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Introduccion

La presente investigacion aborda la utilidad de un sistema informatico como
herramienta tecnologica en el proceso de la gestion de la informacidén en Empresa
Publica Eléctrica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad durante el periodo
2023. El interés para realizar este trabajo surge de la necesidad de mejorar la gestion de
informacion en CNEL EP, una entidad que provee servicios eléctricos a una amplia
region de Manabi. La finalidad y el objetivo del estudio son desarrollar técnicas,
herramientas y estrategias para optimizar los sistemas de informacién utilizados, con el
fin de ofrecer un servicio mas eficiente y de mayor calidad a la comunidad. Para
alcanzar estos objetivos, se empled una metodologia que combina enfoques descriptivos
y analiticos, apoyandose en estudios de caso y en la recoleccion de datos a través de
cuestionarios y entrevistas. La estructura del trabajo abarca desde la definicion y
justificacion del estudio, pasando por un marco conceptual, hasta la presentacion de
resultados, analisis, conclusiones y recomendaciones. Los resultados obtenidos destacan
la necesidad de actualizar los sistemas de informacion para superar deficiencias
actuales, como la falta de recursos tecnoldgicos y personal capacitado. La investigacion
propone un plan de mejora que incluye la capacitacion del personal y la implementacién
de herramientas tecnoldgicas avanzadas para garantizar un acceso mas eficiente a la

informacion y una mejor gestion de la misma.
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Antecedentes
En esta etapa del estudio de caso presentado se fundamenta en fuentes teoricas
que brinden antecedentes de estudios previos relacionados con el tema abordado en este
estudio. Para sustentar criticamente este estudio, es importante revisar diversos estudios
recientes que sirven como fundamento teérico y base documental. Los precedentes

identificados se describen a continuacion:

Los autores Vargas et al., (2019) presentaron su estudio titulado: “Sistemas de
informacion como herramienta para reorganizar procesos de manufactura”, siendo una
investigacion presentada con el objetivo de analizar los sistemas de informacion
implementados a nivel operativo de organizaciones que fueron importantes en la
reorganizacion de los procesos productivos. El objetivo principal de la investigacion es
descubrir como estos sistemas implementados en unidades organizativas afectan

significativamente la reorganizacion de los procesos de negocio.

Los autores utilizaron una metodologia descriptiva y analitica y eligieron un
enfoque no experimental para realizar la investigacion. El analisis se centra en la
interaccidon de los sistemas de informacion y las tecnologias de la informacion y las

comunicaciones en el &mbito de actividad de las organizaciones.

Los resultados obtenidos muestran que los sistemas de informacion junto con las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones son componentes importantes en la
reorganizacion de los procesos de negocio, especialmente en el ambito productivo. La
automatizacion de locales comerciales se destaca como una necesidad urgente para
optimizar tiempos, costes y procesos. Ademas, se enfatiza el papel central de estos
sistemas en la promocién de la innovacion y la creacion de ventajas competitivas

solidas.
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En conclusion, se puede afirmar que la actualizacion continua de los sistemas y
tecnologias de la informacion parece ser una parte importante para responder al nuevo
entorno empresarial. Esta oferta innovadora pretende superar las expectativas del
mercado demostrando que adaptarse a las ultimas tendencias tecnolégicas es esencial

para el éxito y la competitividad en el entorno empresarial actual.

Los autores Armijo et al., (2018) desarrollaron su investigacion sobre: “Los
Sistemas de Informacién en el Sector Publico en el Ecuador: En un estudio de caso
desarrollado este afio denominado “Autoridad Portuaria de Puerto Bolivar”, el
investigador pretende estudiar los sistemas de informacion (SI) a nivel nacional para

determinar los beneficios que traen a los tramites administrativos del pais.

La metodologia de investigacidn elegida es exploratoria y se basa en un estudio
de caso. Respecto a los resultados obtenidos de la evaluacion realizada en Puerto
Bolivar, se confirma que los sistemas analizados muestran consistencia, transparencia y
conectividad, formando una cadena de conocimiento que incluye a todos los sectores,
tanto pablicos como privados. Durante el proceso de contratacion se monitorea la
relacion entre la entidad y el proveedor; En la fase de contratacion se establece un
vinculo entre el contratante y la entidad contratante. y durante la fase de decision se
establece comunicacion entre la parte contratante, la entidad adquirente y el gobierno

del Ecuador.

En conclusion, se puede afirmar que la introduccion de nuevas tecnologias en la

estructura empresarial permite prestar servicios de alta calidad.

Por su parte los autores Abrego et al., (2019) presentaron su estudio titulado:

“Influencia de los sistemas de informacion en los resultados organizacionales”, Este afio
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se realiz un estudio con el objetivo de analizar el impacto del éxito de los sistemas de

informacion (SI) en el desempefio organizacional.

El método utilizado se caracterizo por la adopcion de un enfoque cuantitativo, el
uso de métodos estadisticos de minimos cuadrados parciales (PLS) y la administracion
de un cuestionario a 133 empresas ubicadas en el estado de Tamaulipas, México.

Comparado con los resultados del estudio realizado en Tamaulipas.

En conclusidn, son aquellas empresas que muestran una mayor preocupacion por
mejorar la calidad del sistema, la calidad de la informacién y la calidad del servicio
informatico, reciben importantes ventajas en el resultado y en particular, nuestra
capacidad para identificar de manera mas amplia la efectividad y el impacto de estos

sistemas en el desempefio empresarial. ser necesario.
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Definicion del Estudio de Caso
Este estudio se centra en los sistemas de informacion utilizados como herramientas en la
unidad de negocios de la Corporacion Eléctrica Nacional de Manabi (CNEL EP) en el
periodo 2023. Representa un analisis importante y necesario en el campo de la gestion
de la informacién. El objetivo es obtener informacion que brinde una imagen
actualizada de los procedimientos, manuales y sistemas de informacion automatizados
utilizados para recolectar, preparar, evaluar, almacenar y distribuir la informacion

relacionada con la prestacion de servicios basicos de electricidad.

Es importante resaltar que CNEL EP, unidad de negocios de Manabi, es una entidad que
brinda servicios de electricidad a mas de 337,497 clientes en un area de 10,909.04 km? y
logra una cobertura del 94.29 por ciento. Su area de servicio comprende toda la
provincia de Manabi, excluyendo los cantones Flavio Alfaro, Pedernales, Jama y
Pichincha. La unidad de negocios de CNEL EP Manabi esta ubicada en Calle 7 S/IN y

Ave. Malecon, Edificio de Administracion CNEL EP - Manta.

En muchas empresas, la gestion del conocimiento se considera irrelevante debido a que
se da prioridad a otros aspectos. Por esta razén, es de suma importancia invertir en
capacitar al personal para que esté preparado en todos los procesos que se realicen
dentro de su area. Otro problema es que los empleados no estan dispuestos a cambiar su
manera de trabajar. En muchas organizaciones, es dificil crear una cultura
organizacional que acepte el cambio en beneficio de la organizacion. Ademas, al
momento de comunicar la informacién, es importante tener claro el mensaje que se va a

transmitir, ya que de esto depende el éxito de las actividades realizadas.

La falta de personal capacitado para la ejecucidn de actividades causa una gran

deficiencia en la entrega de la informacion a los usuarios, lo que genera una escasa
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fluidez de tramites y quejas. Otros factores problematicos incluyen la falta de recursos

tecnoldgicos, la indisponibilidad de entrega de informacién inmediata y el colapso del

sistema de informacion, que impiden la realizacion eficiente de trdmites digitales. Por

esta razon, es necesario implementar herramientas tecnoldgicas especializadas que

faciliten la colaboracion y gestion del conocimiento para cambiar esta problematica que

afecta directamente a la organizacién y no garantiza el acceso a la informacion.

La investigacion fue realizada en la Provincia de Manabi, en el canton de Manta, y se

centrd en la Empresa Publica Eléctrica Estratégica Corporacion Nacional de

Electricidad (CNEL), en el area de Atencidn al Cliente. Se realizé un diagndstico

inicial, evidenciandose los siguientes problemas:

>

>

>

YV WV VYV V¥V

Falta de recursos tecnoldgicos.

Personal no capacitado en el uso de herramientas de gestion.

Falta de almacenamiento y organizacioén de documentos, lo que provoca
dificultad en la busqueda y recuperacién de la informacion.
Documentos importantes extraviados.

Colapso del sistema de informacién.

Ineficiente manejo de los flujos de informacion.

Escasa fluidez de tramites de usuarios.

Desde estas manifestaciones del problema, se derivan las siguientes preguntas de

investigacion que seran respondidas durante el desarrollo del caso en estudio:

>

¢Cudl es el estado de las principales dimensiones del sistema de informacion
utilizado como herramienta ante los desafios encontrados en el entorno de la

CNEL?
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> ¢Cuales son las fuentes de informacion teoricas el proceso de investigacion
focalizado en el sistema de informacion utilizado como herramientas existentes
en la CNEL?

» ¢Cudl seria el disefio de un plan alternativo con estrategias informativas sobre
sistema de informacion atil como herramienta en las diferentes areas funcionales

de la CNEL?
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Justificacion del Estudio de Caso
Los estudios de casos son indispensables en el campo de la gestion de la

informacion. Este estudio se centra en los sistemas de informacion utilizados como
herramientas por la unidad de negocios de la Corporacién Eléctrica Nacional de Manabi
(CNEL EP). Aborda un tema complejo y explora diversos elementos y dimensiones que
son ampliamente explorados en la educacion académica y profesional de la disciplina.
La necesidad de estudiar este fenémeno radica en que los sistemas de informacién son
fundamentales para el correcto funcionamiento de CNEL EP. Estos sistemas permiten
gestionar datos y satisfacer las necesidades de los usuarios que buscan servicios de
calidad. Sin una gestion adecuada de la informacion, la empresa enfrenta deficiencias en
la entrega de servicios, lo que puede llevar a insatisfaccion del cliente y problemas

operativos.

El objetivo de este estudio es proponer técnicas, herramientas y estrategias que permitan
a CNEL EP gestionar eficazmente la informacion. Esto es crucial para mejorar los
procedimientos, manuales y sistemas automatizados que se utilizan para recolectar,
preparar, evaluar, almacenar y distribuir la informacion. La pertinencia de este estudio
radica en que, al mejorar estos sistemas, se pueden ofrecer servicios mas eficientes y de

mayor calidad, lo que tiene un impacto positivo en la comunidad.

Este estudio es importante porque proporciona una vision integral de la gestion de
informacion en una empresa publica clave del sector eléctrico. Es factible porque se
basa en el analisis de sistemas de informacion ya existentes y en la implementacion de

mejoras basadas en investigaciones previas y practicas recomendadas en la disciplina.
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La relevancia del estudio se manifiesta en la capacidad de CNEL EP para responder
eficazmente a los desafios y problemas de su entorno operativo. Mejorar la gestion de
informacion no solo optimiza el funcionamiento interno de la empresa, sino que
también tiene un impacto social significativo al mejorar la calidad del servicio eléctrico
para méas de 337,497 clientes en Manabi. Un sistema de informacion eficiente
contribuye a la satisfaccion del cliente y a la confiabilidad del servicio, elementos

esenciales para el bienestar de la comunidad.
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Objetivos del Estudio de Caso
Objetivo General
Conocer el sistema informatico utilizado como herramienta tecnoldgica en el
proceso de la gestion de la informacion en la Corporacion Nacional de Electricidad,

durante el periodo 2023.

Objetos Especificos

1. Describir el estado de las principales dimensiones del sistema de informacion
utilizado como herramienta ante los desafios encontrados en el entorno de la
CNEL.

2. Fundamentar en fuentes de informacion teoricas el proceso de investigacion
focalizado en el sistema de informacion utilizado como herramientas existentes
en la CNEL.

3. Proponer el disefio de un plan alternativo con estrategias informativas sobre
sistema de informacion atil como herramienta en las diferentes areas funcionales

de la CNEL.
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Marco Conceptual

Sistema de Informacion

Respecto a los sistemas de informacion, también se ha observado que representan un
conjunto de recursos que facilitan un crecimiento significativo en diversas
organizaciones y posibilitan el desarrollo de nuevos procesos. La introduccion de
nuevas tecnologias en un entorno mas digital es necesaria para contribuir a la
transformacion empresarial y a una economia mas globalizada. Ademas, se ha
observado que, a lo largo de los afios, el mecanismo de almacenamiento de datos se ha
desarrollado con avances significativos que han permitido la inclusion de dispositivos
innovadores que facilitan algunas funciones. Se sucedieron generaciones de
ordenadores, aparecieron nuevos dispositivos de almacenamiento mas eficientes y la

explosion de los sistemas de informacién fue significativa. (Mufioz, 2016).

El autor enfatiza la importancia de los sistemas de informacion como un conjunto de
recursos que impulsan el crecimiento de la organizacion y promueven el desarrollo de
procesos innovadores. Para incentivar los cambios empresariales y adaptarse a la
economia globalizada, se enfatiza la necesidad de introducir nuevas tecnologias en los
entornos digitales. Se destaca la evolucion del mecanismo de almacenamiento de datos
a lo largo del tiempo, destacando los importantes avances que han permitido la
integracion de dispositivos innovadores y mas eficientes. El autor también menciona las
sucesivas generaciones de computadoras y la aparicion de dispositivos de
almacenamiento, que influyeron positivamente en la eficiencia de las actividades de
informacion. La observacion de una explosion significativa en los sistemas de
informacion indica un desarrollo rapido y significativo en este campo. Este andlisis
sugiere que los avances tecnolégicos han contribuido al desarrollo y mejora continua de

los sistemas de informacion, los cuales han influido en la forma en que las
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organizaciones gestionan y utilizan la informacion en un entorno empresarial cada vez
mas dinamico.
Elementos Bésicos del Sistema de Informacion

Entre los elementos que constituyen el sistema de informacidn se encuentran

presentes los siguientes (Tapuy, 2019):

1. Una base de datos es un espacio donde se almacena toda la informacién
necesaria para latoma de decisiones; 2. Transacciones se refiere a todos los elementos
de la interfaz de usuario que permiten al usuario crear diferentes acciones, como
consultar, agregar, editar e incluso eliminar un registro especifico; 3. Los informes
representan todos los elementos de la interfaz a través de los cuales el usuario puede
obtener uno 0 mas registros y ciertos datos estadisticos en base a criterios de busqueda
y seleccion definidos; 4. Procesos: son todos los elementos que, segun la l6gica dada,
posibilitan obtener informacién de la base de datos y crear nuevos registros. Estos
procesos solo pueden ser controlados por el usuario; 5. Se entiende por usuario a la
persona que interactta con el sistema de informacion, el cual se extiende desde el nivel
administrativo mas alto del destinatario de los informes estadisticos procesados hasta el

usuario operativo responsable de recolectar la informacion e ingresarla al sistema.

El autor proporciona una definicion detallada y un desglose de los principales
componentes de un sistema de informacion, centrandose en la base de datos. Esto
subraya la importancia de una base de datos como archivo completo de informacién
critica para la toma de decisiones. Los eventos, segun el autor, incluyen diversas
acciones que el usuario puede realizar en la interfaz de usuario, desde consultas hasta la
eliminacidn de registros especificos. La inclusion de informes se considera una

herramienta importante que permite a los usuarios acceder a registros y estadisticas en
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funcion de criterios predefinidos. El autor también introduce el concepto de procesos y
enfatiza que son elementos controlados por el usuario que permiten obtener informacion
y crear nuevos registros seguin una légica establecida. La definicion de usuario varia
desde el nivel gerencial mas alto hasta el usuario funcional que se ocupa de la
interaccion de diferentes personas con el sistema de informacion. En resumen, el
analisis revela la estructura e interdependencia de los elementos del sistema de
informacion y enfatiza su importante papel en las actividades y toma de decisiones de la

organizacion.

Tipos de Sistemas de Informacion

Sobre los sistemas de informacion en la investigacion presentada por el autor
Hernandez (2018) Se observa que se agrupan segun su aplicabilidad en los diferentes
niveles de la organizacion empresarial. Hay 4 niveles principales en una organizacion:
el nivel operativo, que esta relacionado con las operaciones del dia a dia de la
organizacion, el nivel de informacion, que afecta a los empleados responsables de la
gestion de la informacion (normalmente el departamento de TI), el nivel de gestion (que
incluiria a los mandos intermedios de la organizacion). organizacion) y finalmente el
nivel estratégico (alta direccion de la empresa). Segun la presentacion, es importante

destacar la clasificacion de los sistemas:

1. Sistema de informacion al conductor (ESS)

2. Sistemas de apoyo a la decision (DSS)

3. Sistemas de informacidn de gestion (MIS)

4. Sistemas de gestion de la informacion (SKW)

5. Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)
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El autor examina los sistemas de informacion y enfatiza en su agrupacion en
funcion de su aplicabilidad en diferentes niveles de organizacién empresarial. Se
distinguen cuatro niveles principales: operativo, informativo, administrativo y
estratégico. Cada nivel corresponde a una funcion especifica de la organizacién, desde
las operaciones diarias hasta la alta direccion. La presentacion clasifica los sistemas de
informacion en cinco categorias principales, proporcionando un marco organizado para
comprender su impacto en una organizacion. Los mas destacados son los sistemas de
informacion de gestion (ESS) que se centran en el nivel estratégico, los sistemas de
apoyo a las decisiones (DSS) que influyen en la gestion y los sistemas de informacion
de gestion (MIS) que se centran en el nivel de informacion., sistemas de gestion de la
informacion (SKW) y sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)), que se
refieren al nivel operativo. El estudio destaca la importancia de esta clasificacion para
comprender como los sistemas de informacion sirven a los diferentes niveles de
organizacion, lo que proporciona una valiosa guia para el uso y gestion eficaz de estas
herramientas en un entorno empresarial. Este analisis indica que segmentar los sistemas
de informacion en funcién de su aplicabilidad puede mejorar su efectividad para

mejorar la toma de decisiones y la eficiencia operativa en cada nivel organizacional.

Funcion del Sistema de Informacion

Se ha podido encontrar que en los sistemas de informacion han sido Utiles y
necesarias las siguientes actividades o funciones (Vega, 2022): 1. Ingreso de datos, que
permite recolectar los datos necesarios para el procesamiento de datos, entre otros, en
estaciones de trabajo, teclados, disquetes, cintas magneticas, codigos de barras; 2.
Almacenamiento de datos, que es una de las funciones méas importantes de la

computadora y permite al sistema recordar los datos guardados en la sesién anterior; 3.
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Procesamiento de datos, que permite la conversion de datos de origen en informacion
utilizada en la toma de decisiones; 4. Informacidn que representa la capacidad del SI
para producir informacién procesada o ingresar datos externamente. Los dispositivos de

salida tipicos incluyen impresoras, disquetes y dispositivos de audio.

El autor sefiala varias funciones y actividades importantes en los sistemas de
informacion y ofrece una imagen detallada de su utilidad y necesidad. En primer lugar,
se enfatiza la funcion de entrada de datos, que implica recopilar datos de diversas
fuentes, como estaciones de trabajo, teclados, disquetes, cintas magnéticas y codigos de
barras. Este proceso inicial es crucial para garantizar la disponibilidad de la informacion
para su posterior procesamiento. Se presenta como basica la funcion de
almacenamiento de datos, destacando su importancia, permitiendo al sistema recordar
datos guardados en sesiones anteriores. Este aspecto enfatiza la capacidad de almacenar
y recuperar informacion, lo que contribuye a la coherencia y continuidad de la gestion
de la informacion. El procesamiento de datos se considera una actividad importante que
transforma los datos sin procesar en informacion que puede utilizarse para tomar
decisiones. Esta funcion enfatiza la transformacion activa de datos sin procesar en
informacion significativa, lo cual es esencial para la efectividad de los sistemas de

informacién

Sistema de Informacién como Herramienta Esencial

Los sistemas de informacion se consideran muy importantes en la sociedad actual
porque representan una herramienta eficaz y alternativa que permite a los gerentes
individuales tomar mejores decisiones cuando los problemas no son rutinarios y
cambian constantemente y son muy importantes en la toma de decisiones. También es

una herramienta que permite a la alta direccion monitorear las actividades de las
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organizaciones y asi identificar necesidades y oportunidades. Se ha descubierto que los
sistemas de informacién son herramientas Utiles y complementarias en diversos campos,
tanto personales como empresariales. Al utilizarlo en las empresas se logran grandes
mejoras porque permite la automatizacion de los procesos operativos desarrollados en la
organizacion, lo que permite crear ventajas competitivas dentro de la empresa a través

de su implementacion. (Hamidian & Ospino, 2016).

Como manifiesta el autor los sistemas de informacidn juegan un papel clave en la
sociedad actual al proporcionar un medio eficiente y alternativo para la toma de
decisiones, especialmente cuando los problemas no son rutinarios y cambian
constantemente. Enfatizan la importancia de estos sistemas en la toma de decisiones
gerenciales, permitiendo a los gerentes individuales mejorar su capacidad para
responder a desafios dindmicos. Ademas, los autores enfatizan el funcionamiento de
los sistemas de informacion como herramienta de control de la alta direccién, que
permite monitorear las actividades de la organizacién e identificar necesidades y
oportunidades. Este enfoque proactivo para determinar los objetivos de desarrollo
enfatiza la utilidad estratégica de los sistemas de informacién en un entorno
empresarial. El analisis revela que los sistemas de informacion no sélo son dtiles en los
negocios, sino que también se consideran herramientas Utiles y complementarias en
diversos campos, incluidos los aspectos personales y profesionales. Cuando se
implementan en las empresas, estos sistemas aportan mejoras significativas al
automatizar los procesos operativos y crear asi una ventaja competitiva. En resumen, el
estudio enfatiza el papel central de los sistemas de informacion en la mejora de la

eficiencia, la toma de decisiones y la competitividad en el entorno empresarial actual.
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Seguridad de la informacion en los sistemas de informacion.

La seguridad en los sistemas de informacion de acuerdo expresado por los
autores Vel&zquez et al., (2019) representa "una serie de medidas proactivas que
posibilitan la prevencion de riesgos y las correspondientes medidas de las
organizaciones y sistemas de base tecnoldgica que posibilitan la seguridad y proteccion
de los datos, procurando siempre mantener su confidencialidad, disponibilidad e
integridad” (p. 9). El autor enfatiza la importancia de la seguridad en los sistemas de
informacion, definiéndola como medidas preventivas encaminadas a prevenir riesgos y
realizar actividades similares en las organizaciones y sistemas de base tecnoldgica. El
nucleo de la seguridad de los sistemas de informacion se resume en la proteccion y
seguridad de los datos, con especial enfoque en mantener su confidencialidad,
usabilidad e integridad. Este analisis muestra que los autores reconocen la complejidad
y diversidad de las amenazas a los sistemas de informacion. La mencion de medidas
proactivas enfatiza la importancia de un enfoque proactivo para la gestion y mitigacion
de riesgos en lugar de simplemente reaccionar ante los incidentes. La trinidad de
confidencialidad, disponibilidad e integridad enfatiza la necesidad de abordar diferentes
dimensiones de la seguridad de la informacion. Confidencialidad significa proteger
datos confidenciales, disponibilidad significa que los datos estan disponibles cuando se
necesitan e integridad significa que los datos no se modifican sin permiso. En conjunto,
esta declaracion demuestra una comprension integral de los problemas de seguridad de
los sistemas de informacion y enfatiza la importancia de medidas proactivas para

proteger la integridad y confidencialidad de los datos en el entorno tecnolégico actual.

Gestion de la informacion
Ladoy et al, (2023) La gestion de la informacion consiste en el conjunto de

procesos para designar actividades orientadas a la generacion, coordinacion,
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almacenamiento, conservacién, busqueda y recuperacion de la informacion, tanto

interna como externa, contenida en cualquier soporte.

Tomar decisiones, desarrollar una estrategia y mejorar la eficacia operativa de una
organizacion depende de una gestion eficaz de la informacion. Ademas, a medida que se
generan mas datos en la era digital, su importancia ha aumentado aiin mas porque permite
a las empresas maximizar el valor de sus activos de informacion y mantener la

competitividad en un entorno empresarial en constante cambio.

Gestion de la informacién orientada a la tecnologia

Engloba el manejo de informacion y la direccion estratégica de las Tecnologias
de la Informacién. Esta corriente fue mayormente concebida por expertos con formacion
en informatica, ciencias de la informacion y otras ramas de la ingenieria. La prioridad
central radica en lograr un aprovechamiento efectivo de la tecnologia de la informacion.

(Cruz, 2015)

Un enfoque de administracion de informacion orientado por la tecnologia busca
mejorar la captura, el resguardo, el tratamiento y la difusion de informacion y saberes
dentro de la entidad mediante el empleo de herramientas y sistemas tecnologicos. Esto
involucra la utilizacion de tecnologias de la informacion, como bases de datos, programas
de control documental, sistemas de inteligencia artificial, analisis de datos y recursos de
colaboracion en linea, con el proposito de elevar la eficacia y eficiencia en la

administracién de la informacion

Herramientas tecnoldgicas de gestion de la informacion
Como lo mencionan Molinero y Chavez (2020) Estos son los programas o

aplicaciones que nos dan acceso, en la mayoria de los casos la informacion y los recursos



27

estan abiertos a todos gratuitamente, asi mismo, la forma en que se utilizan y aplican estas

herramientas los requerimientos y caracteristicas de cada usuario lo determinaran.

Las herramientas tecnoldgicas se vinculan con programas y aplicaciones que
suelen proporcionar acceso gratuito a informacién y recursos. La manera en que se
utilizan y ajustan estas herramientas estd sujeta a los requisitos y preferencias de cada
usuario, lo que significa que pueden adaptarse segun las necesidades individuales. Estas
tecnologias brindan la oportunidad de aprovechar recursos y datos de manera accesible y

flexible.

Importancia de las herramientas tecnoldgicas en gestion de la informacion

Las tecnologias y su evolucion constante desempefian un papel crucial en el
impulso del crecimiento econdémico de una organizacion o empresa. Estas tecnologias no
solo actuan como facilitadores para la innovacion, sino que también contribuyen al
desarrollo de mejoras en los procesos y actividades especificas de la organizacién. En el
ambito laboral, el uso de herramientas tecnolégicas permite acceder a las tareas asignadas
desde cualquier ubicacion, gestionar el progreso de las actividades y mantener un control
detallado de los avances logrados. Ademaés, fomentan el desarrollo de competencias y
habilidades entre los trabajadores, brindando asi una ventaja estratégica para toda la

organizacion (Saunders, 2018)

Numerosas tareas de la vida diaria se han visto facilitadas por las herramientas
tecnologicas, desde el manejo de las finanzas personales hasta el uso de mapas y
aplicaciones de telemedicina para brindar atenciébn médica. El acceso a recursos
educativos en linea y la educacion a distancia también han transformado la educacién. La

disponibilidad de informacion y entretenimiento también ha aumentado gracias a la
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tecnologia, brindando a las personas un acceso mas facil a una amplia gama de

oportunidades de aprendizaje, comunicacion y entretenimiento.

Contribucion de las herramientas tecnoldgicas en gestion de la informacion

La evolucion de la sociedad moderna se ha beneficiado enormemente del uso de
herramientas tecnologicas. En primer lugar, han cambiado fundamentalmente la forma en
gue hacemos negocios. Las tecnologias han aumentado la eficiencia y la productividad
en varias industrias, desde la automatizacion de procesos hasta la gestion de datos y la
colaboracion en linea. Esto ha hecho posible que las empresas operen de manera mas

rapida y agresiva, lo que ha impulsado el crecimiento econdémico y la creacion de empleo.

Las innovaciones tecnoldgicas también han democratizado el acceso al
conocimiento y la informacion. Ahora las personas pueden aprender, comunicarse y
trabajar juntas a escala global gracias a las redes sociales, la conectividad a Internet y la

accesibilidad de los recursos educativos en linea.

Ademas de aumentar las oportunidades de aprendizaje, esto ha promovido el
compromiso civico y el desarrollo de comunidades en linea. En conclusion, las
herramientas tecnoldgicas han tenido un impacto significativo en la forma en que
trabajamos, aprendemos y nos relacionamos, haciendo avanzar la sociedad y elevando el

nivel de vida.
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Marco Metodolégico

Enfoque de Investigacion

Este estudio de caso del sistema de informacién utilizado en la unidad de negocios
del CNEL EP de Manabi representa un estudio complejo y relevante basado en un
enfoque cualitativo enmarcado en un paradigma interpretativo y hermenéutico. Es
importante resaltar la interpretacion del escritor Mata (2019), quien manifiesta “La
investigacion cualitativa privilegia un andlisis profundo y reflexivo de los significados

subjetivos e intersubjetivos que forman parte de la realidad que se estudia” (p.01).

Tipo de Investigacion

En cuanto al disefio de investigacion propuesto, el mismo se basa en un estudio
de caso desarrollado con un disefio no experimental. Es importante sefialar que
Cifuentes (2019), senala “El estudio de caso se presenta como una oportunidad para
comprender situaciones problematicas y comprender la especial dindmica social de los
factores de riesgo y las posibles soluciones para la transformacion social. Este enfoque

es atil en grupos pequefios donde se requiere informacion detallada.” (p.49).

Métodos Seleccionados en el Estudio de Casos
Los métodos de estudios que se han seleccionado en la presente investigacion son

los que se presentan a continuacion:

Método Deductivo-Inductivo

El método deductivo que parte de lo general a lo particular; mientras que, el inductivo
parte de lo particular a lo general; por tanto, ambos métodos son estrategias de

razonamiento l6gico, lo cual permite realizar deducciones de forma analitica sobre
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos mas importantes utilizadas en la investigacion son:

Cuestionario abierto de entrevista: Mediante un cuestionario abierto estructurado, se
pudo identificar los puntos clave de acceso a la informacion, las areas que se deben
mejorar en los procesos existentes y las expectativas del personal, en términos de
eficiencia y seguridad.

En la etapa de repreguntas, proporcionaron valiosos comentarios sobre el sistema
informatico como herramienta tecnoldgica en el proceso de la gestion de informacién que
podria satisfacer las demandas especificas del departamento, mejorando asi la toma de
decisiones, la transparencia y la eficiencia en la gestion documental de la CNEL.

Guia de Observacion: La guia de observacion permitié evaluar la disposicion fisica de
los archivos, identificar sistemas de categorizacion y clasificacion, analizar la efectividad
de los procedimientos de indexacion y registro, y evaluar el estado de conservacion de
los documentos. Ademas, se examind la accesibilidad a los archivos, los procedimientos
de archivo implementados, la organizacion temporal de los documentos y su coherencia
con sistemas de gestion de informacion digital.

Alcance

La delimitacion de este estudio es esencial y debe ser contemplada en relacion con el
resultado anticipado y la finalidad de la investigacion. La estructura de la investigacion
sigue un orden secuencial y l16gico, presentando objetivos de manera consecutiva que
contribuiran a lograr el propésito general del estudio: comprender el sistema de
informacion utilizado en la Corporacién Nacional de Electricidad durante el afio 2023.
Es imperativo cumplir con cada fase y objetivo establecido en la investigacion,

abordandolos de manera sistematica para garantizar un desarrollo coherente del estudio.
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Resultados obtenidos.

Para el desarrollo del presente estudio de caso se le aplicé una entrevista al Lider del
departamento de Atencion al cliente para saber cuéles son sus necesidades de
informacion lo cual se revelan los siguientes hallazgos dentro el area de Atencién al

cliente

Resultados obtenidos de la entrevista

¢Los funcionarios reciben capacitaciones acerca del uso de herramientas de digitales

para tener una mejor gestion de la informacion?

Nuestros funcionarios reciben capacitaciones continuas sobre el uso de herramientas
digitales. Estas capacitaciones son fundamentales para mejorar la gestion de la

informacion y asegurar un servicio eficiente y de alta calidad para nuestros usuarios.

Nos enfocamos en proporcionar a nuestro personal el conocimiento y las habilidades
necesarias para manejar tecnologias avanzadas. Esto incluye el uso de software
especializado para la gestion de datos, plataformas digitales para la atencidn al cliente y
herramientas de analisis de informacién. A través de estas capacitaciones, nuestros
funcionarios pueden optimizar los procesos internos, lo que resulta en una atencion méas

rapida y efectiva para nuestros clientes.

El objetivo principal de estas capacitaciones es mantener a nuestro equipo actualizado
con las ultimas tecnologias y mejores practicas en el campo, lo que nos permite ofrecer
un servicio de excelencia y responder de manera mas eficiente a las necesidades de

nuestros usuarios.
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¢ Usted como funcionaria del CNEL tienen suficiente conocimiento acerca de la

gestion documental y archivistica que se generan en la empresa?

Tengo un conocimiento sélido acerca de la gestion documental y archivistica que se
genera en nuestra empresa. Entendemos que la gestion eficiente de la documentacion es
fundamental para el funcionamiento de cualquier organizacion. Sin embargo, nuestro
personal esta capacitado en las mejores practicas para el manejo y la organizacion de
documentos, lo cual incluye el almacenamiento seguro, la clasificacion adecuada y la
digitalizacion de archivos. Estas practicas nos permiten no solo cumplir con los
requisitos legales y normativos, sino también mejorar la accesibilidad y la eficiencia en

la recuperaciéon de la informacion cuando es necesaria.

¢ Cree usted que el Departamento de Atencion al cliente tiene el acceso directo a la

informacion que genera en la empresa por partes de los usuarios?

El Departamento de Atencion al Cliente tiene acceso directo a la informacion que
generan los usuarios, lo que nos permite responder de manera rapida y precisa a sus
consultas y necesidades. Contamos con sistemas integrados que nos proporcionan
acceso a datos relevantes, como historiales de consumo, reportes de incidencias y

solicitudes previas, lo cual es esencial para ofrecer un servicio eficiente y personalizado

No obstante, hay ciertas restricciones y protocolos de seguridad que debemos seguir
para proteger la privacidad y confidencialidad de la informacion de los usuarios. Esto
significa que, aungue tenemos acceso directo a la informacion necesaria para atender a
los clientes, no todos los datos estan disponibles sin restricciones. Solo el personal
autorizado puede acceder a informacion sensible, asegurando que cumplimos con las

normativas de proteccion de datos y respetamos la privacidad de nuestros usuarios.
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¢, Cree usted que el sistema de informacién ha ayudado a tener una mejor eficiencia

respecto al acceso de la informacion?

El sistema de informacion ha contribuido en CNEL el acceso a la informacion de una
manera mas eficiente. Aunque también presenta desafios como la dependencia de la
tecnologia puede ser un inconveniente en caso de fallos técnicos o ciberataques, lo que

podria interrumpir el acceso a la informacion y afectar el servicio al cliente.

¢Estaria usted dispuesta que en la empresa CNEL se implementara una nueva
herramienta tecnoldgica para ayudar a tener una mejor funcionalidad dentro de la

empresa?

Si, porque implementar una nueva herramienta tecnoldgica que ayude a mejorar la
funcionalidad dentro de la empresa ayudaria multiples beneficios, como la optimizacién
de procesos, la mejora en la gestion de la informacion y una mayor eficiencia en nuestras

operaciones diarias.

Por otro lado, la implementacion de una nueva herramienta tecnolégica como
funcionaria puede facilitar el acceso a datos relevantes, mejorar la comunicacion interna
y externa, y permitirnos ofrecer un servicio mas rapido y de mejor calidad a nuestros

clientes.

¢, Cree usted que las principales dimensiones que presenta el sistema de informacion
utilizado como herramienta tecnolégica ante los desafios encontrados en el entorno

de la CNEL?

Si, creo que el sistema de informacion de CNEL aborda eficientemente las principales
dimensiones necesarias para enfrentar nuestros desafios. Este sistema optimiza la

eficiencia operativa, facilita el acceso rapido y seguro a la informacion, y mejora la
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colaboracién entre departamentos. Ademas, asegura la proteccion de datos y se adapta a
nuestras necesidades cambiantes, permitiéndonos responder de manera efectiva a las

exigencias del entorno y mejorar el servicio al cliente.

En su opiniodn, ¢ Cree usted que disefiar un plan alternativo con estrategias
informativas sobre sistema de informacién atil como herramienta garantiza una

mejor gestion de informacion en las diferentes areas funcionales de la CNEL?

Si, considero que disefiar un plan alternativo con estrategias informativas sobre el uso
del sistema de informacion seria muy beneficioso para CNEL. Este plan garantizaria
una mejor gestion de la informacién en las diferentes areas funcionales al proporcionar
directrices claras y capacitacion especifica. Al mejorar la comprension y el uso efectivo
del sistema, se optimizarian los procesos internos, se reducirian los errores y se
incrementaria la eficiencia operativa, contribuyendo asi a un servicio mas eficaz y a la

satisfaccion del cliente.
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Analisis de Resultados

Andlisis de resultados de la entrevista

La técnica de la entrevista permite obtener una mejor vision general de la investigacion
que se esta realizando; Por tanto, resulta procedente compartir las decisiones tomadas en
relacion con la recogida de datos; Asimismo, a continuacién, se realiza un analisis
critico:

En principio, (Anexo 2 pregunta 1) Se enfatiza la capacitacion continua en
herramientas digitales para el personal de CNEL se muestra efectiva en la mejora de la
gestion de la informacion y la calidad del servicio. Las capacitaciones estan disefiadas
para actualizar al equipo en las Gltimas tecnologias y practicas, lo que permite una
atencion al cliente més répida y eficiente.

Con referencia a lo indicado, Lépez Montalvo et al. (2021) coinciden en que la
capacitacion se refiere al acto de aumentar el conocimiento y habilidad de un empleado
para el desempefio de determinado puesto o trabajo.

Por otra parte, (Anexo 2 pregunta 2) Se destaca el conocimiento sobre gestion
documental y archivistica en CNEL es sélido y bien fundamentado. El personal esta
capacitado en préacticas efectivas para el manejo, almacenamiento y digitalizacion de
documentos, asegurando cumplimiento con normativas y mejorando la eficiencia en la
recuperacion de informacion.

Por otro lado, Chiavenato (2009) sefiala que, “la capacitacion constituye el nucleo de
un esfuerzo continuo, disefiado para mejorar las competencias de las personas y, en
consecuencia, el desempefio de la organizacion.

A continuacion, (Anexo 2 pregunta 3) EI Departamento de Atencion al Cliente de
CNEL tiene acceso directo a la informacion generada por los usuarios, facilitando una

respuesta rapida y precisa a sus consultas. El uso de sistemas integrados permite acceder
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a datos esenciales como historiales de consumo y reportes de incidencias, optimizando
la eficiencia y personalizacion del servicio. Sin embargo, se implementan restricciones
y protocolos de seguridad para proteger la privacidad y confidencialidad de la
informacion, asegurando que solo el personal autorizado acceda a datos sensibles,
conforme a las normativas de proteccion de datos.

Para Milena Smith (2018), el acceso a la informacion es un derecho de toda persona,
que debe aplicarse sin discriminacion por razon de nacionalidad o caracter del
solicitante y que debe poder ejercerse sin necesidad de justificar las razones por las que
se solicita la informacién.

Referente a las opciones, (Anexo 2 pregunta 4) El sistema de informacion en CNEL
ha mejorado significativamente la eficiencia en el acceso a la informacidn, facilitando la
recoleccion, procesamiento y distribucién de datos esenciales. La integracion de
modulos para manejar datos de consumo, facturacion y historiales de clientes permite
una toma de decisiones mas informada y un control operativo optimizado. Sin embargo,
la dependencia tecnologica presenta desafios, como la posibilidad de fallos técnicos o
ciberataques, que podrian interrumpir el acceso a la informacion y afectar el servicio.

Laudon y Laudon (2012) definen un sistema de informacion como un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan, procesan, almacenan y
distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en
una organizacion.

Por consiguiente, (Anexo 2 pregunta 5) La disposicion para implementar una nueva
herramienta tecnologica en CNEL refleja un compromiso con la mejora continua de la
funcionalidad empresarial. La adopcion de esta tecnologia podria optimizar procesos,

mejorar la gestion de la informacion y aumentar la eficiencia operativa. La nueva
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herramienta facilitaria el acceso a datos relevantes, mejoraria la comunicacion interna 'y
externa, y permitiria un servicio méas rapido y de mayor calidad.

Un sistema de informacidn es un conjunto de elementos interrelacionados con el
propdsito de prestar atencion a las demandas de informacion de una organizacion, para
elevar el nivel de conocimientos que permitan un mejor apoyo a la toma de decisiones y
desarrollo de acciones. (Pefia, 2006).

Asi mismo, (Anexo 2 pregunta 6) El sistema de informacion en CNEL esta bien
disefiado para enfrentar los desafios del entorno actual. Aborda eficientemente las
dimensiones clave como la eficiencia operativa, el acceso rapido y seguro a la
informacion, y la mejora en la colaboracion entre departamentos. También asegura la
proteccion de datos y se adapta a las necesidades cambiantes, lo que permite una
respuesta efectiva a las exigencias del entorno y mejora el servicio al cliente.

Para, Pedro Garcia (2019), es el derecho que tiene cualquier persona a acceder a la
informacion publica que considere de su interés, con los Unicos limites que sefiala la
Ley.

De la misma forma, , (Anexo 2 pregunta 7) Disefiar un plan alternativo con
estrategias informativas sobre el uso del sistema de informacion en CNEL podria ser
muy beneficioso. Este plan proporcionaria directrices claras y capacitacion especifica,
mejorando la comprension y el uso del sistema. Esto optimizaria los procesos internos,
reduciria errores y aumentaria la eficiencia operativa, contribuyendo a un servicio mas
eficaz y a una mayor satisfaccién del cliente.

Segln, Marilyn Pérez (2018), un sistema de informacion es entender y analizar como
ocurre el impacto de la adopcion de las tecnologias de informacién en los procesos de

decision gerenciales y administrativos de las empresas.
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Conclusiones

En conclusion, sobre el control y la capacitacion del personal en CNEL
especificamente en el departamento de Atencion al cliente reflejan la importancia de
mantener un equilibrio entre supervision efectiva y desarrollo continuo de habilidades.
El control garantiza la consistencia en la calidad del servicio y la responsabilidad en
todas las operaciones, mientras que la capacitacion continua fortalece las competencias
individuales y colectivas, promoviendo una cultura organizacional dinamica y
adaptativa. Ambos aspectos son esenciales para mantener altos estandares operativos y
para responder eficazmente a las demandas de nuestros clientes en un entorno

competitivo y tecnolégicamente avanzado.

Por otro lado, el acceso a la informacion se posiciona como un pilar fundamental en la
relacion con los usuarios. En CNEL, se ofrece transparencia al proporcionar acceso
claro y directo a datos relevantes sobre el consumo eléctrico, el estado de cuentas y los
servicios disponibles. Este compromiso con la accesibilidad informativa no solo cumple
con las expectativas legales y regulatorias, sino que también fortalece la confianza y la
colaboracidén con nuestros clientes, permitiéndoles tomar decisiones informadas y

participar activamente en la gestion de su servicio eléctrico.

Ademas, la implementacion de un nuevo sistema de informacién en CNEL se presenta
como una necesidad estratégica para fortalecer nuestra capacidad operativa y mejorar la
experiencia del cliente. Un sistema actualizado y eficiente no solo optimizara la
recoleccion, procesamiento y distribucién de datos, sino que también facilitard una toma
de decisiones mas agil y fundamentada. Esto permitirda a CNEL mantenerse competitivo
en un entorno dinamico y tecnoldgicamente avanzado, respondiendo de manera efectiva
a las necesidades cambiantes del mercado y garantizando un servicio eléctrico confiable

y de alta calidad para nuestros usuarios.

Cabe recalcar, que la adopcion de un nuevo sistema de informacion no solo mejorara la
eficiencia interna y la transparencia operativa, sino que también fortalecerd la relacion
con nuestros clientes al proporcionarles acceso mas rapido y accesible a la informacion

relevante sobre su consumo y servicios.

Finalmente, la inversion en un nuevo sistema de informacidn no solo representa una

mejora significativa en nuestra capacidad organizacional, sino también un compromiso



continuo con la innovacién y la excelencia en la prestacion de servicios eléctricos. Es
una medida estratégica que posicionard a CNEL como lider en su sector, asegurando
una gestion eficiente, responsable y orientada al cliente en todos los niveles de la

organizacion.
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Recomendaciones

En recomendacion, es fundamental realizar un analisis exhaustivo de las necesidades y
objetivos especificos de la organizacion para poder implementar un nuevo sistema de
informacion. Esto implica identificar claramente los procesos criticos que seran
mejorados con el nuevo sistema, asi como las areas donde se requiere una mayor
eficiencia y transparencia. Un diagnostico detallado permitira disefiar un sistema que no
solo cumpla con las expectativas actuales, sino que también esté preparado para futuras

expansiones y requerimientos tecnoldgicos.

Por otro lado, se recomienda involucrar a todas las partes interesadas relevantes en el
proceso de implementacion. Esto incluye no solo a los equipos técnicos y de IT, sino
también a los usuarios finales y a los lideres de los diferentes departamentos de CNEL.
La participacién de estas partes asegurara que el nuevo sistema de informacién sea
disefiado y configurado de manera que satisfaga las necesidades operativas y
estratégicas de todos los involucrados. Ademas, promovera una mayor aceptacion y
adopcién del sistema entre los empleados, mejorando asi la integracion y la efectividad

global.

Finalmente, se deben asignar recursos adecuados para la capacitacion y el soporte
continuo. La implementacion de un nuevo sistema de informacién conlleva un periodo
de aprendizaje y ajuste para los empleados. Garantizar que todos estén debidamente
capacitados en el uso del sistema y que tengan acceso a soporte técnico confiable es
crucial para maximizar la eficiencia desde el inicio. Ademas, establecer mecanismos de
retroalimentacién y evaluacidn periodica permitira realizar ajustes y mejoras conforme

se identifiquen nuevas necesidades y oportunidades de optimizacion.
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Anexos
Anexo 1. Fotos con el jefe del departamento

Entrevisa con el Magister Luis Cedefio
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Objetivo de la entrevista: Obtener informacidn detallada y precisa sobre las practicas

de capacitacién, el acceso y la gestion de la informacion, y el uso de sistemas de

informacion en el Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Pablica Eléctrica

Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL). Se busca entender como

estas practicas contribuyen a la eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente.

Tabla 1:

Entrevista Dirigida al Personal Responsable del Departamento de Atencion al cliente de la Empresa
Publica Eléctrica Estratégica Corporacién Nacional de Electricidad

INDICADORES

PREGUNTA

RESPUESTA DEL RESPONSABLE DE
ATENCION AL CLIENTE DE CNEL

Control y
capacitacion al

personal

¢Los funcionarios
reciben

capacitaciones acerca
del

herramientas de

uso de

digitales para tener
un mejor gestion de la

informacién?

Nuestros funcionarios reciben
capacitaciones continuas sobre el uso de
herramientas digitales. Estas
capacitaciones son fundamentales para
mejorar la gestion de la informacion y
asegurar un servicio eficiente y de alta
calidad para nuestros usuarios.

Nos enfocamos en proporcionar a
nuestro personal el conocimiento y las
habilidades necesarias para manejar
tecnologias avanzadas. Esto incluye el
uso de software especializado para la
gestion de datos, plataformas digitales
para la atencion al cliente y
herramientas de analisis de
informacion. A través de estas
capacitaciones, nuestros funcionarios
pueden optimizar los procesos internos,
lo que resulta en una atencion mas
rapida y efectiva para nuestros clientes.

El objetivo principal de estas
capacitaciones es mantener a nuestro
equipo actualizado con las ultimas
tecnologias y mejores practicas en el
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¢ Usted como
funcionaria del
CNEL tienen
suficiente

conocimiento acerca
de la gestion
documental y
archivistica que se
generan en la

empresa?

campo, lo que nos permite ofrecer un
servicio de excelencia y responder de
manera mas eficiente a las necesidades
de nuestros usuarios.

Tengo un conocimiento sélido acerca
de la gestion documental y archivistica
que se genera en nuestra empresa.
Entendemos que la gestion eficiente de
la documentacion es fundamental para
el funcionamiento de cualquier
organizacion. Sin embargo, nuestro
personal esta capacitado en las mejores
practicas para el manejoy la
organizacion de documentos, lo cual
incluye el almacenamiento seguro, la
clasificacion adecuada y la
digitalizacion de archivos. Estas
practicas nos permiten no solo cumplir
con los requisitos legales y normativos,
sino también mejorar la accesibilidad y
la eficiencia en la recuperacion de la
informacion cuando es necesaria.

Acceso a la

informacion

¢Cree usted que el
Departamento de
Atencion al cliente
tiene el acceso directo
a la informacién que
genera en la empresa
por partes de los

usuarios?

El Departamento de Atencion al Cliente
tiene acceso directo a la informacion
que generan los usuarios, lo que nos
permite responder de manera rapida y
precisa a sus consultas y necesidades.
Contamos con sistemas integrados que
nos proporcionan acceso a datos
relevantes, como historiales de
consumo, reportes de incidencias y
solicitudes previas, lo cual es esencial
para ofrecer un servicio eficiente y
personalizado.

No obstante, hay ciertas restricciones y
protocolos de seguridad que debemos
seguir para proteger la privacidad y
confidencialidad de la informacion de
los usuarios. Esto significa que, aunque
tenemos acceso directo a la informacion
necesaria para atender a los clientes, no
todos los datos estan disponibles sin
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restricciones. Solo el personal
autorizado puede acceder a informacion
sensible, asegurando que cumplimos
con las normativas de proteccion de
datos y respetamos la privacidad de
nuestros usuarios.

Sistema de

informacién

El sistema de informacion ha

¢Cree usted que el | contribuido en CNEL el acceso a la

sistema

informacion

ayudado a tener una

de

ha | desafios como la dependencia de la

informacion de una manera mas
eficiente. Aunque también presenta

tecnologia puede ser un inconveniente
en caso de fallos técnicos o

mejor eficiencia | ciberataques, lo que podria interrumpir

respecto al acceso de

la informacién?

el acceso a la informacion y afectar el
servicio al cliente.

Nota. Fuente revelada por el responsable del Departamento del Atencion al cliente

Tabla 2:

Entrevista Dirigida al Asistente Administrativo del Departamento de Atencion al cliente de la Empresa Publica
Eléctrica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad

INDICADORES

PREGUNTA

RESPUESTA DEL RESPONSABLE DE
ATENCION AL CLIENTE DE CNEL

Si, porque implementar una nueva
herramienta tecnol6gica que ayude a
mejorar la funcionalidad dentro de la
empresa ayudaria maltiples beneficios,
como la optimizacién de procesos, la
mejora en la gestion de la informacién y
una mayor eficiencia en nuestras
operaciones diarias.

Por otro lado, la implementacion de una
nueva herramienta tecnoldgica como
funcionaria puede facilitar el acceso a
datos relevantes, mejorar la comunicacion
interna y externa, y permitirnos ofrecer un
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' ¢Estaria usted | servicio mas rapido y de mejor calidad a
Sistema de : nuestros clientes.
dispuesta que en la
Informacién | empresa CNEL se
implementara una
nuevo herramienta
tecnoldgica para
ayudar a tener una
mejor funcionalidad
dentro de la
empresa?
Si, creo que el sistema de informacion de
¢Cree usted que las | CNEL aborda eficientemente las
Lo principales dimensiones necesarias para
principales enfrentar nuestros desafios. Este sistema
Acceso a la dimensiones que optimiza la eficiencia operativa, facilita el
) N . acceso rapido y seguro a la informacion, y
informacion presenta el sistema mejora la colaboracién entre
de informacion departamentos. Ademas, asegura la
. proteccion de datos y se adapta a nuestras
utilizado como necesidades cambiantes, permitiéndonos
herramienta responder de manera efectiva a las
o exigencias del entorno y mejorar el
tecnologica ante 10s | seryicio al cliente.
desafios encontrados
en el entorno de la
CNEL?
Si, considero que disefiar un plan
o alternativo con estrategias informativas
En su opinion, . . .
sobre el uso del sistema de informacion
¢Cree usted que seria muy beneficioso para CNEL. Este
_ plan garantizaria una mejor gestion de la
disefiar un plan : - : )
informacion en las diferentes areas
Sistema de alternativo con funcionales al proporcionar directrices
. claras y capacitacion especifica. Al
estrategias . . :
informacion mejorar la comprension y el uso efectivo

informativas sobre

sistema de

del sistema, se optimizarian los procesos
internos, se reducirian los errores y se
incrementaria la eficiencia operativa,
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contribuyendo asi a un servicio mas eficaz
y a la satisfaccion del cliente.

informacion util
como herramienta
garantiza una mejor
gestion de
informacién en las
diferentes areas

funcionales de la

CNEL?

Nota. Fuente revelada por el asistente administrativo del Departamento del Atencion al cliente

Tabla 3:

Matriz de entrevista al Personal Responsable del Departamento de Atencidn al cliente de la Empresa Publica

Eléctrica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad

RESPONSABLE
INDICADORES | PREGUNTA DEL CITAS ANALISIS
DEPARTAMENTO
DE ATENCION
AL CLIENTE DE
CNEL
Nuestros funcionarios
reciben capacitaciones
continuas sobre el uso de La capacitacion
herramientas digitales. continua de nuestro
¢Los Estas capacitaciones son personal para
. . fundamentales para .
funcionarios mejorar la gestién de la L-Opez qute_llvo etal. g;]l(ljzal_meesntal ara
_ . 2 (2021) coinciden en que la P
reciben informacién y asegurar ;e . enfrentar los retos
un servicio eficiente y de | Capacitacion se refiere que surgen en la
Control y capacitaciones | alta calidad para nuestros | @l acto de aumentar el gestion de la

capacitacion al

personal

acerca del uso
de

herramientas
de digitales
para tener un
mejor gestion
de la

informacién?

usuarios.

Nos enfocamos en
proporcionar a nuestro
personal el conocimiento
y las habilidades
necesarias para manejar
tecnologias avanzadas.
Esto incluye el uso de
software especializado
para la gestion de datos,
plataformas digitales para
la atencion al cliente y
herramientas de analisis
de informacidn. A través
de estas capacitaciones,
nuestros funcionarios
pueden optimizar los
procesos internos, lo que

conocimiento y habilidad de
un empleado para el
desempefio de determinado
puesto o trabajo.

informacién y el
servicio al cliente.

En CNEL, la
capacitacion no
solo se enfoca en el
manejo de
herramientas
digitales y sistemas
de informacién,
sino también en la
adquisicion de
habilidades técnicas
y de comunicacién
necesarias para un
servicio al cliente
de alta calidad.
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resulta en una atencién
mas rapida y efectiva
para nuestros clientes.

El objetivo principal de
estas capacitaciones es
mantener a nuestro
equipo actualizado con
las Gltimas tecnologias y
mejores practicas en el
campo, lo que nos
permite ofrecer un
servicio de excelencia y
responder de manera mas
eficiente a las
necesidades de nuestros
usuarios.

¢Usted como
funcionaria
del CNEL
tienen
suficiente
conocimiento
acerca de la
gestion
documental y
archivistica
que se

generan en la

Tengo un conocimiento
solido acerca de la
gestion documental y
archivistica que se genera
en nuestra empresa.
Entendemos que la
gestion eficiente de la
documentacion es
fundamental para el
funcionamiento de
cualquier organizacion.
Sin embargo, nuestro
personal esta capacitado
en las mejores practicas
para el manejo y la
organizacion de
documentos, lo cual
incluye el
almacenamiento seguro,
la clasificacion adecuada
y la digitalizacién de
archivos. Estas practicas
nos permiten no solo
cumplir con los

Por otro lado, Chiavenato
(2009) senala que, “la
capacitacion constituye el
nacleo de un esfuerzo
continuo, disefiado para
mejorar las competencias de
las personas y, en
consecuencia, el desempefio
de la organizacion.

En CNEL esto se
refleja claramente
en nuestra
estrategia de
formacion continua.
Al invertir en la
capacitacion de
nuestro personal,
no solo mejoramos
sus habilidades
técnicas y de
servicio al cliente,
sino que también
optimizamos los
procesos internos y
la eficiencia
operativa. Este
enfoque en el
desarrollo de
competencias
asegura que
nuestros empleados
estén mejor
preparados para

empresa? requisitos legales y enfrentar desafios,
normativos, sino también lo que se traduce en
mejorar la accesibilidad y un mejor
la eficiencia en la rendimiento global
recuperacion de la de la empresa y una
informacién cuando es mayor satisfaccion
necesaria. de nuestros
clientes.
El Departamento de De acuerdo al
Atencidn al Cliente tiene autor, se reconoce
¢Cree usted | acceso directo ala Para Milena Smith (2018) la importancia de
Ue ol informacién que generan el acceso a la informacién,es este principio y
q los usuarios, lo que nos un derecho de toda persona, estamos _
Departamento permite responder de que debe aplicarse sin comprometidos a

manera rapida y precisa a
sus consultas y

discriminacion por razén de

garantizar que
todos nuestros
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de Atencion al

necesidades. Contamos

nacionalidad o caracter del

usuarios,

Acceso a la ) ] con sistemas integrados | solicitante y que debe poder | independientemente
informacion cliente tiene el | que nos proporcionan ejercerse sin necesidad de de su nacionalidad
) acceso a datos relevantes, | i\ ctificar las razones porlas | © situacion, tengan
acceso directo | como historiales de ] gy acceso a la
que se solicita : s
consumo, reportes de . ., informacién que

a la incidencias y solicitudes la informacion. requieren.

informacion previas, lo cual es Implementamos
esencial para ofrecer un sistemas de

gue genera en | servicio eficiente y informacién
personalizado. transparentes y

la  empresa accesibles,

No obstante, hay ciertas pe_rmitiendo alos
por partes de restricciones y protocolos gllfntes gbtener
ing? de seguridad que atos sobre su

l0s usuarios? debemos seguir para consumo,

? proteger la privacidad y faCtL_Jr«’fICIOr) y
confidencialidad de la servicios sin trabas
informacidn de los innecesarias. Este
usuarios. Esto significa enfoque no solo
que, aunque tenemos forta]ece la
acceso directo a la confianza en
informacidn necesaria nuestra empresa,
para atender a los sino que también
clientes, no todos los asegura que
datos estan disponibles cumplimos con los
sin restricciones. Solo el esté_ndares de
personal autorizado equidad y
puede acceder a transparencia en la
informacién sensible, gestion dglla
asegurando que informacidn.
cumplimos con las
normativas de proteccion
de datos y respetamos la
privacidad de nuestros
usuarios.

En base a lo
Laudon y Laudon (2012) encontrado, la
¢Cree usted | g sistema de definen un sistema de gpfrgt:vidadddiaria
' informacion ha informacion como un def sistema de

que el sistema | contribuido en CNEL el | conjunto de componentes informacion integra

de acceso a la informacion | jnterrelacionados que diversos modulos
de una manera mas que permiten la

. ., L recolectan, procesan, recoleccion de

informacion eficiente. Aunque |

Sistema de también presenta desafios almacenan y datos de consumo,

informacion

ha ayudado a

tener una
mejor
eficiencia
respecto  al

como la dependencia de
la tecnologia puede ser
un inconveniente en caso
de fallos técnicos o
ciberataques, lo que
podria interrumpir el
acceso a la informacién y
afectar el servicio al
cliente.

distribuyen informacion para
apoyar los procesos de toma
de decisiones y de control en
una organizacion.

procesamiento de
facturas,
almacenamiento de
historiales de
clientes y
distribucién de
informacion
relevante a los
departamentos
correspondientes.
Este sistema no
solo facilita una
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informacién?

acceso de la

toma de decisiones
mas informada y
eficiente, sino que
también mejora el
control de nuestras
operaciones,
asegurando que
brindemos un
servicio de alta
calidad y
respondamos
rapidamente a las
necesidades de
nuestros usuarios.

Nota: Triangulacion de informacidn revelada por el Responsable del Departamento de Atencién del
Cliente de la Empresa CNEL, citas de investigaciones retrospectivas y analisis de los resultados
obtenidos en la investigacion.

Tabla 4:

Matriz de entrevista Dirigida al Asistente Administrativo del Departamento de Atencion al cliente de la Empresa
Publica Eléctrica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad.

ASISTENTE
INDICADORES | PREGUNTA | ADMINISTRATIVO CITAS ANALISIS
DEL
DEPARTAMENTO
DE ATENCION AL
CLIENTE DE
CNEL
Si, porque implementar En CNEL, el sistema
una nueva herramienta Un sistema de de informacion esta
tecpologlca que ayut;ie a informacion es est_ructurado para
; mejorar la funcionalidad un coniunto de satisfacer las
¢Estaria  usted | gentro de la empresa ! necesidades
di t ayudaria multiples ‘_alementos_ informativas de todos
ISpuesta  que beneficios, como la mterr;alamor’]a-(ios los departamentos,
optimizacion de procesos, | CON €l ProposIto | desde la atencion al
en la empresa la mejora en la gestion de | de prestar cliente hasta la gestion
Sistema de CNEL se | lainformacién y una atencion a las operativa. Al
] mayor eficiencia en demandas de proporcionar datos
implementara nuestras operaciones informacion de precisos y

Informacién

una
herramienta

tecnoldgica

para ayudar a

tener una mejor

funcionalidad

nuevo

diarias.

Por otro lado, la
implementacion de una
nueva herramienta
tecnoldgica como
funcionaria puede facilitar
el acceso a datos
relevantes, mejorar la
comunicacién interna y
externa, y permitirnos
ofrecer un servicio mas
rapido y de mejor calidad a
nuestros clientes.

una
organizacion,
para elevar el
nivel de
conocimientos
gue permitan un
mejor apoyo a la
toma de
decisiones y
desarrollo de
acciones. (Pefia,
2006).

actualizados, el
sistema permite a los
responsables tomar
decisiones méas
informadas y
efectivas, mejorando
asi la eficiencia y la
calidad del servicio.
Esto resulta en una
respuesta mas rapida y
adecuada a las
demandas de nuestros
usuarios y en un
funcionamiento mas
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dentro de la

empresa?

cohesionado de la
organizacion.

¢ Cree usted que
las principales
dimensiones

gue presenta el

Si, creo que el sistema de
informacion de CNEL
aborda eficientemente las
principales dimensiones
necesarias para enfrentar
nuestros desafios. Este
sistema optimiza la

Para, Pedro
Garcia (2019),
es el derecho

En base a la
informaci6n obtenida,
en CNEL cumplen
estrictamente con las
normativas legales

sistema de | eficiencia operativa, que tie_ne para proteger la
Acceso a_l,a facilita el acceso rapido y | cualquier privacidad y
informacion informacion seguro a la informacion, y | persona a confidencialidad de la
. mejora la colaboracién acceder a la informacion,
utilizado como 'e;gre erartamentr)s. informacion asegltjrand:)_ qt:e
. emas, asegura la i nuestros clientes
herramienta ” publica que :
proteccion de datos y se . puedan ejercer su
160i adapta a nuestras F:OI’]SI’dere de su derecho sin obstaculos
tecnologica ante necesidades cambiantes, ',nt?res’ FOr_] los indebidos, lo que
los desafios | permitiéndonos responder | Unicos limites fortalece la confianza
de manera efectiva a las que sefiala la y la transparencia en
encontrados en | exigencias del entorno y Ley. nuestra gestion.
mejorar el servicio al
el entorno de la | cliente.
CNEL?
?
Si, considero que disefiar
un plan alternativo con De acuerdo al autor,
E . estrategias informativas CNEL esto es crucial
n su opinion, sobre el uso del sistema de para optimizar nuestra
+Cree usted que informacién serfa muy Segun, operatividad. La
beneficioso para CNEL. Marilyn Pérez adopCIon,de
isef ste plan garantizaria una
disefiar un plan | Este plan garant (2018), un tecnologias de
Sistema de : mejor gestion de Ia sistemas de informacion ha
: s 2 alternativo con | informacion en las ; ) transformado nuestros
informacion diferentes &reas Informacion es | procesos de toma de
estrategias funcionales al entender y decisiones,
. . proporcionar directrices analizar como proporcionando datos
informativas claras y capacitacion ocurre el precisos y en tiempo
especifica. Al mejorar la impacto de la real que permiten a los

sobre sistema
de informacién

util como

comprension y el uso
efectivo del sistema, se
optimizarian los procesos
internos, se reducirian los
errores y se incrementaria

adopcion de las
tecnologias de
informacion en
los procesos de
decision

gerentes y
administradores
evaluar situaciones y
tomar decisiones mas
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herramienta
garantiza una
mejor gestion
de informacién
en las diferentes
areas
funcionales de
la CNEL?

la eficiencia operativa,
contribuyendo asi a un
servicio mas eficaz y a la
satisfaccion del cliente.

gerenciales y
administrativos
de las empresas.

informadas y
estratégicas.

Este andlisis continuo
del impacto de las
tecnologias de
informacién nos ayuda
a mejorar la eficiencia,
a adaptarnos
rapidamente a cambios
y a ofrecer un servicio
de mayor calidad a
nuestros clientes.

Nota: Triangulacion de informacion revelada por el Asistente Administrativo del Departamento de
Atencidn del Cliente de la Empresa CNEL, citas de investigaciones retrospectivas y analisis de los
resultados obtenidos en la investigacion.

Anexo 3 — Preguntas de cuestionario abierto de la entrevista

¢Los funcionarios reciben capacitaciones acerca del uso de herramientas de

digitales para tener una mejor gestion de la informacion?

¢Usted como funcionaria del CNEL tienen suficiente conocimiento acerca de

la gestion documental y archivistica que se generan en la empresa?

¢Cree usted que el Departamento de Atencion al cliente tiene el acceso directo

a la informacién que genera en la empresa por partes de los usuarios?

¢Cree usted que el sistema de informacion ha ayudado a tener una mejor

eficiencia respecto al acceso de la informacion?

¢Estaria usted dispuesta que en la empresa CNEL se implementara una nueva

herramienta tecnoldgica para ayudar a tener una mejor funcionalidad dentro de

la empresa?

¢Cree usted que las principales dimensiones que presenta el sistema de

informacion utilizado como herramienta tecnoldgica ante los desafios

encontrados en el entorno de la CNEL?
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¢Crees usted, cuales son las fuentes de informacion teoricas en el proceso de
investigacion focalizado en el sistema de informacion utilizado como
herramientas existentes en la CNEL?

En su opinion, ¢Cree usted que disefiar un plan alternativo con estrategias
informativas sobre sistema de informacion Gtil como herramienta garantiza
una mejor gestion de informacion en las diferentes areas funcionales de la

CNEL?
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Propuesta de soluciéon

Titulo de la Propuesta

Implementacion del Sistema de informacion de gestion (MIS) como herramienta
tecnoldgica en el proceso de la gestion de la informacion del Departamento de Atencion

al cliente de la CNEL.

Objetivo general

Proponer la implementacion Sistema de informacién de gestion (MIS) para mejorar
proceso de la gestion de la informacion del Departamento de Atencion al cliente de la

CNEL.

Objetivos especificos

e Identificar las necesidades y demandas de informacién que tienen los
usuarios para garantizar su accesibilidad en el departamento de Atencion al
cliente de la CNEL.

e Propiciar la accesibilidad de la informacion al usuario para proporcionar
informacion clara y actualizada sobre el uso de sistema de informacion de
gestion (MIS) en el departamento de Atencidn al cliente de la CNEL

e Capacitar al personal de la CNEL para gestionar el manejo de sistema de

informacidn de gestion (MIS)

Introduccion
En el dindmico panorama actual de la industria eléctrica, la eficiencia operativa y la

capacidad de respuesta rapida son esenciales para garantizar la satisfaccion del cliente y

mantener la competitividad. En este contexto, la implementacion de un Sistema de
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Informacion de Gestion (MIS) en el Departamento de Atencion al Cliente de CNEL
representa una iniciativa estratégica crucial. Un MIS bien estructurado no solo facilita la
recoleccion, almacenamiento y andlisis de datos criticos relacionados con el consumo de
energia y los servicios proporcionados, sino que también mejora significativamente la

toma de decisiones tanto estratégicas como operativas.

Los Sistemas de Gestion de informacion son el resultado de la interaccion
colaborativa entre personas, tecnologias y procedimientos (colectivamente llamados
sistemas de informacion) orientados a solucionar problemas empresariales. (MIS),

2020)

Estos implican que algunas tareas son mejor realizadas por el hombre, mientras que
otras son muy bien hechas por la maquina, para prever informacion que apoye las
operaciones, la administracion y las funciones de toma de decisiones en una empresa. El
sistema utiliza equipos de computacion y software, procedimientos, manuales, modelos
para el analisis, la planificacion, el control y la toma de decisiones, ademas de bases de

datos.

El Departamento de Atencidn al Cliente de CNEL desempefia un papel fundamental
como punto de contacto directo con los usuarios finales. La implementacion de un MIS
en esta area especifica no solo optimiza la gestion de la informacion interna, sino que
también fortalece la capacidad de respuesta a las necesidades y consultas de los clientes
de manera mas eficiente y efectiva. Al centralizar y estructurar la informacion relevante,
un MIS adecuado permite a los agentes de atencion al cliente acceder facilmente a datos
cruciales sobre cuentas, consumos historicos, incidencias y otros aspectos operativos, lo

que facilita una atencion personalizada y de alta calidad.
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Ademaés de mejorar la experiencia del cliente, la implementacion de un MIS en el
Departamento de Atencion al Cliente de CNEL también promueve una mayor
integracion y coordinacion interna. Al proporcionar a los diferentes departamentos
acceso a datos actualizados y precisos de manera rapida, el MIS facilita la colaboracion
interfuncional y el alineamiento estratégico. Esto permite a CNEL responder de manera
maés agil a los cambios del mercado, optimizar recursos y procesos, y anticiparse
proactivamente a las necesidades emergentes tanto de los clientes como del entorno

regulatorio.

Desarrollo de la Propuesta

Para el desarrollo de esta propuesta se tomo en cuenta los resultados obtenidos de la
investigacion precedente, lo que permitio identificar las necesidades de informacion de
los usuarios y las debilidades relacionadas al uso de sistemas de informacion, lo que
determin6d como solucién de este estudio de caso la propuesta de implementacion del
sistema de informacion de gestion (MIS) para favorecer el proceso de gestion de

informacién de los usuarios de la CNEL

Las actividades que se realizaran durante el proceso de implementacion sistema de

informacion de gestion (MIS) son:

1. Planificacion y Evaluacion Inicial:

e ldentificacion de Necesidades: Se realiza un analisis detallado de las
necesidades actuales y futuras de informacion de la organizacion,
especialmente en &reas criticas como operaciones, finanzas, recursos
humanos, y atencion al cliente.

e Definicién de Objetivos: Se establecen los objetivos especificos que se

esperan alcanzar con la implementacién del MIS, como mejorar la
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eficiencia operativa, aumentar la calidad del servicio al cliente, o facilitar
la toma de decisiones estratégicas.

2. Seleccion de Tecnologia y Proveedor

e Investigacion de Soluciones: Se realiza una evaluacion exhaustiva de
diferentes sistemas de informacion disponibles en el mercado que se
ajusten a las necesidades y presupuesto de la organizacion.

e Seleccidn del Proveedor: Basado en la investigacion, se selecciona el
proveedor de tecnologia que mejor se alinee con los requisitos
especificos del MIS y las capacidades de implementacion.

3. Disefioy Desarrollo del Sistema:

e Definicién de Requerimientos: Se detallan los requerimientos funcionales y
técnicos del MIS, incluyendo la estructura de datos necesaria, interfaces de
usuario, y funcionalidades especificas requeridas.

e Desarrollo del Software: Se procede con el desarrollo del software del MIS,
asegurando que cumpla con todos los requisitos y estandares de calidad
establecidos durante la fase de disefio.

4. Implementacion e Integracion:

e Pruebasy Validacion: Se realizan pruebas exhaustivas para asegurar que
el MIS funcione correctamente y cumpla con las expectativas de
rendimiento y seguridad.

e Integracion con Sistemas Existentes: EI MIS se integra con otros
sistemas y bases de datos existentes en la organizacion, asegurando la
interoperabilidad y consistencia de la informacion.

5. Capacitacion y Formacion:



62

Formacidn del Personal: Se proporciona formacion adecuada a los
empleados que utilizaran el MIS, tanto en el uso del sistema como en los
nuevos procedimientos y politicas asociadas.

Documentacidn: Se prepara documentacion detallada y manuales de

usuario para facilitar el aprendizaje y la referencia futura.

6. Lanzamientoy Monitoreo:

Implementacién Piloto: Se puede realizar una implementacién piloto
inicial en una parte limitada de la organizacién para validar el
funcionamiento del MIS en condiciones reales.

Monitoreo y Evaluacion Continua: Se establecen mecanismos de
monitoreo continuo para evaluar el rendimiento del MIS, identificar

areas de mejora y asegurar que cumpla con los objetivos establecidos.

7. Optimizacion y Mantenimiento:

Actualizaciones y Mejoras: Se planifican actualizaciones regulares del
software del MIS para incorporar nuevas funcionalidades, mejorar la
seguridad y adaptarse a cambios tecnoldgicos y organizacionales.
Soporte Técnico: Se establece un sistema de soporte técnico eficiente
para resolver problemas y responder preguntas de los usuarios de manera

oportuna. (Adrian, 2018)

Analisis de Factibilidad de la propuesta

Para realizar un analisis de factibilidad de la propuesta de implementacion sistema de
informacion de gestion se deben evaluar diferentes aspectos. A continuacion, se presentan

algunos elementos a considerar:

1. Factibilidad Técnica:
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e Requerimientos de Hardware y Software: Evaluar si la infraestructura
tecnoldgica existente es adecuada para soportar el MIS propuesto, o si se
requiere actualizar o adquirir nuevos equipos y software.

e Compatibilidad e Integracion: Determinar la capacidad del MIS para
integrarse con los sistemas existentes de la organizacion sin afectar la

operacion actual y asegurando la interoperabilidad necesaria.

2. Factibilidad Econémica:

e Costos de Implementacion: Estimar los costos directos e indirectos
asociados con la implementacion del MIS, incluyendo desarrollo de
software, adquisicion de hardware, capacitacion del personal, y consultoria
externa si es necesario.

e Beneficios Esperados: Cuantificar los beneficios esperados del MIS, como
reduccion de costos operativos, mejora en la eficiencia, y aumento en la
satisfaccion del cliente, para determinar el retorno de inversion (ROI) y el
periodo de recuperacion esperado.

3. Factibilidad Operativa:

e Aceptacién del Usuario: Evaluar la disposicion y capacidad del personal
para adoptar y utilizar el nuevo sistema, considerando la capacitacién
necesaria y posibles resistencias al cambio.

e Impacto en las Operaciones: Analizar como el MIS afectara los procesos
operativos actuales, asegurando que la implementacion no cause
interrupciones significativas y garantizando una transicion fluida.

4. Factibilidad Organizativa:
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e Alineacion con Obijetivos Estratégicos: Verificar si la implementacién del
MIS esta alineada con los objetivos estratégicos de la organizacion, como
mejorar la calidad del servicio al cliente o fortalecer la competitividad en el
mercado.

e Gestion del Cambio: Evaluar la capacidad de la organizacion para gestionar
efectivamente el cambio organizacional que conlleva la implementacion del
MIS, asegurando el apoyo adecuado de la alta direccion y la comunicacién
efectiva con los empleados.

5. Factibilidad Legal y Regulatoria:
e Cumplimiento Normativo: Asegurarse de que el MIS cumpla con todas
las regulaciones y normativas aplicables, especialmente en términos de
privacidad y proteccion de datos, para evitar posibles sanciones legales o

problemas de cumplimiento.

Recursos necesarios.

Para la implementacion del sistema de informacion de gestion (MIS) en el Departamento
de atencién al cliente en la CNEL se requieren varios recursos que deben ser considerados

y se presentan a continuacion:

1. Recursos humanos:

e Personal de gestion del proyecto: Un gerente de proyecto, responsable de
supervisar y coordinar la implementacién del sistema de informacion de
gestion (MIS)

e Personal de gestién de contenido para el acceso a la informacion:

Encargados de actualizar y gestionar el contenido relacionado al
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almacenamiento de informacion de los usuarios del sistema de informacion
de gestion (MIS)

e Equipo de capacitacion: Profesionales encargados de capacitar al personal
en el uso efectivo del sistema de informacion de gestion (MIS) y su gestion.

2. Recursos financieros:

e Presupuesto: Fondos asignados para la adquisicion del sistema de
informacion de gestion (MIS), capacitacion y soporte continuo.

e Costos de licencia: Se requiere una licencia de software, se deben incluir
los costos correspondientes.

e Costos de personal: Los salarios y otros gastos relacionados con el personal
involucrado en el proyecto deben ser considerados.

3. Recursos tecnoldgicos:

e Hardware: Servidores, equipos informaticos y otros dispositivos
necesarios para la implementacion del sistema de informacion de gestion
(MIS).

e Software: Ademas del sistema de informacion de gestion (MIS), pueden
ser necesarios otros software y herramientas relacionadas para el desarrollo
y la gestién documental y archivistica.

e Infraestructura de red: Conexiones de red y otros componentes necesarios
para la integracion i del sistema de informacion de gestion (MIS) con el

sistema de informacion digital existente.

BENEFICIOS ESPERADOS

Los beneficios esperados de la implementacion de un Sistema de Informacion de

Gestion (MIS) en CNEL EP incluyen:
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Mejora en la Eficiencia Operativa: EI MIS optimiza los procesos internos al
automatizar tareas repetitivas, reduciendo errores humanos y mejorando la
velocidad de respuesta en la gestion de consultas y solicitudes de los clientes.
Esto conduce a una operacién mas &gil y eficiente.

Mejora en la Toma de Decisiones: El acceso rapido y preciso a datos
actualizados permite a los lideres y gerentes tomar decisiones mas informadas y
estratégicas. Esto incluye la planificacion de la capacidad de servicio, la gestion
de recursos y la optimizacién de la inversion en infraestructura eléctrica.
Mejora en la Experiencia del Cliente: Con un acceso més fécil y rapido a la
informacion relevante, el MIS permite una atencion al cliente mas personalizada
y eficiente. Los clientes pueden recibir respuestas rapidas a sus consultas,
seguimiento en tiempo real de sus solicitudes y una mejor gestion de sus
cuentas.

Reduccion de Costos: La automatizacion de procesos y la mejora en la
eficiencia operativa a traves del MIS pueden conducir a una reduccion de costos
operativos. Esto incluye la optimizacion de inventarios, la reduccion de tiempos
de respuesta y la minimizacion de errores administrativos.

Mejora en la Transparenciay Cumplimiento: ElI MIS facilita la
documentacion y el seguimiento de todas las transacciones y operaciones,
mejorando la transparencia interna y asegurando el cumplimiento de normativas
y regulaciones tanto internas como externas.

Incremento en la Productividad: Al eliminar tareas manuales y mejorar la
organizacion de la informacion, el MIS libera tiempo para que los empleados se
enfoguen en actividades de mayor valor afiadido, aumentando asi la

productividad general de la organizacion.



67

7. Adaptabilidad a Futuros Cambios: La flexibilidad y escalabilidad del MIS
permiten a CNEL EP adaptarse rdpidamente a cambios en el entorno empresarial

y tecnoldgico, asegurando que la organizacion esté preparada para futuras

innovaciones y desafios.



