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RESUMEN

Esta investigacion abord6 la problemética de mejorar la eficiencia en la
atencion al cliente en una unidad de negocio de la Corporacion Nacional de
Electricidad (CNEL), especificamente en el manejo de tickets de soporte
técnico. Los participantes incluyeron alrededor de 750 usuarios internos,
quienes interactuaban con los sistemas comerciales y técnicos de la unidad;
estos usuarios fueron seleccionados por reportar incidencias frecuentes,
variando en edad, género y experiencia tecnoldgica. El estudio utiliz6 un
disefio no experimental descriptivo, observando y analizando los incidentes
reportados en el sistema de soporte para identificar patrones y areas de
mejora en el servicio. Los hallazgos evidenciaron que la falta de una interfaz
eficiente para la recepcion de tickets y la carencia de una asignacion
automatizada de técnicos generaban demoras significativas en la resolucion
de problemas. Se descubri6 que, aunque el 36.49% de los casos recibian
atencion en menos de dos horas, el 63.51% restante experimentaba tiempos
de espera superiores, afectando negativamente la satisfaccion de los
usuarios. Ademas, los incidentes mas frecuentes se concentraron en &reas
clave como el sistema comercial y las estaciones de trabajo. Entre las
conclusiones principales, se destac6 la importancia de implementar
estrategias de transformacion digital, como la automatizacién en la
asignacion de técnicos y el desarrollo de una interfaz de usuario para
reportar problemas. Estas mejoras no solo reducirian los tiempos de espera,
sino que también fortalecerian la percepcion del servicio y la satisfaccion
del usuario. Las implicancias evidencian que una atencién al cliente
optimizada, apoyada en herramientas tecnoldgicas, podria replicarse en
otros servicios publicos, promoviendo una gestion mas eficiente y una
relacion més solida entre los usuarios y la institucion.

ABSTRACT

This research addressed the problem of improving customer service
efficiency in a business unit of the National Electricity Corporation
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(CNEL), specifically in the management of technical support tickets. The
participants included approximately 750 internal users who interacted with
the unit’s commercial and technical systems; these users were selected
based on their frequent reports of issues and varied in age, gender, and
technological experience. The study utilized a non-experimental,
descriptive design, observing and analyzing the reported incidents in the
support system to identify patterns and areas for service improvement. The
findings revealed that the lack of an efficient interface for ticket reception
and the absence of automated technician assignment significantly delayed
problem resolution. While 36.49% of cases received attention in less than
two hours, the remaining 63.51% experienced longer wait times, negatively
impacting user satisfaction. Additionally, the most frequent incidents were
concentrated in key areas such as the commercial system and workstations.
Among the main conclusions, the study highlighted the importance of
implementing digital transformation strategies, such as automated
technician assignment and the development of a user interface for reporting
issues. These improvements would not only reduce wait times but also
strengthen service perception and user satisfaction. The implications
suggest that optimized customer service, supported by technological tools,
could be replicated in other public services, promoting more efficient
management and a stronger relationship between users and the institution.
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Introduccion

En la actualidad, la transformacién digital se ha desarrollado como un pilar esencial para mejorar
la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en maltiples sectores. En particular, el ambito de
atencion al cliente enfrenta el reto de adaptarse a las crecientes demandas de usuarios que esperan
servicios rapidos, personalizados y de alta calidad. Este estudio se centra en una unidad de negocio
de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL), una institucion que busca optimizar su servicio
al cliente mediante estrategias digitales que respondan de forma agil y eficaz a los incidentes
reportados en el sistema de soporte tecnolégico.

El interés en este problema radica en la importancia de reducir los tiempos de respuesta y mejorar
la eficiencia en la gestidn de tickets, lo cual no solo mejora la percepcion de los usuarios sobre el
servicio, sino que también facilita una operacion mas estable y sostenible en el largo plazo. La
literatura reciente evidencia que, aunque las soluciones de transformacion digital han mejorado en
diversas &reas, los desafios persisten. Estudios de Luna-Hernandez (2020) y Townsend Valencia
(2022) destacan como la pandemia acelero la adopcion de tecnologia en atencidn al cliente, sefialando
mejoras en accesibilidad y eficacia, aunque persisten barreras relacionadas con la integracion de
sistemas y la capacitacion del personal.

En este contexto, la investigacion explora la siguiente pregunta: ;Cémo pueden las estrategias de
transformacion digital mejorar la eficiencia y satisfaccion en la atencion al cliente en CNEL? Para
abordar esta cuestion, se plantea un disefio de investigacion descriptivo no experimental que observa
los problemas en su contexto natural y analiza factores especificos que afectan la atencion al usuario.
Esta aproximacién permite evaluar tanto la infraestructura tecnolégica como los procesos
organizativos que influyen en la rapidez y calidad del servicio. La hipédtesis se basa en que la adopcion
de interfaces modernas y sistemas de alerta automaticos reducira significativamente los tiempos de
respuesta y aumentara la satisfaccion del cliente.

Con base en los datos y argumentos previos, este estudio no solo tiene la intencion de mejorar la
atencion al cliente en términos de eficiencia y satisfaccion en una unidad de negocio especifica, sino
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también de generar un modelo de transformacion digital que pueda ser replicado en otras areas de
servicio publico que enfrenten desafios similares. La implementacion de interfaces modernas,
sistemas de alerta automaticos y una mejor asignacion de técnicos pretende establecer un flujo de
trabajo mas eficiente, en el que los incidentes reportados reciban atencion rapida y precisa,
minimizando tiempos de espera y mejorando la experiencia general de los usuarios.

Ademas, esta investigacion aspira a contribuir al conocimiento sobre los efectos de la
digitalizacion en el sector publico, un area que histéricamente ha enfrentado barreras en la adopcion
de tecnologias debido a factores como la burocracia, la falta de inversion en infraestructura y la
necesidad de alinearse con normas reguladoras estrictas. Al implementar mejoras en los procesos de
atencion al cliente de CNEL, se espera crear un caso de estudio que evidencie como las herramientas
digitales no solo agilizan la resolucion de problemas, sino que también pueden fortalecer la relacion
entre los usuarios y la institucion al ofrecer un servicio confiable y alineado con las expectativas
modernas de los consumidores.

Asimismo, se considera que el éxito de esta implementacion podria servir de fundamento para
futuras investigaciones que aborden la transformacion digital en otros contextos de atencion al cliente
dentro de servicios publicos esenciales. Esto permitiria, en ultima instancia, que los hallazgos de este
estudio proporcionen directrices y practicas recomendadas para la digitalizacién de servicios en
instituciones similares.

Metodologia y materiales

Este apartado describe el método utilizado en el estudio de mejora de atencion a usuarios en el
area de tecnologia de la Corporacion Nacional de Electricidad, Unidad de Negocio Guayas - Los
Rios. De acuerdo con Trigo-Soto (2021), el marco metodoldgico especifica las técnicas y
procedimientos empleados para desarrollar la investigacion, resolviendo los problemas planteados. A
continuacion, se explican los detalles sobre la seleccion de participantes, el procedimiento de
muestreo, los instrumentos de recoleccion de datos, y el disefio de la investigacién adoptado para
cumplir con los objetivos.

La poblacion considerada para este estudio incluye a aproximadamente 750 usuarios que operan
el Sistema Comercial, Financiero, Nomina y otros sistemas del area técnica en la Unidad de Negocio
Guayas - Los Rios. Se incluyeron usuarios que habitualmente reportan incidencias mediante correos
electronicos o la mesa de ayuda del area de tecnologia. Los criterios de exclusion aplicados
descartaron a los usuarios que no interactian directamente con estos sistemas 0 que no reportaron
problemas en el periodo de estudio. Los datos demograficos de los participantes, como edad, género,
y nivel de experiencia en el uso de los sistemas tecnolégicos, permitieron identificar patrones en las
necesidades de soporte y atencidn técnica.

El muestreo fue de tipo no probabilistico por conveniencia, seleccionando a aquellos usuarios que
reportaron incidencias durante un periodo especifico. Este método permite una adecuada
representacion de las areas que mas utilizan el soporte técnico, siendo una muestra finita y definida.
Segun Jarrin Miranda (2023), una poblacion finita se delimita al conocer el tamafio de los individuos
a estudiar, lo cual en este caso fueron los reportes de usuarios del area tecnoldgica, permitiendo
obtener un panorama claro sobre las areas que requieren mejoras. El error estandar se minimizo al
considerar una muestra significativa que refleja el comportamiento general de la poblacion objetivo
en cuanto a incidencias y tipo de soporte requerido.

La recoleccién de datos se realizd a través de registros internos del sistema OTRS Business
Solution, que permite la documentacion de todas las incidencias reportadas. Como sefiala Santos
(2024), este método ofrece una vision detallada para responder a preguntas relevantes, permitiendo
la evaluacion de tendencias. Se utilizd un andlisis de contenido descriptivo de los reportes para
garantizar la fiabilidad de la informacidn. Ademas, para asegurar la validez de los datos, se emplearon
Unicamente fuentes internas, lo que asegura que la informacion sea representativa del contexto
especifico de la Unidad de Negocio Guayas - Los Rios (Narvéez, 2022).
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La investigacion adopt6 un disefio no experimental descriptivo. Este enfoque se caracteriza por
observar los fendmenos en su contexto natural, sin manipulacion de variables, con el propoésito de
analizar los factores que influyen en la atencidon al usuario en el area tecnoldgica (Hernandez-
Sampieri, 2018). Al no manipularse las variables, se logra una representacion realista de los
problemas reportados por los usuarios y sus interacciones con el sistema de soporte. Este tipo de
disefio permite identificar las caracteristicas y necesidades especificas de los usuarios para
implementar mejoras en la atencion y soporte.

El tipo de investigacion fue descriptivo, ya que se buscd documentar y caracterizar la situacion
actual del sistema de soporte en el &rea de tecnologia, sin intentar probar hipétesis ni hacer
predicciones. Segin Quintero Arango, Ibagon Parra y Alvarez Agudelo (2017), en una investigacion
no experimental se observan los fenédmenos en su estado natural, lo que permite un analisis detallado
de las incidencias reportadas, la frecuencia de los problemas y las areas que requieren mas apoyo.
Este enfoque es adecuado para identificar los factores que afectan la satisfaccion del usuario y ofrecer
una base para mejorar el servicio de atencion.

Resultados y Discusion

En esta seccion se presentan y analizan los hallazgos obtenidos del diagndstico realizado sobre la
atencion a usuarios en el area de tecnologia de la Corporacién Nacional de Electricidad, Unidad de
Negocio Guayas - Los Rios. A partir de los datos recolectados y su andlisis, se propone un conjunto
de mejoras orientadas a optimizar la eficiencia del servicio y aumentar la satisfaccion del usuario
final. La propuesta de mejora estd sustentada en los principales problemas identificados, y se
complementa con mecanismos de control que permitan evaluar su efectividad de manera continua.

Diagndstico

La Unidad de Negocio Guayas - Los Rios de la Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP)
tiene la responsabilidad de distribuir y comercializar energia eléctrica a 370,000 abonados, abarcando
multiples provincias de su zona de concesion. Esta actividad implica un despliegue integral de
recursos en diversas agencias y en el edificio central, con el fin de garantizar la continuidad del
servicio eléctrico en cada area de atencion. Para cumplir sus objetivos, la unidad involucra una amplia
gama de personal, desde administrativos y técnicos hasta ingenieros, quienes desempefian sus
funciones con el apoyo de sistemas y dispositivos tecnolégicos esenciales.

De acuerdo con Pesantez y Salinas (2022), el adecuado desarrollo de las actividades en cada area
requiere de un soporte tecnoldgico robusto, que incluya sistemas informaticos, estaciones de trabajo,
redes de comunicacion, radiocomunicaciones, y otros dispositivos. La utilizacion constante de estos
recursos tecnoldgicos genera, de manera continua, requerimientos y reportes de incidentes por parte
de los usuarios internos, quienes dependen de estos sistemas para realizar sus labores sin
interrupciones (Townsend Valencia & Figueroa Filidn, 2022). Entre los servicios tecnoldgicos a los
que deben acceder destacan el almacenamiento central, antivirus corporativo, correo electrénico,
sistema de gestion de talento humano, redes de datos, sistemas financieros y contables, entre otros.

La gestion de estos incidentes y solicitudes de soporte se realiza mediante dos mecanismos. El
primero consiste en reportar el problema por llamada telefonica a una extensién interna, donde un
agente de primer nivel registra la novedad en el sistema de notificaciones de ayuda (OTRS Business
Solution). Este agente documenta de manera general el reporte, sin especificar el tipo de problema ni
el especialista asignado, y posteriormente un agente de segundo nivel clasifica el incidente segun su
conocimiento, redirigiéndolo al especialista adecuado. Segun Guerrero et al. (2023), este
procedimiento, aunque eficiente en su propdsito, puede ocasionar ciertos retrasos en la atencion, ya
que la clasificacion del incidente depende del criterio subjetivo del agente de segundo nivel.

El segundo método para reportar incidencias es mediante un correo electronico dirigido a una
cuenta centralizada de soporte. Esta direccion funciona como un repositorio en el sistema OTRS,
donde los agentes de segundo nivel pueden visualizar los casos reportados y asignarlos al especialista
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que consideran mas adecuado. Este método permite una clasificacion preliminar de las incidencias y
evita posibles sobrecargas en la extension telefénica; sin embargo, depende en gran medida de la
disponibilidad y agilidad de los agentes para revisar los reportes a tiempo y derivarlos adecuadamente
(Luna-Hernandez & Vargas-Rojas, 2020).

Una vez registrados los incidentes en el sistema, se monitorean las fechas y horas de los reportes,
lo cual permite a los técnicos especialistas revisar constantemente el sistema para verificar los casos
pendientes y asegurarse de que cada uno reciba la atencion requerida. De acuerdo con Espinosa-Vélez
& Armijos-Buitron (2022), los incidentes reportados se clasifican en dos categorias principales:
hardware y software. Los problemas de hardware incluyen redes, servidores, estaciones de trabajo y
sistemas de comunicacion, mientras que los de software abarcan los sistemas informaticos de soporte
administrativo y operativo.

El Departamento de Tecnologia de la Informacion de la Unidad de Negocio Guayas - Los Rios se
divide en dos areas de soporte especializadas. El area de Soporte Técnico, con seis especialistas,
gestiona los incidentes de hardware, redes y equipos de comunicacion; mientras que el area de
Desarrollo de Aplicaciones, compuesta por cuatro analistas de sistemas, se encarga de los problemas
de software y de los nuevos desarrollos requeridos. Esta estructura permite atender de manera
segmentada y eficiente los distintos tipos de requerimientos, aunque en ciertos casos se presenta una
carga de trabajo significativa que impacta la velocidad y efectividad de las respuestas.

Tabla 1. Estadisticas de Tickets periodo 01 de agosto de 2021 al 31 de julio de 2022

Tiempo de Atencién en Horas

SERVICIOS <2 >2y <=4 >4y <=6 >6 Total Ticket
Almacenamiento central 26 18 18 28 90
Antivirus corporativo 5 1 1 17 24
Correo electronico 22 10 21 42 95
Directorio institucional 1 1 2
Estaciones de trabajo y dispositivos 155 148 129 378 810
Financiero contable 67 63 49 28 207
Gestion de acceso 143 109 76 106 434
Gestor proceso de negocio 12 3 3 4 22
Impresoras 122 59 46 73 300
Internet 9 8 13 29 59
Intranet corporativa 1 1 2
Ordenes de trabajo 18 17 8 2 45
Otras incidencias 2 1 1 3 7
Portal web corporativo 3 1 5 9
Quipux 17 13 7 20 57
Radio comunicacion 1 1 10 12
Red de datos 128 42 56 114 340
Seguimientos gerenciales y auditoria 1 1
Seguridad 1 3 4
Servicio acceso biométrico 2 2 2 25 31
Servicio Gisco 1 1
Servicio Siga 13 29 50 59 151
Sistema coactiva 32 18 6 2 58
Sistema comercial 1402 727 486 523 3138
Sistema de atencion a reclamos 1 1
Sistema gestién talento humano 35 26 25 36 122
Sistema ofimatica 2 1 2 7 12
Telefonia IP 8 7 22 27 64
Videoconferencia 9 4 2 10 25
TOTAL GENERAL 2234 1308 1029 1552 6123

Nota: Sistema de Notificaciones (OTRS Business Solution). Fuente: Autoria propia.
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La Tabla 1 presenta el informe de incidentes registrados entre el 1 de agosto de 2021 y el 31 de
julio de 2022, con un total de 6,123 tickets o casos reportados. De estos, solo el 36.49% reciben
atencion en menos de dos horas, mientras que el 63.51% requieren mas de dos horas para ser
solucionados (Figura 1). Se observa que la mayor cantidad de incidentes corresponde al area de
Servicio Comercial.

Figura 1. Tickets atendidos 6123 todos los servicios

B Menos de 2 Horas

B Mas de 2 Horas

Fuente: Sistema de notificaciones de ayuda Unidad Guayas Los Rios

Figura 2. Tickets atendidos 3138 Sistema Comercial

® Menos 2H

W >2Hy<=4H
>4H y <=6H

H Mas de 6H

Fuente: Sistema de notificaciones de ayuda Unidad Guayas Los Rios

La Figura 2 muestra los porcentajes de atencion de los tickets correspondientes al Sistema
Comercial durante el periodo analizado. Se observa que solo el 45% de los casos recibe atencién en
menos de 2 horas, mientras que el 55% restante se distribuye en un 23% atendido entre 2 y 4 horas,
un 15% entre 4 y 6 horas, y un 23% con tiempos de respuesta superiores a 6 horas. Cabe destacar que
el Sistema Comercial abarca las actividades operativas que soportan la distribucion y
comercializacion de la energia eléctrica.

Tabla 2. Porcentaje de requerimientos con asignacién de un técnico de soporte en menos de 45
minutos, periodo 2021

< Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Nro de Tickets 220 280 355 312 302 320
Total Tickets 367 428 507 416 493 466
Resultado 59.95 65.42 70.02 75.00 61.26 68.67
Meta 70 70 70 70 70 70

Fuente: Sistema de Notificaciones (OTRS Business Solution)
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La Tabla 2 analiza los tiempos de asignacion de tickets durante los primeros seis meses de 2021,
y muestra que en varios periodos no se cumple con la meta propuesta en cuanto a la rapidez de
asignacién de casos. Esta informacion es clave para identificar areas de mejora en la gestion de
soporte y priorizacion de tickets. Con el fin de evaluar y medir el nivel de satisfaccion de los usuarios
respecto al servicio de soporte tecnoldgico, se realiza ademas una encuesta, disefiada para captar
percepciones sobre la calidad, eficiencia y efectividad de la atencion recibida, proporcionando datos
valiosos para ajustar y optimizar los procesos de soporte a las necesidades del usuario.

Tabla 3. Encuesta por atencién de servicios — tiempos de atencion

Tiempos de Atencién
Espera Espera Muy

Servicio Rapida moderada demorada demorada Total
Comercial 10 8 11 18 47
Gestion Talento Humano 5 3 5 4 17
Estacion de Trabajo y dispositivos 5 5 3 6 19
Impresoras 3 2 2 3 10
Red de datos 3 2 2 2 9
Total 26 20 23 33 102

Fuente: Encuesta a usuarios que reportan novedades de servicios tecnoldgicos en la unidad

Figura 3. Encuesta tiempos de atencion

B Rapida

M Espera
moderada

Espera
demorada

Figura 4. Encuesta tiempos de atencion — Servicio Comercial

A

La Tabla 3 presenta los resultados de una encuesta aplicada a 102 usuarios que, en los ultimos dos
meses del periodo analizado (1 de junio de 2022 al 31 de julio de 2022), reportan incidentes o
novedades en el sistema de notificaciones OTRS Business Solution. Los datos reflejan que solo el
42% de los incidentes reciben atencion en tiempos considerados aceptables, o que pone de relieve
areas criticas para mejorar la velocidad de respuesta. La Figura 3 ilustra esta situacion, resaltando la
necesidad de optimizar los procesos de soporte para incrementar la satisfaccion del usuario y cumplir
con los estandares de tiempo de resolucion establecidos.

En la Figura 4, se observa que el Servicio Comercial logra un 38% de atencion de casos dentro de
tiempos considerados aceptables, desglosado en un 21% de atencion rapida y un 17% de espera
moderada. Este analisis subraya que, aunque una porcion significativa de incidentes recibe atencién

M Rapida

B Espera
moderada
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en tiempos razonables, méas de la mitad de los casos presenta demoras mayores a las esperadas. Estos
datos sugieren la necesidad de implementar mejoras en los procesos de asignacion y resolucion de
tickets en el Servicio Comercial, a fin de reducir los tiempos de espera y aumentar la eficiencia en la
atencion a los usuarios.

En el analisis de los factores que impactan en los tiempos de respuesta para la atencion de soporte
en infraestructura y hardware, se identifican diversos elementos que afectan la eficiencia de los
procesos de resolucion. Uno de los aspectos mas relevantes es la disponibilidad de recursos
materiales, ya que la falta o el suministro limitado de equipos y componentes esenciales retrasa
considerablemente la atencion de los incidentes reportados. Este tipo de demoras incide de forma
directa en la productividad de los usuarios y en el cumplimiento de los tiempos estimados para cada
caso, generando insatisfaccion entre quienes dependen de un soporte agil y eficaz.

Ademas, se observan limitaciones relacionadas con fallas en la infraestructura de redes. La
inestabilidad de la red y los problemas de conectividad dificultan la operatividad de varios servicios,
como el acceso a aplicaciones y sistemas de comunicacion internos. Estas fallas requieren
intervenciones frecuentes y generan dependencia de equipos y especialistas para realizar diagnosticos
y reparaciones, lo cual afecta no solo los tiempos de respuesta de cada caso, sino también la calidad
del servicio y la experiencia general de los usuarios.

Otro factor importante que influye en los tiempos de resolucion es la disponibilidad de personal
técnico. En situaciones de alta demanda o en periodos en los que el personal de soporte se encuentra
reducido, se incrementa el tiempo de espera para la atencién de los tickets. Esto sucede en momentos
criticos en los que se requiere una atencién rapida, especialmente para incidentes de alta prioridad
que afectan la operacion de areas estratégicas de la organizacion. La gestion de recursos humanos en
estas areas resulta clave para mejorar la eficiencia en los tiempos de respuesta.

En cuanto a los servicios comerciales, se identifican problematicas especificas que también
impactan en la calidad de la atencion. La debilidad en el sistema comercial es una de las causas
principales, manifestandose a través de fallos o limitaciones que dificultan el acceso y uso de ciertas
funcionalidades esenciales para el personal que opera estos sistemas. Estas dificultades se deben en
parte a la infraestructura y en parte a la necesidad de actualizaciones y mejoras tecnoldgicas, que
permitan optimizar el desempefio del sistema comercial.

Otro aspecto que afecta la operatividad del servicio comercial es el conocimiento limitado de los
procedimientos por parte de algunos operadores. La falta de capacitacion y actualizacion constante
en los protocolos y funciones especificas del sistema comercial lleva a una operatividad ineficiente,
generando errores o demoras que impactan directamente en la atencion a los usuarios. Esto destaca
la importancia de contar con programas de capacitacion recurrentes que permitan al personal estar
familiarizado con los procedimientos y funciones criticas.

Finalmente, la conjuncion de estos factores resalta la necesidad de implementar estrategias que
garanticen tanto la disponibilidad de recursos materiales y humanos como la optimizacién de los
sistemas y la capacitacion del personal. Mejorar estos aspectos permitira una atencion mas rapida y
efectiva de los casos reportados, incrementando la satisfaccion de los usuarios y optimizando la
eficiencia operativa de los servicios de soporte e infraestructura tecnoldgica en la organizacion.

Propuesta de mejora

Esta investigacion tiene como objetivo fortalecer la imagen de CNEL EP, Unidad Guayas Los
Rios, al optimizar la distribucién y comercializacion de energia eléctrica en su zona de concesion. De
acuerdo con Sampedro Guaman et al. (2021), al mejorar los procesos internos de atencion
tecnoldgica, se espera proyectar una mayor responsabilidad y compromiso con la calidad del servicio,
lo cual refuerza la confianza de los usuarios en la empresa y en su capacidad de responder a sus
necesidades de manera efectiva y oportuna.

Un proposito clave es facilitar una comunicacion directa, personalizada y efectiva entre los
usuarios de los servicios tecnologicos y el area de soporte (Parejo et al., 2021). Esto contribuira a
mejorar los niveles de atencion y satisfaccién al usuario, optimizando los tiempos de respuesta y
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asegurando que cada incidente o requerimiento sea solucionado de manera exitosa. De este modo, se
aspira a reducir la brecha entre las expectativas de los usuarios y el soporte brindado, generando
relaciones de confianza y satisfaccion a través de interacciones de mayor calidad.

Asimismo, la investigacion busca implementar una base de datos robusta para almacenar y
gestionar estadisticas de incidentes, lo que permitira un andlisis detallado de las fortalezas y
debilidades en los procesos de atencion. Segun Brochero Junco & Atia Rodriguez (2022), esta
informacién facilitard la toma de decisiones informadas para desarrollar estrategias y acciones
correctivas que fortalezcan los puntos débiles, garantizando una mejora continua en el servicio y una
mejor capacidad de respuesta ante futuros incidentes.

Ademas, se preve la actualizacion y publicacion de procedimientos y diagramas de flujo en la mesa
de ayuda, que sirvan como guia para todos los usuarios, especialmente los nuevos. Al contar con
documentacion clara y accesible, los usuarios estaran mejor preparados para entender y seguir los
procesos internos, lo cual reducira la frecuencia de incidentes menores y permitird una mayor
autogestion en situaciones de bajo riesgo, aliviando la carga de soporte.

La propuesta incluye también una mejora en los servicios tecnolégicos que generan un mayor
numero de incidencias, con el objetivo de disminuir la recurrencia de problemas y optimizar la
estabilidad de los sistemas clave. Al abordar directamente las areas con mas problemas, se espera
reducir la cantidad de reportes y brindar una experiencia de uso mas fluida y eficiente para todos los
usuarios.

En este contexto, se plantea una estrategia de capacitacion para el personal operativo, que le
permita actualizar sus conocimientos sobre los procedimientos asociados a los servicios tecnoldgicos
de la Unidad de Negocio. Esta capacitacion constante es fundamental para asegurar que el equipo
esté preparado para responder a incidentes y desempefiar sus funciones con un conocimiento
actualizado de las herramientas y metodologias més eficaces, contribuyendo a la eficiencia y calidad
de todo el proceso de soporte (Riveros & Zapata, 2021).

El sistema de Mesa de Ayuda es un pilar esencial en el desarrollo de estas actividades, ya que
facilita el contacto directo entre los usuarios finales y el area de soporte de tecnologia. Al gestionar
adecuadamente los incidentes desde su recepcion hasta su resolucion, se optimizan los procesos, se
evita el desperdicio de recursos humanos y tecnoldgicos, y se mantiene la continuidad de las
operaciones en todas las areas.

Entre las propuestas de mejora se plantea: Basadndose en las causas de los incidentes y en el
historial registrado en el sistema de notificaciones (OTRS Business Solution), se propone la
elaboracion de una matriz de clasificacion de incidentes. Esta matriz organiza las causas de los
incidentes segun el tipo y subtipo de servicio afectado, permitiendo establecer su nivel de prioridad
y un tiempo estimado de resolucion. Con esta categorizacion, el proceso de atencion puede ser
optimizado, asegurando una respuesta acorde a la criticidad de cada caso.

Se propone una matriz de asignacion de agentes y especialistas, que clasifique al personal de
tecnologia segun su especializacién y el tipo de incidente que atienden. Cada tipo y subtipo de servicio
tendré asignado un responsable primario y un suplente, para cubrir aquellos casos en los que el titular
esté ocupado con otros tickets. Para Gonzalez (2021), esta estrategia asegura que los casos sean
atendidos sin demoras por falta de disponibilidad de personal, aumentando la eficiencia en la
asignacion de recursos humanos.

Para facilitar la comunicacion entre usuarios y soporte técnico, se plantea la implementacién de
una interfaz para la recepcion de tickets, disponible en todas las estaciones de trabajo y dispositivos
moviles de los usuarios. Esta interfaz permitird a los usuarios registrar detalles esenciales, tales como
el area de origen del incidente, el tipo y subtipo de servicio afectado, la causa del problema y un
espacio para adjuntar archivos de soporte. Al proporcionar informacion detallada desde el primer
momento, se facilita el diagndstico y se agiliza la solucién.

La interfaz de recepcion de tickets estara integrada con el sistema de notificaciones de ayuda y
adaptada para registrar la informacion relevante. Cada incidente reportado generara una alerta en el
dispositivo movil del especialista designado, enviando ademas un correo electronico detallado sobre
el caso. Paralelamente, el usuario que reporta el incidente recibira notificaciones sobre el especialista
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asignado, el estado del caso y avances en la resolucion. Este flujo de alertas y comunicaciones reduce
tiempos de espera y mantiene informados a los usuarios, mejorando la experiencia y la transparencia
en el proceso de atencion.

La habilitacion de esta interfaz contribuira a agilizar la asignacion de técnicos, ya que permite una
derivacion automatica basada en la matriz de agentes por tipo de servicio y causa del problema. Este
sistema disminuye la carga de trabajo en el personal de recepcion de tickets, quienes ya no tendran
que decidir manualmente a qué especialista asignar cada caso, lo cual a decir de Ferrada Quintero
(2021) reduce errores humanos y tiempos de espera en el proceso de derivacion.

En este sentido, para asegurar la eficiencia en la resolucién de problemas, se propone desarrollar
un documento de ayuda que describa los procedimientos y actividades del servicio de distribucion de
energia eléctrica. Este recurso estara disponible en la interfaz de tickets, proporcionando una
referencia rapida tanto para los usuarios como para los técnicos de soporte, especialmente en
situaciones de consultas frecuentes o problemas menores que pueden ser solucionados de forma
autonoma.

Para los incidentes asociados a aplicativos y sistemas informaticos, se recomienda formar un
equipo de trabajo compuesto por analistas de sistemas del area de tecnologia. Este equipo evaluara
las causas recurrentes de incidentes, identificando debilidades en los servicios y sugiriendo mejoras
tanto en los sistemas internos como en aquellos provistos por terceros. De esta manera, se busca
reducir el volumen de incidentes mediante mejoras especificas en el software, contribuyendo a una
experiencia mas estable y confiable para los usuarios.

Mecanismos de control

Los mecanismos de control son fundamentales para una gestion eficaz de proyectos, ya que, al
definir métricas o variables de control especificas, se facilita el monitoreo y evaluacion del avance
del proyecto. De acuerdo con Lopez Céspedes & Naranjo Gémez (2020), estas métricas permiten
detectar de manera rapida y objetiva cualquier area que pueda presentar dificultades, asegurando una
respuesta proactiva y enfocada en la resolucion de problemas.

En esta investigacion se han identificado las siguientes métricas de control clave: Adquisicion e
implementacion de una interfaz de recepcion de tickets. Esta interfaz permitira a los usuarios reportar
incidentes desde sus estaciones de trabajo o dispositivos moviles, conectdndose al sistema de
notificaciones actual de la Unidad de Negocio. Para su implementacion, se requerira la integracion
de la interfaz con la base de datos existente y modificaciones para asegurar su funcionalidad fluida
en el entorno operativo.

Con la nueva interfaz, se espera que los tiempos de asignacién de tickets disminuyan
considerablemente. Los usuarios podran registrar sus casos con detalles sobre el servicio afectado y
la causa especifica del problema. Esto permitird que la matriz de clasificacion asigne
automaticamente el ticket al especialista adecuado, optimizando asi la rapidez y precision en la
atencion.

La asignacion de agentes especializados en cada tipo de incidente, junto con la implementacion de
la matriz de asignacion, permitira una respuesta agil y precisa. Ademas, la comunicacion directa y
personalizada con los usuarios, complementada con alertas enviadas por correo y mensajes a
dispositivos mdviles, garantizard un seguimiento continuo del estado de cada incidente, desde su
asignacion hasta su cierre satisfactorio.

Con la implementacidn de capacitaciones periddicas y actualizacion de conocimientos para los
operadores sobre los procesos diarios de comercializacion y distribucion de energia, asi como la
revision y mejora de los sistemas informaticos y la infraestructura, se prevé una reduccion
significativa en el numero de incidentes reportados al sistema de ayuda. Esto contribuird a una
operacion mas estable y eficiente.

El responsable de liderar el proyecto debera, una vez implementadas las mejoras, realizar una
revision constante de estos indicadores de control. Estos servirdn como medida de los avances y el
impacto de las intervenciones. Asi, el seguimiento de estas variables sera esencial tanto en los
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aspectos de tecnologia de software como en las areas de infraestructura, tales como redes de
comunicacion, internet, estaciones de trabajo y otros dispositivos. Segun Speck Garcia (2023),
realizar un monitoreo regular de estos indicadores no solo permitira verificar el éxito de las mejoras
implementadas, sino también ajustar estrategias para mantener un rendimiento 6ptimo en los servicios
tecnoldgicos y de infraestructura de la organizacién, logrando asi un servicio de mayor calidad y
satisfaccion para los usuarios.

Mecanismos de implementacion

Para la implementacion de las mejoras propuestas en el sistema de atencion de tickets de la Unidad
de Negocio Guayas Los Rios, se han planteado varias actividades clave orientadas a optimizar los
tiempos de respuesta y la calidad del servicio. La primera actividad consiste en la adquisicion e
implementacion de una nueva interfaz de recepcion de tickets. Este software permitir a los usuarios
reportar incidencias directamente desde sus estaciones de trabajo o dispositivos moviles, lo que
reducira los tiempos de espera y garantizard una atencion mas agil y efectiva. La compra de este
software incluye la opcion de adquirir los cédigos fuentes, lo cual es una ventaja, ya que permitira al
equipo de la Unidad de Negocio realizar modificaciones o mejoras sin depender del proveedor,
brindando asi mayor autonomia y flexibilidad en el mantenimiento del sistema.

Una vez adquirida la interfaz, se procedera con la integracion del nuevo sistema de recepcion de
tickets con el sistema de notificaciones existente (OTRS Business Solution). Para esta fase, se
conformara un equipo de trabajo compuesto por profesionales en sistemas de la Unidad de Negocio
y expertos de la empresa proveedora del software. Este equipo llevara a cabo las tareas técnicas
necesarias para la integracion, garantizando que el nuevo sistema funcione de manera sincronizada
con la infraestructura actual y esté en linea con los requerimientos especificos de la organizacion.
Esta colaboracion facilitara un proceso de integracion eficiente y reducira cualquier posible
disrupcion en el servicio de atencion al usuario.

En paralelo, se trabajara en la elaboracion de una matriz de agentes especialistas encargados de la
recepcion y atencion de tickets. Esta matriz permitira asignar cada ticket a un especialista segun el
tipo de servicio o incidencia reportada, asegurando una distribucion adecuada del trabajo y
descongestionando la carga en areas que reciben un mayor nimero de solicitudes. Ademas, en caso
de ser necesario, se considera la posibilidad de incorporar nuevos profesionales al equipo de soporte,
de manera que se optimicen los tiempos de respuesta y se mantenga la calidad en la atencion.

Para garantizar que todos los empleados se familiaricen con el nuevo sistema y el procedimiento
de atencion, se realizara una capacitacion intensiva en el uso de la nueva interfaz y en las matrices
definidas. Esta capacitacion incluird practicas sobre como registrar incidencias y acceder a la
informacion de soporte disponible, asi como instrucciones detalladas sobre el uso de la interfaz. Los
empleados también aprenderan a utilizar las nuevas herramientas y sistemas de notificacion, lo cual
les permitira resolver problemas con mayor autonomia y saber a quién acudir en caso de necesitar
asistencia adicional.

Ademas, se llevara a cabo un analisis exhaustivo de los servicios con mayores indices de incidentes
reportados, lo que permitira identificar las &reas donde se concentran los problemas y actuar sobre
ellas de manera proactiva. Para ello, se asignaran profesionales de las areas de software e
infraestructura, quienes revisaran los casos mas frecuentes y propondran soluciones especificas para
minimizar la recurrencia de estos problemas. La implementacion de estas mejoras busca reducir la
cantidad de incidencias, incrementando asi la estabilidad de los servicios ofrecidos.

Otra de las actividades centrales sera la capacitacion y actualizacién de conocimientos sobre los
procedimientos operativos de cada area de la empresa, incluyendo Comercial, Recursos Humanos,
Finanzas y Tecnologia. Esta formacion estara dirigida a todos los empleados de la organizacion, a
quienes se les proporcionard un cronograma de capacitacion por area, a cargo del personal
especializado en cada una de las funciones operativas de la empresa. El objetivo es que cada
trabajador esté al tanto de los procedimientos establecidos, de modo que puedan seguirlos de manera
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eficiente y evitar errores que podrian derivar en tickets de soporte (Heredia Herrera & Quichua
Contreras, 2021).

Finalmente, en términos de tiempos y costos, se ha elaborado una tabla (Tabla 4) que detalla los
recursos necesarios para cada una de las actividades propuestas. Este desglose permite visualizar la
inversion total, tanto en tiempo como en costos, necesaria para implementar cada una de las mejoras.
Con una planificacion estratégica y el adecuado seguimiento de cada una de estas actividades, se
espera que el sistema de atencion de tickets de la Unidad de Negocio Guayas Los Rios experimente
un notable incremento en su eficiencia y en la satisfaccion de los usuarios que utilizan estos servicios.

Tabla 4. Tiempos y costos por actividad para implementacion de mejora
#  Actividad Tiempo (meses) Costos
Adquisicién e implementacién de interfaz de recepcion de tickets con

programas fuentes ! $20,000.00
5 Integracion de interfaz con el sistema de notificaciones (OTRS Business 2
Solution). $10,000.00
Definicién de matriz de agentes especialistas para la recepcion y atencion de
3 ; 0.5
tickets. $0.00
4  Capacitacién de uso de aplicativo y matrices definidas 1 $0.00
Analisis, verificacién y mejoras de los servicios con mayor indice de casos
S 4
reportados. $0.00
6 Capacitacién de los procedimientos de las actividades operativas a los 2
empleados. $0.00
Total $30,000.00

Elaboracion: Autores (2024)
Conclusiones

La investigacion revela que los sistemas de gestion de tickets, integrados a través de interfaces
modernas y personal especializado, pueden transformar sustancialmente los tiempos de respuesta y
la satisfaccion del usuario, cumpliendo asi con los objetivos propuestos en este estudio. La
automatizacioén en la asignacién de casos y la personalizacion de la comunicacion entre usuarios y
técnicos son factores clave que permiten un servicio méas eficaz y una experiencia de usuario
mejorada.

Ademas, el analisis de los mecanismos de atencion mostrd que, si bien existen logros notables en
la implementacion de sistemas de notificacion y en la estructura de soporte por niveles, aln se
observan areas de mejora relacionadas con la capacitacion continua de los equipos y la actualizacion
tecnoldgica. Especificamente, las barreras que enfrenta la Unidad de Negocio en términos de tiempos
de respuesta se deben en gran parte a la falta de estandarizacién en la asignacion de agentes y a
demoras en la resolucién de problemas por la falta de especializacion en ciertos tipos de incidencias.
En este sentido, una matriz de asignacion de agentes, que considere tanto la disponibilidad como las
competencias, representa una estrategia efectiva para optimizar recursos y reducir tiempos de espera.

El estudio también permite generalizar que el fortalecimiento de la infraestructura tecnolégica de
la Unidad, combinado con la implementacion de alertas automaticas y notificaciones en tiempo real,
contribuiria significativamente a reducir los indices de incidentes repetitivos. La investigacion pone
en evidencia que los servicios como el acceso a la red de datos y la gestion de impresoras son puntos
criticos que requieren atencion especial. Asi, se propone la necesidad de reforzar estos servicios
mediante mantenimientos preventivos y la actualizacién de equipamiento.

Las recomendaciones también incluyen la adopcién de un programa de capacitacion continua para
el personal, que no Unicamente mejore sus habilidades técnicas, sino también su comprension de los
procedimientos internos y los estandares de servicio. La educacion del equipo se configura como un
recurso fundamental para asegurar que los procesos de soporte se realicen de forma éptima y alineada
con los objetivos de la organizacion. Este enfoque proactivo en la formacion de empleados
contribuiria a minimizar errores y promover un enfoque mas auténomo y eficiente en la resolucion
de problemas.
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Por otro lado, el andlisis de casos reportados indica discrepancias entre el sistema actual de soporte
y las expectativas de los usuarios, lo que se traduce en insatisfaccion y, en algunos casos, en la
percepcién de una calidad de servicio inconsistente. La implementacion de un sistema que permita
registrar y analizar estos datos en tiempo real aumentara la transparencia en la atencion y servira
como herramienta clave para la toma de decisiones estratégicas, facilitando la identificacion de
patrones en los problemas y mejorando la asignacion de recursos.

En términos de recomendaciones adicionales, es evidente que se requiere una integracion mas
eficiente entre los sistemas operativos y de soporte, lo cual disminuiria la dependencia de agentes
externos y permitiria una gestion de incidentes més autonoma. Finalmente, la implementacion de
indicadores de rendimiento regulares y detallados sera crucial para realizar ajustes continuos en los
procedimientos y para que el equipo de soporte mantenga un estandar de servicio alto y coherente
con las metas de la Unidad de Negocio.

En conclusion, se resalta la importancia de contar con un sistema de soporte robusto, automatizado
y alineado con las necesidades actuales de los usuarios, respaldado por una infraestructura que
favorezca la autonomia operativa. Las mejoras propuestas representan una optimizacion técnica y
reflejan un compromiso por elevar la calidad y eficacia en los servicios de soporte, un aspecto vital
en el contexto de una organizacion orientada a satisfacer de manera proactiva las demandas de sus
usuarios.
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