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RESUMEN

Este estudio de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de experiencia del
cliente en el proceso de comunicacion en uns empresa del sector de telecomunicaciones, con ¢l
propdsite de identificar y abordar los factores que influyen en la sutisfaccion del cliente, ademis
determinar la eficiencia de la integracion de un CRM cn la compadia de telefonia como es mejor
conocida, empresa especializads en servicios de telecomunicaciones, pues ln misma enfrenta
dificultades en el aspecto comunicativo con los usuarios del servicio, lo que genern insatisfaccion
por parte de los mismos por la falta de informacion precisa sobre su compra, el retraso en las
respucstas de los reclamos hechos o falta de seguimiento y que afecta negativamente la calidad
de gestion al cliente. Para mantenerse en la vanguardia, la compadia de estudio debe de mnovar
con teenologias eficientes. Debido a ello, se plantea que a través de la integracion de un CRM
denominado Pilot Seller, es posible lograr de esa forma la interaccion con el chiente.

La mvestgacion utiliza una metodologia con anibsis cuantitativo para cvaluar y
determunar ¢l nivel de experiencia del usuanio como también el nivel de aceptacion y eficiencia
de la herramienta CRM. Sc espera obtener beneficios como la optimizacion de recursos, una
mejora en la interaceon con los clientes gracias a la mayor accesibilidad a la informacion, atencion
personalizada v la recopilacion de datos valiosos sobre las preferencias y comportamientos de la
chientela.
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