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Resumen: El marketing de servicios desempena un papel fundamental en la atencion al
cliente, al convertirse en un componente crucial para la gestion empresarial efectiva en
sectores donde la interacciéon directa con los consumidores resulta primordial. Por ello,
la presente investigacion determiné cémo el marketing de servicios impacta en el
servicio al cliente de la empresa CONIMANTELEC. Se empled un método de
investigacion inductiva para identificar los factores internos y externos que influyen en
la demanda de servicios de CONIMANTELEC. La investigacion, de caracter descriptivo,
exploratorio y explicativo, se llevd a cabo en el campo, sin un disefio experimental. Se
utilizaron técnicas de recoleccion de datos, incluyendo observacién y encuestas dirigidas
a clientes internos y externos. Los instrumentos incluyeron un cuestionario y una ficha
de observacion. Se identificé que la empresa carece internamente de conocimiento sobre
marketing de servicios y de capacitacion en este ambito, ademas de la necesidad de
mejorar la atencién al cliente. Externamente, se destaca la importancia de mejorar la
calidad del servicio y las estrategias de marketing para atraer y retener clientes en un
mercado competitivo. Asimismo, se analizd la situacion actual mediante un analisis de
la matriz FODA, enfocandose en las amenazas y debilidades. Finalmente, mediante la
comprobacion de hipotesis, se determind que el marketing de servicios incidira en la
atencion al cliente de la empresa CONIMANTELEC.

Palabras clave: Atencion al cliente, marketing de servicios, servicio al cliente, servicios
intangibles.

Abstract: The service marketing plays a fundamental role in customer service, being a crucial
component for effective business management in sectors where direct interaction with consumers
is paramount. Therefore, the general objective of this research is to determine how service
marketing impacts CONIMANTELEC's customer service. An inductive research method was
employed to identify internal and external factors influencing CONIMANTELEC's service
demand. The research, descriptive, exploratory, and explanatory in nature, was conducted in the
field, without an experimental design. Various data collection techniques were used, including
observation and surveys directed at internal and external customers. The instruments used
included a survey questionnaire and an observation sheet. It was identified that the company
internally lacks knowledge of service marketing and training in this area, in addition to the need
to improve customer service. Externally, the importance of improving service quality and
marketing strategies to attract and retain customers in a competitive market is highlighted.
Likewise, the current situation was analyzed through a SWOT analysis, focusing on threats and
weaknesses. Finally, through hypothesis testing, it was determined that service marketing will
indeed impact CONIMANTELEC's customer service.

Keywords: Customer service, customer support, intangible services, service marketing.
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1. Introduccion
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El marketing de servicios resulta fundamental para las empresas en la actualidad, ya que se centra en
la atencidn al cliente y en la relacion directa entre este y el proveedor, tanto para empresas que ofrecen
bienes como servicios profesionales. En un mundo en constante cambio, el enfoque en el marketing de
servicios permite a las empresas adaptarse y ofrecer experiencias excepcionales a sus clientes, lo que a
su vez puede impulsar la lealtad del cliente y el crecimiento empresarial.

Un estudio de Quispe y Hudrac (2022) determiné la relacién entre el marketing de servicio y la
calidad de atencién al usuario en un municipio provincial de Huancavelica, Perti. Los resultados
muestran una relacion positiva alta entre el marketing de servicio y la calidad de atencion al usuario.
La correlacion entre ambas variables es positiva alta, con un 84 % de intensidad y una probabilidad
asociada p < 0,05, lo que la hace significativa. Ademads, se observa que en el 43,8 % de los casos el
marketing de servicio es regular, mientras que en el 68,0 % de los casos la calidad de atencion al usuario
es adecuada.

Mientras, De la Llana-Pérez y Valenzuela-Velasco (2022) se enfocan en las deficiencias en la
prestacion de servicio al cliente de la empresa AJE en Guayaquil, y proponen estrategias de marketing
de servicios para la fidelizaciéon de sus clientes minoristas. Los resultados indican que los clientes
consideran el servicio al cliente como el factor mas importante al adquirir productos, pero tienen una
mala percepcion del servicio ofrecido por AJE. La implementacidon de estrategias de marketing de
servicios, como un protocolo de atencién al cliente, seguimiento personalizado, canales de atenciéon
virtual, programas de recompensas y educacidon en marketing y ventas, influyen positivamente en la
fidelizacion de los clientes minoristas.

Por otro lado, Fernandez (2021) menciona que el marketing de servicios destaca la importancia del
producto como elemento fundamental en la gestion del marketing, mediante diversas estrategias. Se
enfoca en crear productos y servicios utiles y beneficiosos para los usuarios. Se analizan aspectos como
la definicion de servicios, la servuccion, la gestion de la marca y la innovacion. El marketing mix,
compuesto por producto, precio, distribucion y promocion, es esencial para ejecutar una estrategia de
marketing efectiva. La falta de un enfoque sistémico en la creacion de servicios puede llevar a su
infrautilizacién, ya que no se conectan adecuadamente con las necesidades de los usuarios.

En la linea de la atencién al cliente, la investigacion de Miranda et al. (2021) analiza el nivel de
satisfaccion de los clientes de Rancho Los Emilio's respecto a la calidad de sus servicios. Se utiliza el
Modelo SERVQUAL para medir la calidad del servicio y se proponen estrategias de marketing digital
para mejorarla y aumentar la satisfaccion de los clientes. Se determina que la hacienda tiene un nivel
de satisfaccion alto, pero se identifican areas de mejora para alcanzar los objetivos empresariales y
posicionarse en el mercado. La propuesta de estrategias de marketing digital se basa en los hallazgos
de la investigacion y se recomienda su implementacion para aumentar la afluencia de clientes.

El estudio de Moreno et al. (2020) propone una metodologia de auditoria de marketing para
servicios profesionales cientifico-técnicos que integra la responsabilidad social empresarial (RSE). Se
evidencia una insuficiente integracion de la RSE en el marketing y se destaca la importancia de evaluar
el impacto social de estos servicios. La propuesta de auditoria de marketing busca mejorar la
efectividad y eficiencia de la organizacion, al superar limitaciones como la ausencia de una
metodologia precisa y de integraciéon de la RSE en las evaluaciones existentes. La metodologia
propuesta incluye compromisos con la RSE y fases dirigidas a la excelencia en los servicios, la
comunicacion, el publico interno, las relaciones con los grupos de interés y la ética en la gestion del
marketing. Se espera que esta integracion mejore el desempefio organizacional y aumente la
reputacion, satisfaccion y fidelizacion de clientes.
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El marketing se define como el conjunto de estrategias y acciones que una empresa lleva a cabo con
el objetivo de generar beneficios mediante la satisfaccion del cliente (Lopez-Pinto, 2021). Implica el
disefio de una oferta de productos o servicios que afnada valor real a los clientes objetivo, los motive a
comprar y satisfaga sus necesidades genuinas (Kotler et al., 2019). A lo largo de la historia, el marketing
se ha caracterizado como un proceso de intercambio que persigue satisfacer las necesidades de acuerdo
con las preferencias de los consumidores (Soledispa et al., 2020). El nticleo del marketing y sus tacticas
se enfocan en lograr la satisfaccion del cliente, sin importar la naturaleza del mercado al que
pertenezcan (Fuentes & Erazo, 2022). Por ende, el marketing es un proceso dindmico y en constante
evolucién que implica creatividad, andlisis de datos, comunicacion efectiva y una comprension
profunda del mercado y del comportamiento humano.

El marketing de servicios crea, ademas, relaciones solidas y duraderas con los clientes, con el
objetivo de fomentar la fidelizacién a largo plazo (Navarrete et al., 2021). Implica desarrollar estrategias
orientadas a mejorar la posicion competitiva de una empresa en el mercado de servicios mediante la
comprension del mercado y la aplicacion de tacticas especificas (Panama-Chica et al., 2019). Por lo
tanto, se convierte en una herramienta poderosa para las empresas que buscan no solo crecer, sino
mantenerse relevantes y exitosas a largo plazo, y optimizar sus servicios intangibles.

La atencién al cliente implica no solo saber manejar un producto, sino brindar un servicio
excepcional antes y después de su uso. Es una herramienta utilizada por las organizaciones para
diferenciarse en el mercado y construir relaciones solidas con los clientes (Valenzuela et al., 2019). Se
enfoca en gestionar de manera efectiva la interaccion con los clientes, ademds de satisfacer sus
necesidades y expectativas, garantizando un alto nivel de confort en las instalaciones, funcionalidad
de los equipos, intervencion adecuada en problemas financieros, capacitacion del personal, amabilidad
en el trato, probidad y diligencia en la gestion documental (Espinosa-Espinel & Parra-Feri€, 2020).

La satisfaccion del cliente se define como el grado en que una persona se siente satisfecha o contenta
con el servicio recibido, lo cual surge de comparar su percepcion sobre el rendimiento del servicio con
sus expectativas y experiencias previas (Moreno, 2019). La satisfaccion del cliente es un conjunto de
variables fundamentales que las empresas deben considerar para lograr un alto nivel de
competitividad en el mercado (Ramos, 2021). Hoy dia, los clientes estan cada vez mas interesados en
la calidad del servicio y la experiencia que reciben. Por lo tanto, cuanto mas aprecien los servicios
proporcionados, fortaleceran su relacion con la empresa (Buenafio & Valle, 2022).

El marketing de servicios engloba sectores como el turismo, la tecnologia y las telecomunicaciones,
las finanzas y los seguros, la salud y el bienestar, asi como el transporte y la logistica. El constante
crecimiento de estos sectores subraya la importancia de que las empresas incorporen actividades
innovadoras como parte de su estrategia organizacional, para enfrentar las continuas demandas del
mercado y la competencia, de igual forma permite un crecimiento mas soélido y eficiente, asi como una
mayor rentabilidad (Brida et al., 2021).

CONIMANTELEC proporciona servicios de mantenimiento de alta calidad, lectura de medidores,
conexion a la red eléctrica, tendido de lineas de alta tension y reposicionamiento de medidores
eléctricos y de agua potable. La empresa dispone de infraestructura y tecnologia modernas, asi como
personal capacitado. Asimismo, aspira a convertirse en una empresa lider en la prestacion de servicios
como tendido de lineas de alta tension, reubicacion de medidores, recolocacion de acometidas
eléctricas y lectura de mediciones eléctricas y de agua potable en el centro, la sierra y el oriente del
pais, mediante la oferta de servicios con valor agregado y de calidad. Esta empresa se selecciona como
caso de estudio para la presente investigacion.
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Un servicio se refiere a una oferta intangible que implica un esfuerzo humano o mecanico. Cuando
un cliente ordena su comida favorita en un restaurante lo evaluard y juzgara en funcion de la calidad
del servicio que recibe. Un servicio de alta calidad rara vez pasa desapercibido, pero su desafio
principal radica en llevar a la practica lo que se promete. La calidad de los servicios se define como la
correspondencia entre el servicio proporcionado con las expectativas y especificaciones del cliente
(Lopez, 2002).

ISSN: 3028-8983

En tanto, Barra (2015) enfatiza que, para lograr un rendimiento efectivo del sistema, es esencial
coordinar o ajustar el rendimiento de cada componente. La importancia recae en la interaccion entre
las partes en lugar de en las partes por separado. Esto significa que el rendimiento de un sistema que
funciona de manera conjunta es mas significativo que el rendimiento de las partes que operan de forma
independiente.

La capacitaciéon y desarrollo del personal deben alinearse con la vision y los planes estratégicos de
la empresa. El proceso de formacion y crecimiento de los empleados aporta valor a la empresa al
reforzar su funciéon de apoyo al cliente interno y proporcionar asesoramiento a la alta direccion. En las
empresas lideres, la capacitacion se considera una necesidad empresarial fundamental. Su objetivo es
direccionar los recursos mas talentosos hacia la obtencién del mejor resultado final (Bohrt, 2000).

El presente articulo analiza la influencia del marketing de servicios en la satisfaccion y retencién de
los clientes, y proporciona conocimientos tutiles para mejorar las estrategias empresariales en un
entorno cada vez mas orientado hacia los servicios. Asi también, destaca las tendencias actuales en el
marketing de servicios y su aplicacidn practica en la gestién de la atencién al cliente. El estudio refuerza
la comunicacion bidireccional entre el personal y los clientes, aumentando la productividad y la
satisfaccion del cliente. Ademas, introduce el concepto de marketing de servicios en la empresa y se
centra en el mercado de servicios basicos en el que opera, promoviendo la idea de establecer pautas
documentadas para la creacion de estrategias de marketing de servicio y atencion al cliente.

El Marketing de Servicios se convierte en un enfoque centrado en llegar al cliente de acuerdo con
sus deseos y requerimientos, lo que facilita el camino hacia la satisfaccion de sus necesidades y crea
conexiones entre las partes involucradas, fomentando asi la lealtad mutua y beneficiosa para ambas
partes. Siguiendo esta perspectiva del marketing, los intentos de introducir productos o servicios en el
mercado que no se alineen con las necesidades y deseos del cliente estan destinados al fracaso.

El objetivo general de este estudio es determinar como el marketing de servicios impacta en el
servicio al cliente de la empresa CONIMANTELEC. Para lograr este objetivo, se plantean varios
objetivos especificos. En primer lugar, se realiza un diagndstico FODA de la empresa
CONIMANTELEC para visualizar su situacion actual. Posteriormente, se lleva a cabo una revisién
teorica para determinar los procesos de atencion al cliente en CONIMANTELEC. Finalmente, se
describe la importancia del marketing de servicios y se analiza su relacion con la atencién al cliente en
la empresa CONIMANTELEC.

2. Metodologia

Tipo de estudio

El método de investigacion empleado fue el inductivo, mediante el cual se identificaron los actores
internos y externos de CONIMANTELEC que contribuyen al aumento de la demanda de sus servicios.
La investigacion fue de campo, descriptiva, exploratoria y explicativa, con un enfoque cuantitativo y
un disefio no experimental. Para la recoleccion de datos se utilizaron técnicas y herramientas: la
observacion permitid analizar la atencion al cliente por parte de los empleados de la empresa. Ademas,
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se aplicaron encuestas directamente a clientes internos y externos, que facilitaron la obtencion de
informacion concreta. Se emplearon un cuestionario y una ficha de observacion como instrumentos de
recoleccion de datos.

La poblacion objetivo se dividié en dos grupos: poblacion interna de la empresa CONIMANTELEC
(19 individuos) y clientes externos (3357 individuos). La muestra se calculd aplicando la siguiente

féormula.
e Ng2Z?
e2(N — 1) + 222
3 No?Z?
e?(N —1) + 0272
N = 3357
o=0.5
Z =196
e =0.05

n = 349 personas

3. Resultados

Los resultados de la encuesta a la poblacion interna de CONIMANTELEC mostrados en la Tabla 1
seflalan varias 4reas de mejora y preocupacion. En primer lugar, se destaca un alto grado de
desconocimiento sobre los procesos de marketing de servicios, con un 68 % de los encuestados que
admitié no estar al tanto de estos procedimientos y solo el 32 % menciond conocer la empresa en
términos generales, lo que subraya la necesidad de mejorar la visibilidad de la empresa en la provincia
de Pastaza.

Una preocupacion significativa es que el 100 % de los encuestados afirm¢é no haber recibido
capacitacion en marketing de servicios, lo cual resulta relevante dado que CONIMANTELEC es una
empresa de servicios profesionales. La falta de formacion podria afectar la impresion y confianza de
los clientes. En cuanto a la atencion al cliente, solo el 16 % menciond recibir una atencion personalizada,
mientras que un 84 % sefalo lo contrario, lo que indica desafios significativos en este aspecto, con
posibles impactos negativos en la retencion y satisfaccion de los clientes. Por otro lado, los datos sobre
el servicio técnico son mas alentadores, con un 47 % de los encuestados calificandolo como excelente,
lo que sugiere que el personal de CONIMANTELEC, en su mayoria con experiencia y formacién en
electricidad, brinda un servicio técnico satisfactorio.

Los resultados destacan la importancia de mejorar la capacitacion en marketing de servicios y la
necesidad de una atencidon mas personalizada al cliente. No obstante, también sugieren que
CONIMANTELEC ofrece un servicio técnico satisfactorio y que el personal resuelve eficazmente los
problemas de los clientes, lo que proporciona valiosa informacion para estrategias de marketing de
servicios.
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Tabla 1
Resultados de las encuestas aplicadas a la poblacién interna de la empresa CONIMANTELEC
N° Pregunta Resultados N %
1 ¢;Piensa usted que existen procesos efectivos de marketing de Si 6 32%
servicios, dentro de la empresa CONIMANTELEC? No 13 68%
2 ¢Usted ha recibido capacitacién o charlas productivas sobre Si 0 0%
marketing de servicios a su ingreso a la empresa No 19 100%
CONIMANTELEC?
3 ¢Existe un proceso definido referente a atencién personalizada Si 3 16%
al cliente dentro de la empresa CONIMANTELEC? No 16 84%
4 Califique el servicio técnico al consumidor que brinda la Excelente 9 47%
empresa CONIMANTELEC. Muy Bueno 4 21%
Bueno 4 21%
Regular 2 11%
Malo 0 0%
5 ¢Como considera la agilidad en la atencién que se le brinda al Excelente 8 42%
cliente externo? Muy Bueno 8 42%
Bueno 3 16%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
6 (Piensa usted que la aplicacion de estrategias de marketing de Si 19 100%
servicios mejoraria la oferta de laempresa CONIMANTELEC? No 0 0%

Los resultados de la encuesta a clientes externos de CONIMANTELEC expuestos en la Tabla 2
revelan varios aspectos criticos para la empresa. En primer lugar, la falta de conocimiento sobre la
existencia de la empresa por parte de un alto porcentaje de encuestados (69 %) plantea un desafio
importante para la atraccion de nuevos clientes y la expansion en nuevos mercados en la provincia de
Pastaza.

La percepcion del servicio de lectura de medidores eléctricos es variada, con un 15 % que lo
considera “muy bueno”, un 34 % “bueno”, pero un preocupante 38 % lo califica como “regular” y otro
15 % como “malo”. Esto subraya la necesidad de mejorar la calidad del servicio para mantener una
buena reputacion y garantizar una experiencia positiva para todos los clientes.

Ademas, la percepcion de las estrategias de marketing de servicios de CONIMANTELEC es
desfavorable, con solo el 6 % que las considera “muy buenas”, mientras que el 46 % las evaltia como
“regulares” o “malas”. Los datos destacan la necesidad de optimizar la comunicacion y promocion de
los servicios para destacarse en un mercado competitivo y atraer la atencion de los clientes.

Paul Bolivar Arguello Lara 10
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Tabla 2

Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes externos de la empresa CONIMANTELEC

N° Pregunta Resultados N %
1 ¢Conoce usted la empresa CONIMANTELEC? Si 109 31%
No 240 69%

2 Califique usted el servicio de la empresa CONIMANTELEC Excelente 0 0%
en la lectura de medidores. Muy Bueno 52 15%
Bueno 118 34%
Regular 135 38%
Malo 44 13%

3 Califique usted las estrategias de marketing de servicios de la Excelente 0 0%
empresa CONIMANTELEC. Muy Bueno 22 6%
Bueno 131 38%
Regular 161 46%
Malo 35 10%
4 ¢(Reconoce usted el uniforme de los trabajadores de la Si 57 16%
empresa CONIMANTELEC? No 292 84%
5 (Ha escuchado algtin tipo de promocién o publicidad por Si 96 28%
parte de la empresa CONIMANTELEC? No 253 72%
6 (Conoce usted los procesos que realiza la empresa Si 83 24%
CONIMANTELEC? No 266 76%

7 Sus necesidades como cliente han sido resueltas Altamente satisfactorio 22 6%
satisfactoriamente. Medianamente satisfactorio 22 6%
Regularmente satisfactorio 183 52%
Satisfactorio 78 22%
No satisfactorio 44 13%

Situacion actual de la empresa CONIMANTELEC

Analisis FODA

Tras analizar la matriz FODA de la empresa, se evidencia que las desventajas competitivas predominan
a nivel interno. El capital humano muestra ineficiencias al proporcionar soluciones y respuestas a las
preguntas de los clientes, lo que resulta en retrasos en su atenciéon. Tanto el personal administrativo
como el de campo carecen de un sistema de comunicacion interna efectivo para resolver rapidamente
posibles desconocimientos, como en el caso de reinstalaciones eléctricas o inspecciones de tendido de
lineas de alta tension. Ademas, la relacidn entre los clientes y la empresa se ve afectada por la falta de
estrategias que satisfagan mejor las necesidades del cliente, como la implementacion del marketing de
servicios, capacitaciones en atencion al cliente y relaciones humanas, y una adecuada gestion del

proceso de comunicacién interna (Tabla 3).
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Tabla 3

Matiz FODA de la empresa CONIMANTELEC

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Empleados con formacién académica de nivel
terciario.

Reconocimiento y certificacion de la empresa por
parte de la Superintendencia de Companias.
Estabilidad financiera sélida.

Gestion adecuada de los recursos disponibles.

Pago oportuno de salarios a los empleados y
trabajadores.

Implementacion y compra de equipamiento
tecnologico, técnico y técnico-mecanico.

Potencial para obtener nuevos contratos de
concesion en la region centro-norte del pais.

Interés en atraer inversores para fortalecer el capital
de la empresa.

Presencia establecida en un mercado cautivo.
Niveles satisfactorios de satisfaccion por parte de la
empresa contratista.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Retrasos en la atencion al cliente.

Retrasos en los procedimientos de reinstalacion del
servicio eléctrico.

Ausencia de un manual de atencién al cliente.
Deficiencias en la comunicacion del trabajo de
campo con los usuarios.

Escasez de puntos de conexién adicionales con el
sistema de transmision.

Susceptibilidad de los equipos tecnoldgicos a las
condiciones climaticas de la provincia.

Retrasos en las labores de campo debido a los
fendmenos naturales y climaticos desfavorables.
Hurto de energia eléctrica por parte de los clientes.
Falta de consideraciéon de los clientes hacia los
trabajadores y empleados de la empresa.

Dilaciones por parte de la Empresa Eléctrica Ambato
S.A. enlos pagos a CONIMANTELEC.

Proceso de atencion al cliente en CONIMANTELEC

El progreso en la atencion al cliente requiere de la implementacion efectiva y competente de todas las
formas de comunicacidén, ya sea verbal, no verbal o escrita, con un enfoque particular en la
comunicacion y el ejercicio de habilidades sociales, como la capacidad de escucha activa. La existencia

de todas las empresas a nivel global se debe a los clientes a los que ofrecen sus productos o servicios.
Esto es especialmente cierto en el caso de CONIMANTELEC, cuya permanencia en el mercado se debe
a sus clientes. Por lo tanto, la clientela es la principal fuente de la empresa. El proceso de atencion al

cliente se realiza de la siguiente forma:

Paul Bolivar Arguello Lara

Saludo al cliente al llegar, recepcion y espera hasta que sea su turno, identificacion de la
necesidad y evaluacién de la situacidn por la que el cliente visita las oficinas, toma de decisiones
segun los requisitos del cliente, despedida del cliente.

El servicio de atencion al cliente se encuentra disponible desde las 9:00 am hasta las 6:00 pm,
durante este lapso se abordan temas relacionados con aspectos econdmicos, técnicos y de
mantenimiento de las instalaciones. En lo referente al aspecto econdmico, CONIMANTELEC
establece acuerdos financieros entre el cliente y el proveedor, generalmente mediante contratos
de convenio o subsidios, altamente demandados por los usuarios.

En cuanto a los problemas técnicos, CONIMANTELEC realiza inspecciones desde la entrada
del hogar del cliente hacia afuera, ya que su responsabilidad contractual se extiende desde el
poste hasta el medidor eléctrico monofasico.

La reubicacion de medidores eléctricos puede ser solicitada por dos razones: los clientes
cambian de direccion domiciliaria o modifican la estructura donde se encuentra el medidor.
Por su parte, la empresa suele solicitar la reubicacion cuando la ubicacion actual dificulta el
acceso para realizar las inspecciones mensuales de lectura.
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Importancia
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Si bien la atencion al cliente aborda las necesidades y preocupaciones de los consumidores, el
marketing de servicios complementa este proceso al asegurar que las estrategias y practicas
empresariales se alineen con las expectativas y demandas de estos. Al centrarse en la calidad del
servicio, la comunicacion efectiva y la creacion de valor para el cliente, el marketing de servicios
permite a CONIMANTELEC fortalecer su relacién con los clientes, y mejorar la satisfaccion y la
retencion. Ademads, el marketing de servicios puede ayudar a la empresa a diferenciarse en un mercado
competitivo al resaltar sus fortalezas y beneficios tinicos. En tltima instancia, al integrar el marketing
de servicios en su estrategia general, la empresa puede mejorar su capacidad para ofrecer experiencias
excepcionales al cliente y mantener su posicion como lider en el sector de servicios eléctricos.

Relacion del marketing de servicios con la atencion al cliente
Para medir la relacion entre estas variables, se realizé una comprobacion de hipotesis:

Hipotesis Alternativa (H1): “el marketing de servicio incidird en la atencién al cliente de la empresa
CONIMANTELEC”.

Hipotesis Nula (HO): “el marketing de servicio no incidira en la atencion al cliente de la empresa
CONIMANTELEC”.

Después de formular las hipdtesis, se determino el método para elegir entre una hipdtesis y otra.
Para este proposito, se empled un estadistico conocido como “valor p”, el cual sefiala la probabilidad
de rechazar la hipdtesis cuando esta es verdadera. Segtin la convencion, si esta probabilidad supera el
5 % (0,05), debe rechazarse la hipotesis planteada por el investigador.

Los coeficientes de la variable dependiente, que representa la atencién al cliente, brindada por
CONIMANTELEC, muestran un nivel de significancia de 0,000. En cuanto a la variable independiente,
el marketing de servicios, es de 0,042, esto resulta notable dentro del andlisis de ANOVA. En este
analisis, la significancia es de 0,042 0 4,2 %, lo cual es inferior al nivel de error a=5% o 0,05 establecido.
Por lo tanto, se confirma la hipdtesis alternativa que afirma que el marketing de servicio incidira en la
atencion al cliente de la empresa CONIMANTELEC, mientras que se descarta la hipotesis nula que
indica que el marketing de servicio no incidira en la atenciéon al cliente de la empresa
CONIMANTELEC.

4. Discusion

El marketing de servicios desempefia un papel crucial en la atencion al cliente de empresas como
CONIMANTELEC. Si bien la atencidn al cliente aborda directamente las necesidades y preocupaciones
de los consumidores, el marketing de servicios complementa este proceso al garantizar que las
estrategias y practicas empresariales estén alineadas con las expectativas y demandas de los clientes,
lo que mejora la satisfaccion y la retencion. De la Llana-Pérez y Valenzuela-Velasco (2022) respaldan
este hallazgo al mencionar que los usuarios consideran el servicio al cliente como el factor mas
importante al adquirir productos, y la implementacion de estrategias de marketing de servicios, como
un protocolo de atencion al cliente, seguimiento personalizado, canales de atencion virtual, programas
de recompensas y educacion en marketing y ventas, influyen positivamente en la fidelizacién de los
clientes minoristas.

El estudio de Quispe y Hudrac (2022), que determind la relacion entre el marketing de servicio y la
calidad de atencion al usuario, obtuvo como resultado una correlacién positiva alta entre el marketing
de servicio y la calidad de atencion al usuario. Esta investigacion concuerda con los resultados
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obtenidos en CONIMANTELEC, donde también se determiné una relacién positiva entre el marketing
de servicios y la atencion al cliente. Por lo tanto, se confirmo la hipotesis alternativa que afirma que el
marketing de servicio incidird en la atencion al cliente de la empresa CONIMANTELEC.

ISSN: 3028-8983

En tanto, Moreno et al. (2020) evalta el impacto social del marketing de servicios. El autor espera
que esta integracion conduzca a una mejora en el rendimiento organizacional para aumentar la
reputacion, la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes. Como se determind en los hallazgos de este
estudio, la existencia de todas las empresas a nivel global se debe a los clientes a los que ofrecen sus
productos o servicios. Esto se aplica especialmente al caso de CONIMANTELEC, cuya permanencia
en el mercado se fundamenta en sus clientes, su principal fuente.

5. Conclusiones

Los resultados de las encuestas interna y externa en CONIMANTELEC arrojaron importantes dreas de
mejora. Internamente, se destaca la falta de conocimiento sobre marketing de servicios y la carencia de
capacitacidn en este ambito, junto con la necesidad de mejorar la atencién al cliente. Sin embargo, el
servicio técnico es bien valorado. Externamente, la falta de conocimiento sobre la empresa y la
percepcion variada del servicio de lectura de medidores eléctricos subrayan la importancia de mejorar
la calidad del servicio y las estrategias de marketing para atraer y retener clientes en un mercado
competitivo.

El analisis FODA proporciond una visién integral de la situacion actual de CONIMANTELEC. Entre
sus fortalezas, destacd la capacitacion académica de su personal, su reconocimiento oficial y estabilidad
financiera. Ademas, posee oportunidades de crecimiento, como la adquisicion de equipamiento
tecnologico y la captacion de nuevos contratos. Sin embargo, enfrenta debilidades como retrasos en la
atencién al cliente y carencias en la comunicacién interna. Las amenazas incluyen problemas
climaticos, robo de energia y demoras en los pagos de los clientes. CONIMANTELEC cuenta con una
base sélida, pero debe abordar sus debilidades y amenazas para aprovechar plenamente sus
oportunidades de crecimiento.

La atencion al cliente en CONIMANTELEC es esencial para su éxito en el mercado. La empresa se
compromete a proporcionar un servicio de calidad, desde el saludo inicial hasta la despedida,
abordando asuntos econdmicos, técnicos y de mantenimiento durante el horario establecido. Se
esfuerzan por establecer acuerdos financieros favorables y brindar un servicio técnico confiable.
Ademas, estan preparados para abordar solicitudes de reubicacién de medidores eléctricos tanto de
clientes como de empleados. En resumen, CONIMANTELEC busca mantener altos estdndares de
atencion al cliente para garantizar la satisfaccion y fidelidad del cliente.

La importancia del marketing de servicios en CONIMANTELEC es evidente en su impacto directo
en la atencion al cliente. Al enfocarse en la calidad del servicio, la comunicacion efectiva y la creacion
de valor, el marketing de servicios fortalece la relaciéon empresa-cliente, y mejora la satisfacciéon y la
retencion. Ademads, diferencia a CONIMANTELEC en un mercado competitivo al resaltar sus
fortalezas y beneficios tinicos. La relacion entre el marketing de servicios y la atencion al cliente se
confirmd mediante un anadlisis estadistico, que mostrd que el marketing de servicios efectivamente
influye en la atencidén al cliente en CONIMANTELEC. Esta confirmacion respalda la importancia de
integrar estrategias de marketing de servicios en la estrategia general de la empresa para ofrecer
experiencias excepcionales al cliente y mantener su liderazgo en el sector de servicios eléctricos.
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