la transformacién digital y para fortalecer las instituciones responsables de la
implementacion de la PTD.

Esta politica es un apoyo importante para el desarrollo empresarial en el Ecuador, en primer
lugar, la inversion en infraestructura digital, como redes de banda ancha de alta velocidad,
permite a las empresas acceder a los mercados de manera mas eficiente y reducir sus costos,
en segundo lugar, la capacitacién en habilidades digitales ayuda a los trabajadores a adquirir las
competencias necesarias para desempefiarse en la economia digital, en tercer lugar, el
desarrollo de servicios, aplicaciones y contenidos digitales innovadores crea nuevas
oportunidades de negocio para las empresas, en cuarto lugar, un marco regulatorio favorable a
la transformacién digital fomenta la inversién en tecnologias digitales y la creacién de nuevos
emprendimientos.

La PTD del Ecuador es un documento ambicioso que tiene el potencial de transformar la
economia y la sociedad ecuatorianas. Sin embargo, es importante evaluar su implementacion
para garantizar que se cumplan sus objetivos. para fomentar el desarrollo arménico del
Ecosistema Digital Nacional (EDN) y con este, lograr que el gobierno, las empresas y los
ciudadanos se apropien y confien en el uso de las tecnologias, para aprovechar sus beneficios
sin importar su condicién social o de género, ubicacion geografica, etnia, o nivel econémico.
(Chang Calvache, 2022, p. 20)

Nuevas Tecnologias

Las nuevas tecnologias han transformado significativamente la manera en que las
empresas operan y se relacionan con sus clientes en los ultimos afios, una de las tendencias
destacadas es la automatizacion de procesos, que implica la implementacién de sistemas o
software capaces de llevar a cabo acciones predefinidas o programadas, siguiendo reglas y
pautas establecidas, el proposito fundamental de esta automatizacion es agilizar y optimizar la
ejecucion de procesos empresariales.

Segun Angulo Zegarra y Fernandez Zavaleta (2023), la implementacion de chatbots,
como forma de automatizacién, ha demostrado ser altamente efectiva en la mejora del proceso
de atencion al cliente, los autores sefialan que "Dado lo simple que es para los clientes usar un
chatbot y, lo que es mas importante, la rapidez con que se responden sus preguntas, es una
herramienta adecuada para mejorar el proceso de atencion al cliente” (p. 58). A través de estos
asistentes virtuales, las empresas pueden aumentar la capacidad de atencién y abordar las
inquietudes de los clientes de manera mas rapida y eficiente, en este contexto, la automatizacion
no solo optimiza las operaciones internas de las empresas, sino que también contribuye a una
experiencia mas satisfactoria para los clientes.
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Omnicanalidad

La omnicanalidad, como enfoque estratégico, se centra en la integracién y
coordinacién de diversos canales, tales como tiendas fisicas, sitios web, aplicaciones moviles,
redes sociales y chat en linea, con el objetivo de proporcionar una experiencia unificada y sin
problemas para los clientes, segiin Ruiz Cordero et al. (2021), "Para mantener relaciones
duraderas con sus clientes, las empresas mediante la omnicanalidad deben acomodarse y
adaptarse a los medios que utilizan sus clientes, a medida que pasan a otras plataformas de
acuerdo con sus preferencias” (p. 47). La omnicanalidad se vuelve crucial para las empresas al
permitir la comunicacién e interaccion instantdnea con los clientes, resolviendo sus dudas y
reclamos de manera eficiente.

En el ambito del servicio al cliente, la experiencia del cliente se ha convertido en una
caracteristica clave, las empresas deben esforzarse por superar las expectativas, ofreciendo
soluciones personalizadas y estableciendo una conexién emocional con los clientes, Morales
Reyna et al. (2019) destacan que el servicio al cliente debe ser estratégico y efectivo, ya que las
empresas no solo venden productos o servicios, sino que también proyectan su imagen (p. 26),
la empatia y la personalizacién son elementos esenciales para lograr esta conexién emocional.

Ademas, la rapidez en la respuesta y la resolucién de problemas son fundamentales
para la satisfaccion del cliente, la agilidad y eficiencia en los procesos de servicio al cliente
pueden marcar la diferencia entre retener o perder a un cliente.

Transformacion digital y Atencion al Cliente

Rogers (2016) propuso cinco elementos clave de la transformacion digital en su libro
"El Libro de Jugadas de Transformacion Digital: Reconsidere su Negocio para la Era Digital",
estos elementos se han convertido en una referencia importante en el mundo empresarial y han
sido adoptados por muchas empresas en sus estrategias de transformacion digital y atencion al
cliente.

Clientes: La transformacion digital busca colocar al consumidor en el centro de todas
las decisiones y acciones comerciales, se enfoca en comprender los deseos y expectativas del
cliente para ofrecer experiencias més individualizadas y pertinentes.

Competencia: Estar al tanto de la competencia en el mercado es esencial en la
transformacion digital, implica comprender como otras empresas en el mismo sector utilizan la
tecnologia para mejorar procesos y ofrecer servicios innovadores.

Datos: La transformacion digital requiere una comprension profunda de los datos y su
andlisis, las empresas deben ser capaces de recopilar, analizar y utilizar datos para tomar
decisiones informadas, mejorando asi sus procesos y servicios.

Innovacion: La transformacién digital implica estar en constante evolucion y
adaptacion para mantenerse al dia con las nuevas tecnologias y formas de hacer negocios, esto
requiere una cultura empresarial de experimentacion, aprendizaje y mejora continua.

Valor: Finalmente, la transformacién digital debe agregar valor tanto para la empresa
como para los clientes, esto implica identificar &reas donde se pueden aplicar tecnologias
digitales para mejorar los procesos y ofrecer mejores servicios, asegurando al mismo tiempo
que se logren los objetivos financieros y comerciales de la empresa.

Estos elementos subrayan la importancia de enfocarse en el cliente, comprender la
dindmica competitiva, utilizar datos de manera efectiva, fomentar la innovacién constante y
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garantizar que la transformacion digital conduzca a resultados valiosos tanto para la empresa
como para sus clientes.

Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion del cliente se considera una caracteristica que mide como los bienes y
servicios de una organizacién cumplen o superan las expectativas del consumidor, se refiere a
la cantidad de usuarios, o la proporcion de todos los consumidores, que informan haber tenido
experiencias positivas o satisfactorias con una empresa, sus productos o servicios, evaluadas a
través de indices de calificacion (Lizano Flores y Villegas Huamani, 2019). La satisfaccion del
cliente se manifiesta cuando este esta contento con el servicio recibido.

Para fortalecer la relacion con los clientes, las pymes deben implementar varios pilares
esenciales: en primer lugar, la accesibilidad se materializa a través de la oferta de horarios
amplios y diversas opciones de contacto, como teléfono, correo electronico, chat en linea y sitios
web, garantizando que los clientes tengan acceso a la informaciéon necesaria en cualquier
momento, la capacidad de respuesta, por otro lado, se evidencia en la celeridad y eficiencia con
la que la empresa aborda las consultas y problemas de los clientes, respaldada por un personal
capacitado y sistemas eficientes, la empatia, como tercer componente, se manifiesta en la
habilidad de comprender y compartir las emociones y preocupaciones de los clientes,
demostrando consideracion y respeto, finalmente, la comunicacion eficaz engloba el uso de un
lenguaje claro, la evitacidn de jerga técnica, la entrega de informacion precisa y relevante, y la
utilizacion de diversos canales segun las preferencias del cliente, estos aspectos se entrelazan
para forjar una experiencia integral que promueva la satisfaccion y lealtad del cliente.

Capacitacion y habilidades del personal de atencién al cliente.

La capacitacién y el desarrollo de habilidades del personal de atencién al cliente son
elementos cruciales para garantizar una interaccion efectiva con los clientes, este proceso
implica proporcionar a los empleados los conocimientos, habilidades y recursos necesarios para
desempefiarse de manera dptima en sus funciones, mejorando asi la calidad del servicio
ofrecido, al invertir en la formacion del personal, las empresas no solo pueden cumplir con los
estandares establecidos, sino también superarlos, permitiendo que los empleados destaquen en
sus responsabilidades y brinden una atencién al cliente excepcional (Vargas, 2021).

En el ambito de la atencion al cliente, las habilidades del personal son fundamentales
para asegurar un servicio de calidad, como sefiala Taipe Alvarez et al. (2023), una habilidad
primordial es el dominio de la comunicacién verbal y no verbal en los encuentros con los clientes,
ademas, se destacan varias habilidades esenciales que deben ser cultivadas en el personal de
atencion al cliente en pymes:

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

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

Conocimiento técnico: El personal debe contar con un conocimiento sélido de los
productos o servicios de la empresa, asi como de los procedimientos y politicas relacionadas,
para brindar informacién precisa y completa, orientando adecuadamente a los clientes.
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Atencién al cliente personalizado: Implica conocer a los clientes, recordar sus
preferencias, adaptar el servicio y ofrecer recomendaciones o soluciones especificas a sus
circunstancias particulares.

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

Habilidades de trabajo en equipo: La capacidad de colaborar con otros miembros
del equipo para resolver problemas y proporcionar un servicio coherente y coordinado.

Estas habilidades no solo son esenciales para asegurar una interaccién positiva y
satisfactoria con los clientes, sino que también contribuyen a fortalecer las relaciones
comerciales y fomentar la fidelidad del cliente, la inversién en el desarrollo de estas habilidades
€s una estrategia valiosa para el éxito a largo plazo de las pymes.

Metodologia

La presente investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, respaldado por un disefio de
investigacion de campo. El propdsito central de este estudio fue examinar de manera sistematica
la transformacién digital en la gestién de atencion al cliente en las pequefias y medianas
empresas (PYMES) de servicios de internet en la ciudad de Cafiar. La técnica empleada para
recopilar los datos se baso en la aplicacion de una encuesta estructurada apoyada en un
cuestionario validado mediante el coeficiente de alfa de Cronbach, garantizando asi su fiabilidad
y consistencia en la recoleccion de informacidn precisa. La poblacidn objeto de estudio estuvo
conformada por tres (3) empresas de servicios de internet ubicadas en la ciudad de Cafiar, asi
como de un total de quinientos ocho (508) clientes de estas empresas. La eleccion de estas
empresas Y clientes especificos se realizé con el propésito de obtener una comprension
detallada y representativa del fenémeno de la transformacién digital en la atencién al cliente en
el contexto local.

Para abordar la recoleccion de datos en el nivel de las empresas, se seleccionaron 3
empresas de servicios de internet en la poblacion de estudio CBVisién Cafar, Millenium
Computer y CNT.EP Cafiar, permitiendo asi un analisis exhaustivo y profundo de la situacion
de la transformacion digital en cada una de ellas. Para calcular la muestra de clientes, se aplico
el muestreo probabilistico. Mediante este método, se aseguré que cada uno de los quinientos
ocho (508) clientes tuviera una probabilidad equitativa de ser seleccionado para participar en la
investigacion. La seleccion de los clientes se llevd a cabo de manera aleatoria y se realizé
utilizando plataformas en linea para facilitar el proceso.

Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada
alos gerentes de las empresas de servicios de internet en la ciudad de Cafar. Estos resultados
proporcionan una vision detallada de las percepciones y enfoques de los lideres empresariales
en relacién con la transformacién digital en la gestién de atencion al cliente.
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Figura 1
Su empresa utiliza Chatbots para brindar atencion al cliente.
0
a) Si
b) No
c) Estamos en proceso de
implementacion
100%

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

En relacién a la pregunta acerca de los canales de comunicaciéon donde su empresa
emplea los Chatbots, se destaca que el 100% de los encuestados reportd la utilizacion de estas
herramientas en redes sociales y sitios web. Estos canales, reconocidos por su amplio alcance
y facilidad de acceso, emergen como los puntos predominantes de interaccion con los clientes
en la actualidad. En lo que concierne a la forma en que su empresa evalla la efectividad de los
Chatbots en términos de satisfaccion del cliente, es relevante mencionar que los tres gerentes
encuestados, equivalentes al 100%, indicaron que su empresa implementa encuestas de
satisfaccion tras cada interaccion.

Lo cual es afirmado por Silva, (2022), quien en su investigacion menciona que al
informe de Statista, se puede determinar que entre “las ventajas de los bots para atencién al
cliente son evidentes: pueden aumentar los ingresos de una empresa en un 25%, reducir los
costos de servicio en un 30% y satisfacer al 68% de los usuarios que buscan respuestas
répidas”. (p.1). De alli la necesidad de implementar este tipo de estrategia para mejorar el
servicio y brindar una mejor atencién al cliente.

En relacidn con la manera en que su empresa garantiza la precision y utilidad de las
respuestas proporcionadas por los Chatbots a los clientes, se observa que 2 de los gerentes,
constituyendo el 67% del total, indicaron que los Chatbots son supervisados por personal
humano que puede intervenir en caso de ser necesario. En contraste, el gerente restante,
representando el 33%, reportd que los Chatbots estan disefiados para generar respuestas
basadas en una amplia base de conocimientos. Con respecto a la gestion de solicitudes de
clientes que los Chatbots no pueden resolver, se aprecia una distribucion en las respuestas de
los encuestados. 2 de los gerentes, representando el 67%, indicaron que su empresa ofrece la
opcién de programar una llamada con un representante humano, brindando asi una solucién
personalizada, y el gerente restante, correspondiente al 33%, menciond que su empresa
proporciona una alternativa para interactuar con un representante de servicio al cliente humano.

622



Martinez Ochoa y Ordofiez Espinoza
Vol. 26(2). Mayo-Agosto 2024

Figura 2
Chatbots proporcionan respuestas precisas y utiles a clientes.
0

M a) Los Chatbots estan disefiados para
proporcionar respuestas basadas en una
base de conocimientos detallada.

M b) Los Chatbots estan disefiados para
aprender y mejorar con el tiempo.

67%

c) Los Chatbots estan supervisados por
personal humano que puede intervenir si es
necesario.

De acuerdo a Ortiz, (2023), en su trabajo investigativo, menciona que el 60% de los
usuarios prefieren usar chatsbots para comprar productos, a diferencia del porcentaje restante
que lo hacen de forma personal. También se considera a Silva, (2022), quien indica que los
chatsbots, es un tipo de inteligencia virtual que en su mayoria no cumple la necesidad de un
cliente, por lo que los clientes, prefieren conversar con una persona, quien puede dar su vivencia
0 experiencia en cuanto a cierto producto.

Figura 3
Canal de comunicacion preferido por clientes para recibir atencion al cliente.

0

33% M a) Redes sociales

M b) Correo electrénico
c) Chat en vivo
d) Teléfono

H e) Otros

En relacion a la preferencia de los clientes en cuanto al canal de comunicacién para
recibir atencion, se evidencia 2 de los gerentes, representando el 67% del total, destacaron que
los clientes prefieren utilizar las redes sociales como su canal de comunicacion favorito para
recibir atencion al cliente. Por otro lado, el tercer gerente, constituyendo el 33%, indicd que los
clientes optan por las llamadas telefénicas como su canal preferido. Notablemente, no se
observo ningun porcentaje en la eleccidn de las opciones de redes sociales, chats u otros
canales, lo que sugiere una clara inclinacién hacia las redes sociales como el medio de contacto
preferido por parte de los clientes. En relacién a la evaluacion de la eficacia de los canales de
comunicacién en términos de satisfaccion del cliente, los resultados revelan un enfoque
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consistente entre los encuestados. El 100% de los gerentes informé que su empresa realiza
encuestas de satisfaccion después de cada interaccion con los clientes como método para medir
la eficacia de los canales de comunicacion.

Con respecto a como la empresa planea mejorar la experiencia del cliente a través de
los diferentes canales de comunicacion, se observa una distribucion en las respuestas. Dos de
los gerentes, correspondiendo al 67% del total, subrayaron la relevancia de ofrecer una atencion
personalizada para enriquecer la experiencia del cliente. Por otro lado, el tercer encuestado,
representando el 33%, enfatizd la importancia de mejorar los tiempos de respuesta como un
factor clave.

Figura 4

Capacidad de respuesta de la empresa en cuanto a solicitudes y quejas de los clientes.
0 a) Muy rapida y eficiente

0,

33% b) Rapida, pero con algunas

oportunidades de mejora

c) Promedio en términos de

velocidad y eficiencia

d) Lenta, con oportunidades

significativas de mejora

67%

Los hallazgos relacionados con la capacidad de respuesta de la empresa frente a
solicitudes y quejas de los clientes revelan una variedad en las respuestas proporcionadas por
los gerentes encuestados. 2 gerentes que equivale al 67%, destacaron que su capacidad de
respuesta es "muy rapida y eficiente" y 1 gerente representando el 33%, sefial6 que su respuesta
es "rapida". En cuanto a la forma en que la empresa asegura que los clientes reciban una
respuesta oportuna a solicitudes y quejas, se identificaron diferentes enfoques entre los
encuestados, el 67% de los gerentes sefiald que la empresa monitorea constantemente las
solicitudes y quejas de los clientes para garantizar una respuesta oportuna. Por otro lado, el 33%
menciond que establecen acuerdos de nivel de servicio (SLA) y tiempos de respuesta
garantizados.

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

En relacién a las iniciativas implementadas para mejorar la experiencia del cliente, se
observa, 2 de los gerentes, equivalente al 67%, seleccionaron la opcion de "implementacion de
nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia en el servicio al cliente". Por otro lado, el tercer
gerente, con el 33%, mencion6 el "entrenamiento y desarrollo de habilidades para el personal
de servicio al cliente" como una iniciativa clave. No se registraron porcentajes en las opciones
relacionadas con la mejora de la calidad del producto/servicio, la implementaciéon de un
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programa de lealtad del cliente ni otras iniciativas. Estos resultados resaltan la importancia de la
tecnologia y la capacitacién del personal para elevar la experiencia del cliente. Al indagar sobre
la comunicacion y el compartir de resultados y métricas de la experiencia del cliente con el
personal de la empresa, los resultados son unanimes entre los encuestados. Los tres gerentes
indicaron que la empresa se comunica mediante reuniones regulares y comunicaciones abiertas.

En relacién a las respuestas dadas por los gerentes encuestados, De la vega, (2022),
en su investigacién menciona que el Chatbots, permite a la empresa mejorar su atencién al
cliente, pues a través del mismo se puede dar un servicio de calidad, rapido y eficaz, asi como
el hecho de que mejorar la productividad de la empresa y sobre todo segun los resultados de
las empresas investigadas el 80% de los clientes estd satisfecho con este servicio.

Figura 5
Recibe capacitacion en el uso de herramientas y sistemas digitales para la atencion al cliente.
0
a) Si, he recibido capacitacion
b) No, no he recibido
capacitacion
100%

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

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

Mientras que para De la vega, (2022), indica lo contrario, pues segun los resultados
se establece que: “Los chatbots responden las consultas de los clientes de forma econémica,
rapida y en tiempo real”, (p.1), a diferencia de un trabajo hecho por una ser humano, que
requiere mas tiempo para atender una solicitud generad por un cliente.

El andlisis de las respuestas proporcionadas por los gerentes en las diversas
preguntas arroja una imagen integral de cémo las empresas abordan la transformacion digital
en la gestion de atencidn al cliente en el contexto de los servicios de internet en la ciudad de
Cafiar. A través de las respuestas de los tres gerentes encuestados, se pueden identificar
tendencias y enfoques comunes, asi como areas de enfoque y oportunidades de mejora. Es
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evidente que todas las empresas encuestadas han adoptado herramientas y sistemas digitales
para la atencién al cliente, ya que los tres gerentes indicaron haber recibido capacitacion en su
uso. Esto refleja una conciencia de la importancia de las soluciones tecnolégicas para mejorar
la interaccion con los clientes y optimizar la eficiencia del proceso. La preferencia de los clientes
por los canales digitales, especialmente las redes sociales, se destaca claramente en las
respuestas. La mayoria de los encuestados mencionaron que los clientes prefieren interactuar
a través de plataformas digitales como redes sociales y sitios web. Esto sugiere que las
empresas han reconocido la importancia de estar presentes en estos canales para brindar un
servicio que se ajuste a las preferencias del cliente y maximice su alcance.

De acuerdo Conviertemas, (2023), en su pagina define la atencién al cliente, mediante
el Chatbots, permite mejorar la experiencia del cliente cuando usa el mismo, asi como el hecho
de aumentar las ventas del producto a través de la satisfaccion del cliente. Otro trabajo que
justifica el uso de este tipo de atencion al cliente es el de Moposita y Jordan, (2022), en su trabajo
investigativo indican que un chatbot es fundamental para satisfacer las necesidades del
mercado, incrementar las ventas, optimizar recursos empresariales y mejorar la interaccion entre
empresa-cliente.

Clientes

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

Figura 6
El tipo de servicio de Internet que utiliza.

.10% 3.90%

= 3) Servicio de banda ancha
b) Servicio mouvil

= ¢) Servicio de fibra dptica
d) Otros

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

626



Martinez Ochoa y Ordofiez Espinoza
Vol. 26(2). Mayo-Agosto 2024

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

Figura 7
Conocimiento del cliente si las empresas cuentan con tecnologia en la atencién como:(canales
de comunicacion, inteligencia artificial, chatbots, etc.).

6.50%

0.40%
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En lo que respecta a si estas PYMES utilizan tecnologias digitales para mejorar la
atencion al cliente, un abrumador 93,10% de los encuestados afirmaron que si. Esto sugiere un
alto nivel de conciencia por parte de los clientes sobre el uso de herramientas como canales de
comunicacion, inteligencia artificial y chatbots para mejorar la interaccién con las empresas de
internet. La interaccidn con el servicio de atencion al cliente es un aspecto relevante, ya que el
97% de los clientes han utilizado este servicio. Esto indica que la mayoria de los clientes han
experimentado directamente la atencion al cliente proporcionada por estas empresas.

Al indagar sobre la experiencia con el servicio de atencion al cliente, la mayoria de los
encuestados calificaron su experiencia como "buena" (47,60%) o "excelente" (44,40%). La
capacidad del personal de atencion al cliente para resolver problemas o inquietudes también fue
bien evaluada, con un 48,80% de los encuestados calificando esta capacidad como "buena" y
un 44,50% como "excelente”. En cuanto a la frecuencia de respuestas rapidas y satisfactorias
a las consultas o solicitudes de servicio, la mayoria de los clientes (45,90%) indicaron que
reciben respuestas "siempre" y un 42,50% mencionaron que esto ocurre "casi siempre. La
resolucién de problemas o reclamos también fue evaluada positivamente, con un 64,80% de los
clientes calificando esta area como "buena" y un 25,60% como "excelente". Estos datos sugieren
que las empresas estan logrando una resolucion efectiva de los problemas que puedan surgir.

En relacion a la accesibilidad del servicio de atencién al cliente proporcionado por las
PYMES, la gran mayoria de los encuestados (92,70%) consideran que estas empresas son
accesibles. Esto indica que los clientes perciben que las empresas estan disponibles y
dispuestas a atender sus necesidades.
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Segun Garibay, (2020), en su investigacion determina que el uso de las redes sociales
u medios de comunicacion tecnoldgica es importante en la actualidad, ya que la misma esta
enlazada con todos los aspectos diarios de la vida de los individuos, es por eso que las empresas
que brindan servicios de internet, deben de tener presente la satisfaccion del cliente, para
conseguir el aumento de sus ventas y sobre todo tener clientes fijos.

Figura 8
Calificacién de la disponibilidad del servicio de atencion al cliente en horarios y canales de
comunicacion.
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La evaluacion de la disponibilidad del servicio de atencién al cliente en términos de
horarios y canales de comunicacion proporciona un panorama revelador de las opiniones de los
clientes. Un sélido 67,70% de los encuestados calificaron esta disponibilidad como "buena”, lo
que sugiere que las pequefias y medianas empresas (PYMES) estdn demostrando un
compromiso efectivo en proporcionar horarios y canales de comunicacion adecuados para
atender las necesidades de los clientes. Un 16% de los clientes consideran la disponibilidad
como "excelente", respaldando la idea de que las empresas estan logrando una satisfaccion
destacada en este aspecto. Ademas, un 16,30% calificaron la disponibilidad como "regular".
Estos resultados pueden sefialar oportunidades para mejorar aun mas la disponibilidad y la
comunicacion.

La satisfaccion con la calidad del servicio de internet proporcionado por las PYMES
también es un aspecto crucial. Un 62% de los encuestados se encuentran satisfechos con la
calidad del servicio, mientras que un 24% se sienten "muy satisfechos". Esto subraya la
efectividad de las empresas en proporcionar un servicio de calidad que satisface las necesidades
y expectativas de la mayoria de los clientes. Sin embargo, también es importante sefialar que
un 13% de los encuestados expresan sentimientos neutrales, y un pequefio porcentaje del 1%
se siente "muy insatisfecho" o "insatisfecho". En cuanto a la disposicion de los clientes a
recomendar los servicios de internet de las PYMES a sus amigos o conocidos, se observa una
tendencia positiva. Un total del 90,90% de los encuestados afirmaron que probablemente o
definitivamente recomendarian los servicios. Un 66,70% indicaron que "probablemente si" lo
harian, y un 24,20% afirmaron que "definitivamente si". Esto sugiere que las empresas estan
dejando una impresion favorable en sus clientes, lo que a su vez puede tener un impacto positivo
en la adquisicién de nuevos clientes a través de recomendaciones. Sin embargo, un 8,10% de
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los encuestados se mantienen en una posicién neutral o expresaron dudas sobre la
recomendacién, lo que podria sefialar areas en las que las empresas pueden buscar
oportunidades para fortalecer alin mas su relacién con los clientes.

Por lo antes expuesto se define la necesidad de que las empresas implementen
dispositivos tecnoldgicos que permitan una correcta comunicacion entre la empresa y el cliente,
a fin de poder atender todas las dudas y requerimientos de los clientes. Es por eso que, para
Erazo y Quiroz, (2022), indica que el uso de la inteligencia virtual en la atencion al cliente es
importante en la actualidad, pues las mismas permiten una atencién rapida y en tiempo real, asi
como el hecho de tener el beneficio en incrementar la produccién y venta de los productos.

El analisis de las respuestas proporcionadas por los clientes a lo largo de las diversas
preguntas de la encuesta ofrece una vision completa de la percepcion y satisfaccion de los
usuarios con respecto a los servicios de internet brindados por las pequefias y medianas
empresas (PYMES) en la ciudad de Cafar. Estos resultados son esenciales para evaluar la
eficacia de las estrategias de atencion al cliente y transformacién digital implementadas por estas
empresas, los resultados de la encuesta reflejan una satisfaccién general de los clientes con el
servicio de atencién al cliente y una percepcion positiva sobre el uso de tecnologias digitales
para mejorar esta atencion en las pequefias y medianas empresas de servicios de internet en la
ciudad de Canar. Estos hallazgos respaldan la importancia de continuar enfocandose en la
mejora constante de la experiencia del cliente y en la adopcidn de tecnologias innovadoras para
brindar un servicio de alta calidad.

Conclusiones

El objetivo principal de esta investigacion es analizar la transformacion digital en la gestion
de atencion al cliente en las pequefias y medianas empresas (PYMES) de servicios de internet en la
ciudad de Cafar. A través del andlisis de las respuestas de los gerentes y clientes, se busca
identificar tendencias, enfoques comunes y areas de oportunidad en la adopcién de herramientas y
sistemas digitales. El estudio pretende examinar la conciencia y capacitacion de los gerentes respecto
al uso de soluciones tecnoldgicas, asi como evaluar la satisfaccion y percepcion de los clientes sobre
la atencion al cliente y el empleo de tecnologias digitales. Ademas, se limitara a las respuestas
proporcionadas por tres gerentes y clientes encuestados, permitiendo asi una exploracién detallada
pero enfocada en las practicas y percepciones predominantes en este sector especifico.

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

Los clientes han expresado una alta frecuencia de uso del servicio de internet y una
satisfaccion general con la calidad de asistencias proporcionadas por estas. La mayoria de los
encuestados se sienten satisfechos y consideran que las PYMES estan cumpliendo efectivamente
con sus expectativas. Sin embargo, también se han identificado areas de mejora, con un pequefio
porcentaje de clientes que expresan insatisfaccion y neutralidad en ciertos aspectos. Se evidencia
que la mayoria de los clientes estarian dispuestos a recomendar los servicios de internet de estas
PYMES a sus amigos o conocidos, lo que sugiere una base sdlida de confianza y satisfaccion entre
los clientes. Ademas, la disposicion a adoptar tecnologias digitales y la percepcion positiva sobre su
uso, demuestran la creciente importancia de la transformacion digital en la industria de servicios de

629



Transformacion digital en la gestién de atencién al cliente en las PYMES de servicios de internet
en la ciudad de Cafiar

internet y demas productos. Las principales limitaciones se presentaron en la recopilacion de los datos
empiricos, los cuales deben seguir alimentandose para una mayor proyeccion de la investigacion.
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