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RESUMEN

La satisfaccion del consumidor a tornado cada dia mayor relevancia tanto en
empresas como en instituciones, lo que ha llevado a una serie de estudios relacionados
con el tema para buscar herramientas que faciliten la consecucion de dicho objetivo.
Estos estudios han facilitado a las empresas e instituciones a trabajar para entregar

mejores y mayores servicios de calidad para lograr la satisfaccion del consumidor.

El estudio que a continuacion se presenta, pretende dar una mirada objetiva al
desempefio de la Compafiia de Telecomunicaciones de Chile S.A. sede Curico, tendiente
a la forma que tienen de trabajar para lograr la satisfaccion del consumidor. El estudio
considera métodos que permiten analizar la estructura, politicas y normas al interior de la
compafiia, dando paso a una clasificacion de las percepciones de las personas de lo que
ocurre en la empresa referido a la calidad en servicio. Esto generara una
retroalimentacion a la empresa de lo que realmente esta sucediendo y le entregara las
herramientas necesarias para corregir los errores, en lo referente a la satisfaccion del
consumidor, lo que permitira entregar un servicio de calidad tendiente a la manutencion

de los clientes actuales y a la captacién de nuevos clientes.

La metodologia utilizada para llevar a cabo el estudio, consistio en la revision
bibliografiita relacionada con el tema y la realizacion de entrevistas con personas al
interior de la empresa que permitieron un mayor dominio de la cultura al interior de la
empresa. Ademas se utilizé la técnica de investigacibn de mercado aplicada a una

muestra de personas provenientes de dos niveles organizacionales al interior de la



Compaiiia de Telecomunicaciones de Chile S.A. sede Curico. Esta investigacion se
realizo a través de un cuestionario estructurado. Los resultados mas sobresalientes que

considera el estudio son los siguientes:

e Una implementacion ineficiente de la comunicacién e informacion.

e Desarrollo austero de las habilidades de los empleados, no da pie al Empowerment.
Los empleados son la base del servicio al cliente, por esto es importante
Capacitarlos y desarrollarlos escuchando sus ideas e implementandolas.

e La Motivacién y el Compromiso de los empleados son una de las mayores
fuerzas motrices que poseen las organizaciones.

¢ No solo se deben realizar evaluaciones de desempefio en cumplimiento de metas, se
debe dar una mayor prioridad al Servicio de Calidad que entreguen los individuos al

interior de la organizacion.



