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Resumen

La emergencia sanitaria del SARS-CoV-2 por sus siglas en inglés severe acute respiratory
syndrome ha precipitado la implementacion tecnoldgica en todos los ambitos en que se
desenvuelve el ser humano. Por lo que el objetivo general consistio en analizar la influencia de
las herramientas tecnoldgicas en la atencion al cliente de la Corporacion Nacional de Electricidad
CNEL EP, en tiempos de pandemia durante el afio 2020. Se utiliz6 la metodologia transversal,
descriptiva, retrospectiva y observacional; se aplicé un muestreo probabilistico aleatorio simple,
como muestra de estudio se consider6 a 359 usuarios que generaron reclamos utilizando
herramientas tecnoldgicas en el departamento de atencién al cliente. Como principales resultados
se obtuvo que en la empresa existe evidente compromiso en el manejo de los reclamos, para esto
se han dividido como nivel 1 (atencién inmediata) y nivel 2 (en estudio). Entre las conclusiones
mas importantes estan que con el aporte de la tecnologia instalada se pudo otorgar solucion
inmediata a los reclamos y que cuando son ejecutados por vias telematicas, ofrecen mas facilidad
al usuario especialmente en contexto de emergencia sanitaria, por lo que se ha aprovechado las
herramientas tecnoldgicas en la atencion al cliente, ahorrando tiempo y recursos humanos. La
observacion aplicada establecié que en la Corporacién Nacional de Electricidad CNEL EP, la
influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas en la atencidn al cliente es positiva, en parte
porque la empresa ya contaba con una buena infraestructura tecnoldgica antes de la declaratoria
de emergencia sanitaria.

Palabras claves: Herramientas tecnolodgicas; atencion al cliente; reclamos; emergencia sanitaria
COVID-19.

Abstract

The health emergency of SARS-CoV-2 for its acronym in English severe acute respiratory
syndrome has precipitated the technological implementation in all areas in which the human
being operates. Therefore, the general objective was to analyze the influence of technological
tools on customer service of the National Electricity Corporation CNEL EP, in times of pandemic
during the year 2020. The cross-sectional, descriptive, retrospective and observational
methodology was used; A simple random probabilistic sampling was applied, as a study sample,
359 users who generated claims using technological tools in the customer service department

were considered. As main results, it was obtained that in the company there is an evident
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commitment in the management of claims, for this they have been divided as level 1 (immediate
attention) and level 2 (under study). Among the most important conclusions are that with the
contribution of the installed technology, it was possible to grant an immediate solution to the
claims and that when they are executed by telematic means, they offer more ease to the user,
especially in the context of a health emergency, for which the technological tools in customer
service, saving time and human resources. The applied observation established that in the
National Electricity Corporation CNEL EP, the influence of the use of technological tools in
customer service is positive, in part because the company already had a good technological
infrastructure before the health emergency was declared.

Keywords: Technological tools; customer service; claims; COVID-19 health emergency.

Resumo

A emergéncia sanitaria do SARS-CoV-2 por sua sigla em inglés sindrome respiratéria aguda
grave precipitou a implementagdo tecnolégica em todas as areas em que 0 ser humano atua.
Portanto, o objetivo geral foi analisar a influéncia das ferramentas tecnoldgicas no atendimento
ao cliente da Empresa Nacional de Energia Elétrica CNEL EP, em tempos de pandemia durante o
ano de 2020. Foi utilizada a metodologia transversal, descritiva, retrospectiva e observacional;
Aplicou-se uma amostragem probabilistica aleatoria simples, como amostra do estudo, foram
considerados 359 usuarios que geraram reclamacdes utilizando ferramentas tecnoldgicas no setor
de atendimento ao cliente. Como principais resultados, obteve-se que na empresa existe um
comprometimento evidente na gestdo de sinistros, para isso foram divididos em nivel 1
(atendimento imediato) e nivel 2 (em estudo). Entre as conclusdes mais importantes estdo que
com o aporte da tecnologia instalada, foi possivel conceder uma solugdo imediata as reclamacoes
e que, quando executadas por meios telematicos, oferecem mais facilidade ao usuario,
principalmente no contexto de uma emergéncia de saude, para que as ferramentas tecnol6gicas no
atendimento ao cliente, economizando tempo e recursos humanos. A observacdo aplicada
estabeleceu que na Empresa Nacional de Energia Elétrica CNEL EP, a influéncia do uso de
ferramentas tecnoldgicas no atendimento ao cliente é positiva, em parte porque a empresa ja
possuia uma boa infraestrutura tecnoldgica antes da declaragdo de emergéncia sanitaria.
Palavras-chave: Ferramentas tecnologicas; Suporte ao cliente; reivindicacGes; Emergéncia de
salude COVID-19.
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Introduccidn

La encuesta global de la Organizacion Internacional del Trabajo OIT (2020) realizada en 69
paises sobre el uso de la tecnologia en el sistema laboral, indican que un gran porcentaje de
empresas, sean publicas o privadas utilizan la digitalizacidn, tecnologias complementarias y
telefonicas, para comercializar, atender al cliente, otorgar informacion, recibir reclamos, pagos,
entre muchas otras opciones existentes.

Lo anterior permite a las empresas ganar tiempo, facilitar la comercializacion, otorgamiento de
servicios, sobre todo clasificar la informacion para orientarse hacia los clientes méas necesitados
de atencion. La emergencia sanitaria debido al Covid 19 a impulsado las tendencias de atencién
remota, que seguramente se extenderan mas alla de la presente crisis sanitaria.

Por otra parte, en Ecuador datos generados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(2021) establecen que el porcentaje de hogares con acceso a internet corresponde al 70. 7%, los
ciudadanos que hacen uso de las herramientas digitales para actividades productivas, comerciales,
reclamos o transacciones de bienes y servicios corresponde al 11,5 %, mientras que el porcentaje
de personas que tiene celular activado con diferentes aplicaciones son el 3.3%, ubicandose los
indicadores de uso de herramientas digitales para el sector comercial como bastante
significativas.

De acuerdo con Alvarez (2015) los beneficios, tanto para el usuario como para el sector
empresarial dependeran exclusivamente de lo actualizadas que se encuentren las organizaciones
en la implementacion de las distintas rutas tecnolégicas. Estudios de Tirado (2019); Ortiz, et. al
(2018); Dini, et.al (2021) sostienen que las empresas que no innoven tecnolégicamente seran
superados por la competencia, ya que al estar mas actualizadas, destacarian en niveles de
satisfaccion al cliente y como resultados destacarian en el nimero de clientes reales; aunque los
autores también coinciden en que esto depende mucho de la calidad de informacion que el
departamento de servicio al cliente pueda recibir y clasificar, para de manera inmediata dar
solucion, esta cadena en el servicio al cliente sigue siendo un importante cuello de botella, que las
modernas empresas de servicios deben constantemente superar , para seguir siendo competitivas .
Debido a restricciones generadas a partir de Emergencia Sanitaria por Covid 19, la Empresa
Eléctrica Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL EP, se encuentra
laborando en modalidad mixta, con servicios de atencién presencial restringidos y en modalidad

de teletrabajo, donde se utiliza herramientas tecnoldgicas y telefonia; entre las diferentes
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actividades remotas que se cumplen se encuentran la de servicio al cliente (Corporacion Nacional
de Electricidad CNEL. EP, 2021).

Por lo expuesto, el objetivo principal del trabajo se orienta a analizar la influencia de las
herramientas tecnoldgicas en la atencion al cliente en la Unidad de Negocios Manabi de CNEL
EP, en tiempos de pandemia COVID -19, en el afio 2020, lo que permitira describir los procesos
formales en la utilizacion de las herramientas tecnoldgicas en el servicio al cliente que emplea la
Unidad de Negocios Manabi de CNEL EP, en la actualidad; al mismo tiempo se identificara las
fortalezas y debilidades presentes durante la aplicacion de estos procesos, 1o que mejorara el nivel
de satisfaccion de los clientes.

Disefio metodologico

El disefio correspondié al transversal descriptivo, retrospectivo y observacional, considerando a
usuarios de la Unidad de Negocios Manabi, CNEL EP, atendidos por medio de herramientas
tecnoldgicas durante el afio 2020. De acuerdo a Herndndez, et. al (2014) el estudio es de tipo
descriptivo debido a que la participacion del autor es de origen observacional y documental,
fundamentado en la compilacién de datos, reclamos, tiempo de respuestas, registrados en la base
de datos del Departamento de Servicio al Cliente de la organizacion objeto de analisis, por el
tiempo en el que se desenvolvieron los hechos es un estudio retrospectivo con una secuencia
temporal y de corte transversal (periodo enero - diciembre del afio 2020).

El tipo de estudio es cualitativo, ya que se aplico el analisis de informacién en documentos
digitales en existencia, se complement6 con la obtencién de diferentes datos provenientes de la
observacién directa y cuyo objeto es el de conocer, contrastar, concluir y contribuir; al analisis de
las diferentes situaciones surgidas dentro del lapso de tiempo considerado en la investigacion
(Sénchez et al, 2018).

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién considerada para el estudio es de 5.652 usuarios que se encuentran en los registros
del Departamento de Servicio al Cliente de CNEL EP. Manabi, que generaron sus reclamos

mediante el uso de las herramientas tecnolégicas en el afio 2020.
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Muestra
Se utilizo el método de muestreo probabilistico y aleatorio simple. Al ser la poblacion finita y
conocida se utilizé la formula propuesta por Roldan y Fachelli (2017), para el célculo de la
muestra.
Ng?Z*
(N—1)e?+ o227

n:

n: el tamafio de la muestra.

N: tamafio de la poblacién

o: Desviacidn estandar de la poblacion = 0,5.

Z: niveles de confianza = 1.96

e: Limite aceptable de error de la muestra = 0.05

Una vez sustituido los valores en la formula, arrojé 359 usuarios que han realizado reclamos y

que seran utilizados como muestra de estudio.

Metodos de investigacion

Se utilizo el método analitico sintético, que contribuyé en el logro de los resultados del trabajo, y
el légico deductivo que ayudo en la recopilacion de los elementos practicos del entorno de las
herramientas tecnol6gicas hasta revelar la realidad de lo acontecido en la atencion al cliente y el
Estadistico utilizado en la elaboracion de una matriz de ingreso de informacion en el Programa
Excel 2016 y en el software ATLAS. Ti version 22, datos necesarios para el posterior analisis e
interpretacion de los hallazgos.

Técnicas, instrumentos y procesamiento de informacion

Las técnicas de investigacion fueron la documental y la observacion, los instrumentos son la
matriz de recoleccion de informacion y guia de observacién. Se procesé la informacion en el
software de datos cualitativos ATLAS. Ti version 22, que apoyé en la organizacion de 359
reclamos registrados en el Departamento de Servicio al Cliente de CNEL EP Manabi para el

analisis e interpretacién de resultados.

Pol. Con. (Edicion nim. 70) Vol. 7, No 5, Mayo 2022, pp. 129-143, ISSN: 2550 - 682X



Herramientas tecnoldgicas en la atencion al cliente de la Corporacion Nacional de
Electricidad-Manabi Afio 2020

Presentacion de resultados

Se presenta los resultados generados por el Software Atlas Ti 22.

Figura 1. Red de reportes de reclamos
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Se observa el mapa de 359 reclamos registrados en el periodo enero - diciembre del afio 2020, del
Departamento de Servicio al Cliente de CNEL EP Manabi, recopilados a través de diferentes
canales telematicos, como linea oficial 1800-CNEL EP, videollamadas previamente agendadas,
redes sociales como Twitter, Facebook, correo electronico, y otros. Estos reclamos han sido
distribuidos por cantones donde se puede visualizar por medio de redes como surgen los reclamos

desde los diferentes cantones y se agrupan por categorias denominadas nivel 1 y nivel 2.
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Figura 2. Nivel de reclamos

Segundo Nivel: Acometidas en
el suelo

Segundo Nivel: Chispas en
acometidas

U Segundo Nivel: Linea baja I

Segundo Nivel: No se recibe la
planilla o factura

LI Segundo Nivel: Bajo voltaje l

Segundo Nivel: Luminarias
apagadas en la noche

Segundo Nivel: Servicio sin una

Segundo Nivel: Redes o
medidor

Segundo Nivel: Luminarias
dafadas

Segundo Nivel: Reclamos por
facturacion

Segundo Nivel: Fallas en el
medidor

Segundo Nivel: Postes en mal

U Segundo Nivel |

fase estado
I Reclamos I
Primer Nivel: Facturacion — K Primer Nivel: Duplicacion de
z Primer Nivel 2
excesiva planillas

Primer Nivel: Sin Luz en el
sector

Primer Nivel: Sin luz en
domicilio

Nota. Se especifica los reclamos por nivel. Elaboracion. Autor. Fuente. Departamento de Servicio al Cliente de
CNEL EP Manabi.

Los reclamos recibidos en CNEL por las diferentes vias telematicas se los clasifica por nivel de
importancia para otorgar una mejor atencion al pablico. Al nivel 1, son los reclamos clasificados
como de atencion prioritaria 0 de emergencia (sin luz en domicilio, sin luz en el sector,
facturacién excesiva, duplicacion de planillas) que a la vez se presentan con menor frecuencia, y

en el nivel 2 estan ubicados los reclamos para identificar si son validos o no procedentes para
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luego seguir con los procesos de dar solucion (Acometidas en el suelo, chispas en acometidas,
redes o medidor, linea baja, luminarias dafiadas, no se recibe la planilla o factura, reclamos por
facturacion, bajo voltaje, fallas en el medidor, linea en el suelo, luminarias apagadas en la noche,

postes en mal estado, servicio sin una fase etc.) que son los reclamos que se presentan mas

frecuentes.
Figura 3. Frecuencias de reclamos por cantones de Manabi.
I Pedernales: 15 |
I Manta: 65 |
I Puerto Lopez 10 |
I Pajan: 10
I Olmedo: 5 I
I Jama: 16 I
Portoviejo: 77 _Paj.in
i I : I i ] N =
X ¥, l Jama Jipijapa: 4
l Pichincha l i : ﬁ
I Portoviejo I > =z $ 3 J -~ i
- N N \ i 2 ¥ L Jipijapa
5§ T canrons |
- X I Junin: 8 I
. I Jaramijé
d ; . . Jaramijé: 2
I Flavio Alfaro

Veinticuatro de Mayo - s k)
|| @ wesigimn | S| [T ot o |

Flavio Alfaro: 11

I Chone: 31
I San Vicente: 19 I
U Veinticuatro de Mayo: 9 I | I Bolivar: 15 I
| El Carmen: 19 |

Nota. Se detalla la frecuencia de reclamos por cantones. Elaboracién. Autor. Fuente. Departamento de Servicio al
Cliente de CNEL EP Manabi.
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Se presenta la frecuencia de reclamos por cantones utilizando medios telematicos, el Canton
Bolivar con 15 reclamos, Chone 31, Jaramijé 2, Jipijapa 14, Junin 8, Manta 65, Montecristi 16,
Olmedo 5, Pajan 10, Portoviejo 77, Puerto Lépez 10, Rocafuerte 15, San Vicente 19, Santa Ana
18, Sucre 34, Tosagua 11, Veinticuatro de mayo 9. El Carmen 19, Flavio Alfaro 11, Jama 16,
Montecristi 16, Pedernales 14, Pichincha 21, Puerto Lépez 10. El lugar donde mas se recibid

reclamos es el canton Portoviejo, mientras que el cantén con menos reclamos es el cantdn

Jaramijo.
Figura 4. Tipo de reclamos.
I Acometidas en & suelo: 0% ]
I Acometidas en d suelo
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linea baja: 0% I linea baja i . eeree - fallas en o medidor  [-+oeseeeens [ 7"-.]
3 hu ad la
l 5% o I g sl SRR ||| | [ — I linea en o sudo ] I linea en el suelo: 0%
noche
ibe la a
:\O“M familo I no se recibe la planilla o factura [ ~~~~~~~~~~~~~~~~~~ \ I luminarias dafadas I I luminarias dafiadas: 0%
actura: 0% i
- ] .
[ ‘“’J .............. I reclamas por facturacion | ...................... wiitid SR —— I postes en mal estado I postes en mal estadc: 0%
[ 6‘1.J """"" l servico sinuna fase | B3 naesonsrionevanvasmi l redes o medidor | I redes o medidor: 0% I
, —t ot
[ 36J ~~~~~~~ I sin uz en el sector I RMhmoxAlendlde ~~~~~~~ l sin luz en domicilio I ~~~~~~~~~~ [ IQ“».J

= .
chispas en acometidas . I% I

I chispas en acometidas: 0% I

Nota. Se especifica los tipos de reclamos. Elaboracion. Autor. Fuente. Departamento de Servicio al Cliente de CNEL
EP Manabi.
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Los reclamos mas importantes estan; acometida en el suelo con el 1%, chispas en acometida el
3%, fallas en el medidor 3%, linea en el suelo 1%, luminaria apagada en el suelo 3%, poste en
mal estado 2%, sin luz en sector (cortocircuito) el 36%, vegetacion sobre lineas (podar arboles),
6%, bajo voltaje 1%, duplicado de planilla 1%, linea baja 1%, reclamo por facturacion 18%, sin
luz en domicilio 18%, variacién de voltaje 7%. Las fallas en el servicio de luz son los reclamos

gue mas se han realizado.

Figura 5. Porcentajes de reclamos atendidos

Los atendidos de manera
incompleta con el 47 %

Porcetaje de reclamos atendidos

Se les dio solucion son un

De la cantidad de reclamos
porcentaje del 47% De la cantidad de reclamos

. I Reclamos no resueltos 12%

realizados por medios telematicos

\

I Reclamos no procedentes el 16 % ‘

Nota. Se especifica los tipos de reclamos. Elaboracion. Autor. Fuente. Departamento de Servicio al Cliente de CNEL
EP Manabi.

De la cantidad de reclamos realizados por medios telematicos, los atendidos de manera inmediata
y que se les dio solucién son un porcentaje del 47%; los atendidos de manera incompleta con el
47 %, reclamos no procedentes el 16 %; reclamos no resueltos 12%. Los resultados demuestran
que los reclamos realizados por vias telematicas, brindan mas facilidad al cliente ya que por el
distanciamiento social derivado de la pandemia Covid 1 ha impuesto mdltiples limitaciones para
reclamar personalmente, asi mismo es ventajoso para CNEL el dar tramite a quejas y reclamos
aprovechando las herramientas tecnoldgicas y la conectividad para otorgar solucion inmediata

ahorrando recursos de tiempo, financieros y humanos.
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Resultados de la observacion
Se presenta los resultados de la observacion sistematica aplicada durante siete dias. De manera
objetiva y rigurosa se observo el contexto de como se reciben y procesan los reclamos recibidos

mediante herramientas tecnologicas.

Tabla. 1. Observacién al contexto del departamento de reclamos y quejas

DIAS CRITERIOS

RESULTADOS

DE
OBSERVACION
Se cuenta con
infraestructura tecnoldgica

de acuerdo a estandares de
tecnologia innovadora.

La empresa estd organizada
con personal adecuado
(Conocedores del manejo de
herramientas tecnoldgicas)

Se percibe la suficiente
capacidad de respuesta en
los reclamos

Se da mayor relevancia a los
reclamos presenciales o0 a
los telematicos

Se envia inmediatamente
algun mensaje de
receptacion de reclamos

Se canaliza rapidamente los
recamos entre los
departamentos encargados.

Se pudo observar que la empresa cuenta con una
estructura fisica comoda y tecnologia de punta
(oficinas, equipos de ultima generacidn, softwares
instalados) suficiente para dar atencién permanente a
los usuarios.

Se observa buena organizacion del personal, algunas
veces se acercaron personas disgustadas porgue no
les habian dado tramite a sus reclamos telematicos,
enseguida se les atendid y se procuré dar solucion al
reclamo.

De manera general se procura atender todos los
reclamos por vias telematicas, muy pocas veces se
citan las personan a oficina cuando el caso lo
amerita. Por otro lado, también hay personas que se
acercan presencialmente porque no se les ha dado
tramite al reclamo por vias telematicas, situacion que
se trata de solucionar en el momento atendiendo a la
persona y dandoles una explicacion oportuna. Se
observa que la mayor parte de los reclamos se
resuelven sin necesidad de otros reclamos.

Se encuentran trabajando organizadamente 'y
procuran dar atencién a todos los reclamos por igual,
aungue hay uno que otro caso que no se soluciona,
pero es debido a inconsistencias o0 no es procedente el
reclamo, de esto suceder se envia un mail, o
explicacion por la misma via en que fue puesto el
reclamo.

Actualmente no estan implementando este servicio,
lo que si se envia es un correo cuando ya se ha
solucionado el reclamo.

Se; cuenta con un sistema que da trdmite a los
reclamos apenas se receptan y cuando no pueden
ellos lo deben canalizar al departamento
especializado para que se encarguen de darle tramite
pertinente.
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7 Las personas envian el Se ven casos que envian mas de un reclamo del
mismo reclamo méas de una mismo problema o que se cansan de esperar y se
vez o0 hacen llegar mensajes acercan personalmente, aunque en realidad son
de agradecimiento. pocos, la mayor parte de casos se solucionan al

instante, y muchas veces envian mensajes de
agradecimiento por el servicio otorgado.

Nota. Se describe los resultados de la guia de observacién aplicada en el Departamento de Servicio al Cliente de
CNEL EP Manabi. Elaboracion. Autor. Fuente. Departamento de Servicio al Cliente de CNEL EP Manabi

Discusion de resultados

Los resultados del presente analisis permitieron obtener una vision cercana del contexto en que se
manejan los reclamos por via teleméatica y como influyen las herramientas tecnoldgicas en la
atencion al cliente. Se pudo obtener que existe marcado nivel de compromiso del departamento
de atencion al cliente para resolver de manera inmediata los reclamos. Los reclamos (359
registrados en el periodo enero - diciembre del afio 2020), los mantienen clasificados en dos
niveles, nivel uno los de atencion inmediata por ser urgentes y la categoria dos, que se estudian
para ver la viabilidad de los mismos y derivar a los diferentes departamentos, pero que
igualmente se procura con la ayuda de la tecnologia instalada con este proposito, dar solucion
inmediata, existiendo buen porcentaje de reclamos a los que se le ha dado curso positivo.
Resultados diferentes describié en su estudio Trivifio (2019), quien realiz6 una serie de
entrevistas sobre el uso de herramientas tecnoldgicas en el area de atencidn al cliente en el sector
publico, los resultados evidenciaron alta insatisfaccion de los usuarios con el servicio.

Otros resultados de este estudio hacen referencia a que en el cantén Portoviejo se recibié mas
reclamos y Jaramijé es el canton con menos cantidad, mientras que las fallas en el servicio de luz
son los reclamos mas frecuentes. Se observo que los reclamos ejecutados por vias telematicas,
ofrecen mas facilidad al cliente ya que por el distanciamiento social por pandemia Covid 19
limita reclamos personales; esta situacion ha hecho que la empresa aproveche las herramientas
tecnoldgicas en la atencion al cliente, ahorrando tiempo y recursos humanos. Estos resultados
coinciden con lo expresado por Aranzamendi (2022) que en contexto de emergencia sanitaria y
post Covid 19, las empresas han necesitado seguir siendo operativas, otorgando servicios y
generando ingresos, para esto han debido de utilizar la infraestructura tecnologica y las

herramientas digitales que hasta el momento se contaba. En la empresa estudiada se comprobo
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que las acciones desarrolladas se han adaptado a productos o servicios tecnolégicos con que ya se
contaba, al igual que CNEL, otorgando un servicio al cliente eficiente; aunque existe la necesidad
de seguir desarrollado e implementado herramientas tecnologicas cada vez mas avanzadas.

Finalmente, cabria discutir si CNEL E.P, durante la emergencia sanitaria ha estado cumpliendo
con estandares de innovacion tecnoldgica, atencion inmediata a los recamos servicio al cliente
eficiente y humanista. De acuerdo con Gutiérrez (2020) se debe de recordar que en referencia a
los servicios basados en herramientas informaticas no se pueden obtener resultados de manera
aislada, se deben tratar conforme a entornos de estrategias globales fundamentada en evidencia
cientifica, valorando dimensiones de eficacia, eficiencia y organizacion ademas de los recursos
tecnologicos de ultima generacion necesarios para desarrollar el trabajo. Sin embargo, las
empresas que han debido de enfrentar la pandemia sin suficientes recursos tecnoldgicos han
tenido mas problemas a la hora de brindar un buen servicio al cliente; segin el Banco de
Desarrollo de América Latina (2021) aparte de algunas brechas que ain subsisten en el sistema
gubernamental a la que las empresas publicas estan sujetas y que deberan subsanarse para seguir

otorgando un servicio de calidad y eficiencia.

Conclusiones

De acuerdo con el objetivo general planteado y al anélisis desarrollado se concluye que en el
manejo de reclamos via telemética existe evidente compromiso para dar solucién a los
contratiempos generados en el servicio de atencidn al cliente. Para lograr lo anterior la empresa
estd manejando los reclamos divididos en dos segmentos, nivel 1 (atencion inmediata) y nivel 2
(que deben ser estudiados para ver la viabilidad de los mismos y derivar a los diferentes
departamentos).

Se procura con la ayuda de la tecnologia instalada otorgar breve solucion a los reclamos, siendo
el canton Portoviejo donde se recibié mas reclamos y Jaramijé con menos cantidad, las fallas en
el servicio de luz son los reclamos mas frecuentes; en conjunto los reclamos ejecutados por vias
telematicas, ofrecen mas facilidad en la obtencion de resultados. Debido al distanciamiento social
por pandemia Covid 19 estan limitados los reclamos personales, por lo que la empresa ha
aprovechado las herramientas tecnolOgicas para atender al cliente, ahorrando tiempo y recursos

humanos en el procesamiento de los reclamos.
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Herramientas tecnolodgicas en la atencion al cliente de la Corporacion Nacional de
Electricidad-Manabi Afio 2020

La observacion aplicada el contexto del departamento de atencion al cliente, establece que en

CNEL EP la influencia del uso de las herramientas tecnoldgicas en la atencion al cliente es

positiva, en parte porque la empresa ya contaba con una buena infraestructura tecnologica antes

de la declaratoria de emergencia sanitaria. Evidentemente quedan muchas cosas por lograr; como

disminuir la cantidad de usuarios que envian la misma queja por no ser atendidos a tiempo o que

el departamento envie mensajes informando que el reclamo ha sido receptado, asi como apostar a

la innovacion tecnologica constante ya que debe seguir mejorando el servicio otorgado.
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