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Resumen 

Para garantizar la satisfacción y la eficiencia de una institución tanto pública como privada  es  importante  realizar  una  evaluación  de  la  calidad  del  servicio  que  se brinda al cliente que permita identificar las necesidades de los usuarios y mejorar determinados  aspectos  que  los  satisfagan.  El  objetivo  de  la  investigación  fue analizar la calidad del servicio y su incidencia en la satisfacción del cliente en la Corporación  Nacional  de  Telecomunicaciones  (CNT),  Ecuador.  El  estudio  fue  no experimental y transversal, de campo y descriptivo, con un enfoque cuantitativo. 

Se  analizó  una  muestra  de  383  usuarios  que  son  clientes  de  la  empresa Corporación Nacional de Telecomunicaciones (CNT) en la zona 4 y son atendidos en diversas operaciones por los empleados. Se aplicó una encuesta basada en el modelo Servqual, estructurada con 9 ítems. Los principales resultados mostraron que  la  institución  no  cubre  las  expectativas  de  los  usuarios  indicando insatisfacción en los mismos, se evidencia una brecha promedio de insatisfacción de 4,30% medida con el sistema Customer Satisfaction Score CSAT, en relación a la calidad de servicio que se ofrece. Se concluye que de acuerdo a la percepción de los  usuarios  la  calidad  del  servicio  implica  el  fomento  de  las  dimensiones seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta. 



Palabras  clave:  calidad;  capacidad  de  respuesta;  entidad  pública;  incidencia, satisfacción. 
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Abstract 

To  guarantee  the  satisfaction  and  efficiency  of  an  institution,  both  public  and private,  it  is  important  to  carry  out  an  evaluation  of  the  quality  of  the  service provided  to  the  client  that  allows  identifying  the  needs  of  users  and  improving certain aspects that satisfy them.  The objective of the research was to analyze the quality  of  the  service  and  its  impact  on  customer  satisfaction  in  the  National Telecommunications Corporation, Ecuador.  The study was non-experimental and transversal, field and descriptive, with a quantitative approach. A sample of 383 

users  who  are  clients  of  the  National  Telecommunications  Corporation  (CNT) company  in  zone  4  and  are  assisted  in  various  operations  by  employees  were analyzed. A survey was applied based on the Servqual  model, structured with 9 

items. The main results showed that the institution does not meet the expectations of  the  users,  indicating  their  dissatisfaction,  an  average  dissatisfaction  gap  of 4.30% is evident, measured with the Customer Satisfaction Score CSAT system, in relation  to  the  quality  of  service  that  is  achieved.  offers.  It  is  concluded  that according to the perception of users, the quality of the service implies the promotion of the dimensions of security, reliability and responsiveness. 



Keywords: Quality; responsiveness; public entity; incidence, satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

El sector de telecomunicaciones a nivel global enfrenta un entorno caracterizado por rápidos avances tecnológicos, intensa competencia y un constante aumento en las expectativas de los consumidores. La globalización ha facilitado la entrada de nuevos  actores  en  el  mercado,  aumentando  la  presión  sobre  las  empresas existentes para innovar y mejorar continuamente sus servicios (Cardenas, 2022, págs. 105-116). 

Dentro del grupo de tendencias tecnológicas que encabezan la revolución digital, la inteligencia artificial, concatenada con otras tecnologías digitales, como big data, internet de las cosas, blockchain, cloud o robótica, está dando forma a la economía del dato y del conocimiento. En concreto, favorece la transición hacia modelos de producción  más  ágiles  y  versátiles,  la  automatización  de  actividades,  y  la aceleración del intercambio responsable de datos para resolver desafíos críticos y espolear la innovación (Rodriguez et., al 2022). 

Las  empresas  de  telecomunicaciones  deben  enfrentar  varios  retos.  Primero,  la necesidad  de  mantenerse  al  día  con  los  avances  tecnológicos  y  adoptar rápidamente  nuevas  tecnologías,  la  calidad  de  servicio  es  antecedente  para satisfacer las crecientes demandas de los consumidores (Henao, 2021). 

Según lo indica Vallejos, (2021) la calidad del servicio y la satisfacción del cliente son factores cruciales que determinan el éxito y la sostenibilidad de las empresas. 

En  Ecuador,  la  Corporación  Nacional  de  Telecomunicaciones  (CNT)  enfrenta  el desafío de mejorar continuamente estos aspectos para mantenerse competitiva y cumplir con las crecientes expectativas de sus clientes. Este estudio se enfoca en analizar cómo la calidad del servicio incide en la satisfacción del cliente en la región 4, específicamente en la provincia de Manabí. 

Por  esta  razón  se  puede  identificar  a  la  Corporación  de  Telecomunicaciones  del Ecuador (CNT) como la  mayor  y la  única  proveedora  de  telefonía  fija  en el  país, brindando  también  en la  actualidad los servicios  de  internet  y  telefonía  móvil  a nivel nacional, la competencia significa  que las empresas de telecomunicaciones deben ofrecer no solo precios competitivos sino también un servicio de alta calidad para diferenciarse en el mercado. La experiencia del cliente se ha convertido en un factor  diferenciador  clave,  donde  aspectos  como  la  velocidad  de  conexión,  la 3205 





atención al cliente y la resolución de problemas juegan un papel decisivo tanto en servicios fijos como móviles (Azero & Almeida, 2021). 

En este escenario, sistematizar los fundamentos sobre la calidad del servicio y la satisfacción  del cliente  es  esencial  para  comprender cómo las  mejores  prácticas internacionales pueden ser aplicadas localmente para mejorar la competitividad y la sostenibilidad de la CNT. 

En el sector de telecomunicaciones de Ecuador la CNT, como principal proveedor estatal  de  servicios  de  telecomunicaciones,  desempeña  un  papel  crucial  en  el desarrollo  tecnológico  y  la  conectividad  del  país.  Sin  embargo,  enfrenta  desafíos específicos  relacionados  con  la  regulación  gubernamental,  la  infraestructura tecnológica y la competencia tanto de proveedores nacionales como internacionales (Solorzano & Parrales, 2021). 

En  Ecuador,  la  regulación  del  sector  de  telecomunicaciones  es  un  factor determinante  que  influye  en  las  operaciones  de  la  CNT.  El  gobierno  ha implementado  varias  políticas  para  fomentar  la  inversión  en  infraestructura  y mejorar  la  calidad  del  servicio.  Estas  políticas  incluyen  regulaciones  sobre  la calidad del servicio y programas para expandir la conectividad en áreas rurales y desatendidas.  Sin  embargo,  la  implementación  de  estas  políticas  puede  ser  un desafío, ya que requiere una coordinación eficaz entre el sector público y privado, así como una inversión significativa en infraestructura tecnológica. 

De acuerdo a Ortiz, (2023) la competencia en el mercado ecuatoriano también es un factor importante. Además de la CNT, varios proveedores privados operan en el país,  ofreciendo  una  variedad  de  servicios  de  telecomunicaciones.  Estos proveedores a menudo tienen la ventaja de ser más ágiles y estar más orientados al cliente, lo que les permite responder rápidamente a las demandas del mercado y  ofrecer  servicios  personalizados.  Para  la  CNT,  mantenerse  competitiva  en  este entorno  requiere  una  estrategia  integral  que  incluya  la  mejora  continua  de  la calidad  del  servicio,  la  inversión  en  infraestructura  y  tecnología,  y  la implementación de prácticas de gestión eficaces. 

A nivel micro, el análisis se enfoca en la experiencia directa de los clientes de la empresa  CNT,  específicamente  en  la provincia  de Manabí.  Este  nivel  de  análisis permite recoger datos conocidos que reflejan la satisfacción real de los clientes y evaluar  aspectos  específicos  del  servicio,  como  la  puntualidad,  la  atención 3206 







personalizada, la  resolución de problemas y la accesibilidad de los servicios. En Manabí, la percepción de los clientes sobre la gestión y calidad del servicio es un indicador  crucial  para  evaluar  el  desempeño  de  las  operadoras  de telecomunicaciones. 

Como lo indican Veliz & Arcentales, (2022) Factores como la rapidez y eficiencia en la instalación de servicios, la calidad de la atención al cliente y la capacidad de la empresa para resolver problemas técnicos de manera oportuna son aspectos que influencian directamente la satisfacción del cliente. La recopilación de datos a nivel local permite identificar problemas específicos que pueden no ser visibles a través de  un  análisis  más  amplio,  y  proporciona  una  base  sólida  para  desarrollar estrategias de mejora enfocadas. 

Analizar la incidencia de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente en la Corporación  Nacional  de  Telecomunicaciones,  regional  4  es  fundamental  para orientar a la empresa en estudio de manera que mejore en condiciones de servicio al cliente. 

Este estudio ofrece una perspectiva integral sobre la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, abordando los desafíos desde múltiples niveles de análisis: global, nacional y local. 

Los  hallazgos  de  esta  investigación  no  solo  proporcionarán  una  comprensión profunda  de  las  dinámicas  actuales  en  la  CNT,  sino  que  también  ofrecerán recomendaciones  prácticas  y  basadas  en  evidencia  para  mejorar  la  calidad  del servicio y la satisfacción del cliente. Al implementar estas estrategias la CNT podrá fortalecer  su  competitividad,  mejorar  su  reputación  y  asegurar  una  mayor retención  y  fidelización  de  clientes  en  la  regional  4.  Este  enfoque  integral contribuirá  al  desarrollo  general  del  sector  de  telecomunicaciones  en  Ecuador, beneficiando  tanto  a  la  empresa  como  a  sus clientes y  promoviendo  un  entorno más conectado y eficiente. 

REFERENTES TEÓRICOS  

Calidad de servicio 

La  calidad  en  el  servicio  adquiere  realidad  en  la  percepción,  considerando  esta como  un  deseo  más  que  la  percepción  ya  que  esta  última  implicaría  un pensamiento  y  análisis  anterior.  Lo  que  los  clientes  desean  del  desempeño  del servicio tiene cinco dimensiones globales que son: Tangibilidad, es la parte visible 3207 





de la oferta del servicio. Influyen en las percepciones sobre la calidad del servicio de dos maneras; primero ofrecen pistas sobre la naturaleza y calidad del servicio, segundo  afectan  directamente  las  percepciones  sobre  la  calidad  del  servicio. 

Ejemplos,  un  restaurante  con  pisos  limpios  y  personal  aseado  dará  mejor impresión que aquel que no tenga estos atributos (Berry, 1989). 

Satisfacción del cliente 

La satisfacción del cliente es un concepto muy amplio, responde a la realización del  consumidor,  está  influida  de  manera  significativa  por  la  evaluación  que  se hace del producto o servicio. Autores como Zarraga, Molina, & Corona, (2018) en el ámbito de las telecomunicaciones la satisfacción del cliente está estrechamente relacionada  con  la  calidad  del  servicio  recibido  y  la  atención  proporcionada  al cliente. 

Relación entre calidad del servicio y satisfacción del cliente Numerosos estudios han demostrado la relación positiva entre calidad del servicio y la satisfacción del cliente. Algunos aciertos incluyen: Según indica Silva et al., (2021 existe una correlación significativa y fuerte entre calidad del servicio, satisfacción del cliente y lealtad del cliente. Esto indica que una mayor  calidad  en  el  servicio  conduce  a  una  mayor  satisfacción  y  fidelidad  del cliente. Como lo indica Rivadeneyra y Oruna, (2019) Aunque la incidencia de las dimensiones  específicas  de  la  calidad  del  servicio  puede  variar,  en  general,  una percepción positiva de la calidad del servicio se traduce en una mayor satisfacción del cliente. 

Según  lo  indican  Rojas  et  al.,  (2020)  actualmente  los  usuarios  se  han  vuelto conscientes de lo que un servicio debe ofrecer, las expectativas se elevan al punto de no aceptar servicios superficiales, para los clientes las perspectivas son cada vez mayores  las  nuevas  tendencias  sugieren  lo  que  los  clientes  quieren  ahora  es profundidad en el servicio, confort, bajo este contexto los elementos básicos de la calidad sugieren: 

•  Necesidades del cliente. 

•  Expectativas del cliente. 

Importancia de la satisfacción del cliente 

La satisfacción del cliente es crucial ya que se fundamenta en que los deseos y necesidades de los usuarios son esenciales para obtener una ventaja competitiva, 3208 







estadísticamente  se  refleja  que  un  mayor  porcentaje  de  participación  en  el mercado está fuertemente relacionado con la satisfacción del cliente (Rivadeneyra 

& Oruna, 2019). 

METODOLOGÍA  

Tipo de investigación 

Esta investigación será de campo, la cual es definida por Arias, (2012) como aquella en la cual la recolección de datos se hace directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios). En esta investigación los  datos  se  recolectarán  directamente  de  las  personas  que  participarán  en  el estudio. Descriptiva porque consiste en la caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento (Arias, 2012). 

Población 

La población es definida por Hernández-Sampieri, (2018) como el conjunto de todos los casos que concuerdan con ciertas características en común. 

La  población de esta investigación estará  conformada  por los clientes fijos de la empresa, que son un total de 181060 Clientes. 

Muestra y Tipo de Muestreo 

Como  lo  indica  Hernández-Sampieri,  (2018)  la  muestra  es  un  subgrupo  de  la población  o  universo  de  interés,  sobre  la  cual  se  recolectarán  los  datos pertinentes. 

En la presente investigación se calcula la muestra según la formula siguiente: 𝑁. 𝑍2. 𝑝. 𝑞

𝑛 =  



𝑒2. (𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑝. 𝑞

Para  calcular  el  tamaño  de  la  muestra,  aplicaremos  la  fórmula  para  muestreo aleatorio simple en una población finita, la fórmula es: Donde: 

•  N es el tamaño de la muestra 

•  N es el tamaño de la población (181.060) 

•  Z es el valor del nivel de confianza  

•  P es la proporción esperada 

•  Q es 1 – p 

•  e es el margen de error permitido 
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La muestra se selecciona de manera aleatoria para asegurar su representatividad, por  lo  tanto,  el  tamaño  de  la  muestra  seria  aproximadamente  383  clientes  este tamaño de muestra es suficiente para asegurar que los resultados del estudio serán estadísticamente significativos como aplicables a la población general. 

Métodos 

•  Tipo de muestreo 

El muestreo en la investigación será probalística aleatorio simple ya que se elegirá al azar los clientes de CNT a los que se aplicará las encuestas. 

•  Diseño de investigación 

En  esta  investigación  se  utilizará  el  diseño  de  investigación  no  experimental-transversal. Autores como  Hernández-Sampieri, (2018) definen a la investigación no experimental como aquella investigación en la cual no exista la manipulación de las variables por parte del investigador. 

La investigación transversal se refiere a la medición realizada en un tiempo único, es decir se recolectarán los datos en un solo momento. 

Por  lo  tanto,  la  investigación  será  no  experimental  ya  que  no  se  manipularán variables y de diseño transversal ya que se recolectarán y medirán los datos dentro de la misma entidad y en un tiempo único. 

•  Métodos 

En esta investigación se utilizarán los métodos deductivos, analítico, y estadístico Bernal, (2010) El método deductivo consiste en partir de conclusiones generales para obtener explicaciones particulares.  Es  decir,  se  inicia  con  el  análisis  de los  postulados, teorías,  teoremas,  leyes, principios, etc., de aplicación universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares. 

El método analítico, según Bernal, (2016) consiste en descomponer un objeto de estudio  al  separar  cada  una  de  las  partes  del  todo  para  estudiarlas  en  forma individual. Finalmente, métodos estadísticos se diseñan para contribuir al proceso de realizar juicios científicos frente a la incertidumbre y la variación. 

•  Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información En esta investigación se utilizarán encuestas de preguntas cerradas. De acuerdo con  Arias,  (2012)  el  cuestionario  de  preguntas  cerradas  es  aquel  en  el  cual  se establecen previamente las opciones de respuesta que puede elegir el encuestado. 
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RESULTADOS  

Para dar cumplimiento a la investigación realizada se aplicó una  encuesta de 10 

ítems a la población calculada de 383 clientes, la misma que fue elemental para enfocarnos en los resultados de esta manera es posible evidenciar la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes que tiene la empresa CNT en la provincia de Manabí. 

Figura 1.  ¿Como calificaría la calidad general del servicio que recibe de la CNT? 



Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación 

En  la  pregunta  1,  que  se  desea  calificar  la  calidad  del  servicio  que  reciben  los clientes en una escala de excelente a no tengo servicio en CNT, es evidente que el 33, 2% de los encuestados manifestaron que es aceptable, bueno 31. 6%, y el 22% 

deficiente, esto lleva considerar el hecho que la satisfacción de la atención al cliente no  es  la  mejor  dentro  de  la  empresa  y  se  presentan  situaciones  en  las  que  los clientes tal vez no ven sus requerimientos resueltos. 

Figura 2. ¿Con que frecuencia experimenta problemas o interrupciones en el servicio que CNT ofrece? 
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Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación 

En  la  pregunta  2  podemos  evidenciar  que  el  50,9%  de  los  clientes  que  se encuestaron manifestaron que el servicio que ofrece CNT presenta ocasionalmente problemas o interrupciones, por lo que pone a esta operadora en un nivel de calidad bajo para los clientes, el 23,8% indico que frecuentemente y el 19,6% indico que siempre, es así que se puede medir que la calidad del servicio en esta empresa está dando pautas para que los clientes duden en la utilización. 

Figura 3. ¿Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta del servicio al cliente de la CNT? 



Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación  

En la presente pregunta donde se desea conocer que tan satisfecho está el cliente con el tiempo de respuesta del servicio al cliente, se considera el 35.8 % neutral que significa que algo satisfecho con el servicio que se les brinda y la respuesta de la  empresa  ante  las  eventualidades,  el  31,3  %  dice  estar  satisfecho  con  este 3212 











servicio, el 18.8 % insatisfecho y el 8.4 muy insatisfecho lo que nos indica que hay cosas que mejorar. 

Figura 4. ¿Qué tan fácil le resulta comunicarse con el personal del CNT para resolver problemas o consultas? 



Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación 

En respuesta a la pregunta número 4, donde se quiere saber que tan fácil resulta la comunicación con el personal de CNT para resolver problemas o consultas como clientes se obtuvo las siguientes respuestas el 7.6% indica que le resulta muy fácil, 48.3% resulta fácil, el 27.2% difícil y el 16.7% muy difícil, lo que evidencia que hay variedad de las respuestas de los clientes. 

Figura 5. ¿Cómo calificaría la competencia y amabilidad del personal de servicio al cliente de la CNT? 



Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 
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Interpretación 

Dentro  de  la  pregunta  5  donde  se  considera  la  calificación  de  la  competencia  y amabilidad del personal de servicio de la CNT se puede apreciar que el 51,2 % de los  encuestados  indica  que  bueno  lo  que  nos  demuestra  que  se  deben  hacer cambios en este indicador, además el 24.8 % indica que deficiente, el 14.6% muy deficiente  y  el  8.9%  extremadamente  deficiente,  dándonos  a  entender  que  la competencia y amabilidad del servicio debe ser considerado dentro de la empresa. 

Figura 6. ¿En qué medida cree que los servicios ofrecidos por la CNT cumplen con sus expectativas? 



Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación 

En la pregunta 6, donde queremos verificar sobre la medida en que los servicios ofrecidos por CNT cumplen con las expectativas de los clientes es evidente que el 59.3% cumple con las expectativas de los clientes encuestados, el 37.9% no cumple sus  expectativas  y  el  restante  supera  sus  expectativas  evidenciando  un  mínimo porcentaje. 

Figura 7. ¿Qué tan satisfecho esta con la relación -calidad precio de los servicios de CNT? 
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Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación 

En respuesta a la pregunta 7, se ve la relación calidad-precio de los servicios de la CNT  donde  el  47,8%  manifiesta  insatisfecho,  el  27.9%  satisfecho  el  24%  muy satisfecho, a lo que se puede interpretar como que los clientes en su mayoría no están satisfechos con la calidad de servicios que brinda esta empresa y el precio que se debe pagar por los mismos. 

Figura 8. ¿Cómo calificaría la gestión de resolución de problemas presentados en la CNT? 

 

Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación 

En respuesta a esta pregunta donde se analiza la calificación que se brinda a la respuesta que da la empresa para dar resolución a los problemas presentados los clientes  manifestaron  el  48%  eficiente  en  cuanto  a  la  resolución  que  dan  para enfrentar  los  problemas,  31.3%  ineficientes  y  el  15.9%  muy  ineficientes  y  el 3215 







restante  4,8%  muy  eficiente  lo  que  se  puede  interpretar  que  la  resolución  de problemas llega a muy pocos de manera eficiente. 

Figura 9. ¿Qué aspectos del servicio de la CNT considera que necesitan mejoras? 

 

Fuente: Clientes de CNT Portoviejo 

Interpretación 

En  respuesta  a  la  pregunta  9  donde  se  pregunta  qué  aspectos  del  servicio  CNT 

considera  necesita  mejoras  los  clientes  encuestados  indicaron  el  39,7  %  que  se debe mejorar la comunicación con la empresa, el 27.20% debe mejorar la solución de problemas, el 11,5% el personal debe ser más amable al atender a los clientes. 



DISCUSIÓN 

En relación a los resultados que se obtuvieron en las encuestas es evidente que en la empresa CNT en especial zona 4 Portoviejo centro de la investigación hay muchos factores que se  deben  analizar  y  cambiar  dentro  del  servicio  al  cliente  para  que exista una buena calidad del servicio y que la incidencia sea satisfactoria en los clientes, se debe analizar cada uno de los puntos en los que hay factores que no permiten  que  se  conceda  un  buen  servicio  dado  que  en  el  Ecuador  hay competencias en algunos de los servicios que esta empresa ofrece y que van a la vanguardia en cuanto a tecnología. 

Como  lo  dice  Usulle,  (2013)  el  buen  servicio  consigue  lealtad,  clientes  que  se caracterizan por repetir sus consumos con regularidad recomiendan productos o servicios a otras personas, son inmunes a la presión de la competencia y toleran una  falla ocasional en la atención que reciben, la  atención al cliente en nuestra organización es imprescindible ya que de esto depende que el cliente acepte nuestro 3216 







servicio  por  lo  tanto  este  debe  estar  en  constante  desarrollo  y  adaptarse  a  los distintos  cambios  que  rodean  a la  institución.  La  aplicación  de  valores  como:  el orden,  la  dedicación  y  la  responsabilidad  deben  ser  inminentes  en  cualquier empresa. 

Por  lo  tanto,  es  indispensable  que  la  empresa  CNT  empiece  a  dar  direcciones estructuradas  a  su  personal  para  que  los  clientes  tengan  satisfacción  en  sus servicios y que consideren la utilización de los productos que brinda esta empresa. 

En las encuestas se puede apreciar que en la pregunta ¿Como calificaría la calidad general del servicio que recibe de la CNT? Las máximas estuvieron en aceptable, bueno y deficiente lo que se puede asumir la opinión de los clientes de manera en que  no  es  oportuna  la  calidad  de  los  servicios  que  se  recibe  por  parte  de  CNT, además  se  puede  considerar  el  hecho  que  en  algunos  lugares  si  es  eficiente  y oportuno y en otros no lo es. 

En  las  demás  preguntas  como  ¿Con  que  frecuencia  experimenta  problemas  o interrupciones en el servicio que CNT ofrece? Se considera un buen porcentaje ya que se experimentan problemas e interrupciones a menudo en diferentes sectores de la ciudad. 

Y en todos los resultados de las encuestas vimos que la mayor parte de los clientes no tienen la mejor experiencia en cuanto a los servicios que brindan. 

Linares, (2014) en su trabajo investigativo se enfoca en la misión que tiene cada empresa para con la sociedad, que corresponde en satisfacer las necesidades del ciudadano a través de un servicio de calidad. Por lo tanto, es importante que las empresas públicas creen un enfoque integral del servicio al cliente, en donde se dé cumplimiento  a  aspectos  relacionados  al  direccionamiento  estratégico,  que permitan a su vez determinar directrices para el buen servicio al ciudadano. 

Se realizo el cálculo en Customer Satisfaction Score CSAT que sirve para medir la satisfacción del cliente permitiendo tener un panorama más claro de las opiniones de los clientes en una empresa la cual dio como resultado 4, 3 % lo que significa que  hay  una  brecha  en  la  satisfacción  del  cliente  en  la  CNT  por  lo  tanto  es imprescindible  que  la  empresa  cambie  o  modernice  los  sistemas  de  atención  al cliente para ser más eficientes. 

Como lo indica Terán et al., (2021) la satisfacción de los usuarios es importante y para  lograrlo  se  debe  evaluar  constantemente  con  instrumentos  especializados, 3217 





que  permitan  el  análisis  de  resultados  de  forma  crítica-reflexiva  y  desarrollar acciones para innovar en los servicios que brinda una institución. La evaluación de calidad permite planear la mejora continua en las distintas áreas que se ofrece el servicio, para  que la empresa sea más competitiva e incremente la fidelidad y confianza de usuarios. 

CONCLUSIONES 

La  calidad  de  servicios  de  acuerdo  a  los  resultados  obtenidos  implica principalmente las dimensiones seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta, ya que  desde  iniciar  la  atención  al  cliente  el  servidor  debe  mostrar  voluntad  para ayudar  y  resolver  el  problema  y  generar  confianza  en  que  se  dará  solución  de manera eficiente para lograr la satisfacción de los usuarios. Para que un servicio sea de calidad por lo menos cumplir las expectativas, para que haya una percepción positiva ya que este se puede medir a  partir de las impresiones y opiniones que hacen los usuarios. 

La  complejidad  que  implica  analizar  las  variables  calidad  y  satisfacción  genera diversas  opciones  de  aspectos  y  dimensiones  que  se  pueden  considerar  para plantear  acciones  estratégicas  con  un  direccionamiento  a  la  excelencia  en  la calidad mejorará la atención que contribuye a elevar el nivel de satisfacción de los usuarios de los servicios que brindan las empresas públicas y privadas. 

La  evaluación  permanente  de  la  calidad  de  los  servicios  que  se  prestan  en  las instituciones  permite  detectar  debilidades  y  fortalezas  que  presentan  los funcionarios  a  la  hora  de  atender  los  requerimientos  de  los  usuarios,  de  esta manera optimizar las condiciones en que se entregan los servicios a los ciudadanos y aportar a la mejora continua de la administración pública. 

Además, es imprescindible mejorar los procesos que intervienen en la emisión del servicio, con el afán de cumplir con las expectativas y los requerimientos que los clientes  que  usan el servicio  de la  empresa  (CNT)  enfocados  en  dar  seguridad y confianza al cliente. 
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