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RESUMEN

En este estudio se realizé como objetivo el analisis del cumplimiento en la resolucion
de los reclamos de la empresa objeto de estudio, de acuerdo a lo establecido en la
regulacion Nro.-ARCONEL-001-17 y ARCONEL 005-18. Se realiz6 una investigacion
de tipo descriptiva mediante registro anecdotico de la empresa, lo cual permitio
determinar el cumplimiento o no, de lo planteado en el objetivo de la investigacion.
Este trabajo consistié en la determinacién del porcentaje de resolucion de los reclamos
(78%) y el tiempo promedio de atencion (1,8 dias) de una empresa eléctrica de
distribucion durante el 2018; la identificacion de los requerimientos que se desea medir
y el uso de la metodologia de Kimball como guia para desarrollar un tablero de control
(dashboard) en Power BI, que visualiza la informacién para mejorar el control y
seguimiento de la resolucion de los reclamos.

Descriptores: Marketing; universalidad de internet; acceso a la informacion. (Tesauro
UNESCO).

ABSTRACT

The objective of this study was to analyze compliance in the resolution of claims of the
company under study, according to the provisions of regulation No.-ARCONEL-001-
17 and ARCONEL 005-18. A descriptive research was carried out by means of
anecdotal records of the company, which allowed to determine the compliance or not,
of what was stated in the objective of the research. This work consisted of determining
the percentage of claims resolution (78%) and the average time of attention (1.8 days)
of an electric distribution company during 2018; the identification of the requirements
to be measured and the use of Kimball's methodology as a guide to develop a control
panel (dashboard) in Power BI, which visualizes the information to improve the control
and follow-up of claims resolution.

Descriptors: Marketing; internet universality; access to information. (UNESCO
Thesaurus).

1040


https://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept1545?clang=en
https://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept17138?clang=en
https://vocabularies.unesco.org/browser/thesaurus/es/page/concept1129?clang=en

CIENCIAMATRIA
Revista Interdisciplinaria de Humanidades, Educacion, Cienciay Tecnologia
Afio VIII. Vol. VIII. Nro. 4. Edicion Especial 4. 2022
Hecho el depésito de ley: FA2021000002
ISSN-L: 2542-3029; ISSN: 2610-802X
Instituto de Investigacion y Estudios Avanzados Koinonia (IIEAK). Santa Ana de Coro. Venezuela

Jimi Fabricio Hidalgo-Conde; Ariel José Romero-Fernandez; Fredy Pablo Cafiizares-Galarza,
Marco Vinicio Quintana-Cifuentes

INTRODUCCION

Las condiciones actuales del mercado y los permanentes cambios a los que se
encuentran sometidas las empresas, imponen nuevas formas de gestionar los
procesos, de manera dinamica y flexible, orientados a satisfacer las necesidades de
los clientes con elevados estandares de calidad (Romero, et al. 2018).

La calidad es el resultado de un esfuerzo conjunto y eficaz donde participan todos los
miembros de una organizacion para beneficio de la misma, de sus miembros, sus
clientes y de la sociedad en general, de tal modo que la ausencia de calidad en los
servicios, se manifiesta de mdltiples maneras: servicios inefectivos e ineficientes,
acceso limitado a los servicios, incremento de costos, quejas, insatisfaccion de los
usuarios, afectacion de la credibilidad de los servicios y lo peor, pérdidas humanas.
(Ibarra, et al. 2014).

Por otro lado, en la actualidad, la sociedad estad caracterizada por el constante
desarrollo de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC), la
informacion correctamente organizada y analizada, aparece como el elemento clave,
para la toma de decisiones en beneficio de las organizaciones (Duro & Pérez, 2016).
El acceso rapido, facil y eficiente a una informacién correcta y precisa permite adoptar
una posicion adecuada al momento de tomar una decision para corregir un problema
al menor costo y sabiendo que el empleo estratégico de la informacion, garantizan el
éxito de los procesos de planificacion y desarrollo de empresas y negocios (Vega, et
al. 2017).

El software esta jugando un papel preponderante en la Sociedad del Conocimiento,
posibilitando soluciones a las organizaciones e introduciendo cambios significativos
en el comportamiento del cliente, la implementacién de sistemas de informacion en
las empresas, brindan la posibilidad de obtener informacién confiable, oportuna, eficaz
y grandes ventajas competitivas (Romero & Quintero, 2014).

Un estudio realizado en Europa por Information Builders Ibéric determiné el costo que
tiene en las organizaciones, la falta de un sistema para la toma de decisiones, segun

estos datos, el empleado europeo promedio pierde una media de 67 minutos diarios
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buscando informacion de la compafiia para tomar una decision, lo que equivale a un
16% de su jornada laboral. Para una empresa de 1.000 empleados que gane unos
50.000 euros al afio, equivale a 7,95 millones de euros de salario perdido al afio
(Rosado, et al. 2010).

En cuanto a la importancia, se afirma que la evolucion tecnoldgica determind en gran
parte la capacidad productiva de la sociedad, los patrones de vida y su organizacion
econdémica. Sin embargo, se cuestiona la calidad de la informacion producida y su
utilidad en la toma de decisiones, considerando que la mayoria de las veces, esta se
encuentra dispersa por las organizaciones. Es en ese aspecto de reunir y trabajar las
informaciones que sean Utiles para la toma de decision, que se demuestra la
relevancia de la inteligencia de negocios, una vez que, la base para un ambiente de
Business Intelligence es el dato y su transformacion en informacién, conocimiento e
inteligencia. (Fernandes De Muylder, et al. 2013).

En toda organizacién la informacion es importante para tomar decisiones y establecer
acciones a seguir, es sinonimo de comprender su realidad y poder actuar a tiempo, si
la informacién esta correctamente procesada y analizada, constituye un factor
estratégico para la toma de decisiones. En este contexto aparece la Inteligencia de
Negocios (Business Intelligence: Bl), que actia como una tecnologia relevante para
mejorar el analisis de la informacion que sirva como estrategia empresarial (Bertha, et
al. 2018).

En lo que se refiere a inteligencia de negocios, existen varias aplicaciones; es en el
marketing, que existen imnumerables campos donde se lo puede implementar Como
es el caso de Google, una de las corporaciones mundiales que utiliza la inteligencia
de negocios, para mantener una mejor relacion con los clientes conociendo sus
necesidades o deseos (Parra-Coba, et al., 2017). Las herramientas de Inteligencia de
Negocios (Bl) incorporan nuevas capacidades de alto rendimiento y provee de muchos
beneficios entre los que se destaca la analitica acelerada, el procesamiento de
calculos en memoria, la factibilidad de una extensa y mas amplia explotacion de datos,

la disminucién de tiempos de espera para reportes. Ademas, el aumento en el
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desempefio de las herramientas de BI, permite analizar en forma r4pida grandes
volimenes de datos, dando paso al analisis en tiempo real (Morales-Morales &
Morales-Cardoso, 2017).

Ciertamente hoy es casi imposible la gerencia de una organizacion sin que existan
herramientas de medicion denominadas Cuadro de Mando o Dashboard (idioma
anglosajon). Desarrollados a partir de herramientas de Inteligencia de Negocios.
(Soler-Gonzélez & Ofate-Andino, 2015, un cuadro de mando proporciona un modelo
de medicion basado en indicadores, cuya finalidad es mantener en alerta el
cumplimiento del plan estratégico, de un proyecto de mejora o un proceso clave de la
organizacion (Quispe, et al. 2017).

Bajo este contexto, la satisfaccion al cliente en el Sector Eléctrico del Ecuador, esta
dirigido a todas las distribuidoras que comercializan energia directamente a los
consumidores finales, debido a los desafios en que se desenvuelve este sector, que
presta un servicio basico a todos los ciudadanos como es la “electricidad”, requieren
de decisiones necesarias, que permitan solucionar los diversos problemas o quejas
gue plantean los usuarios. (Villegas-Yagual & Zuiiga-Santillan, 2014).

Es asi como, la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL) como
ente de regulador y de control de la operacion del sector eléctrico en Ecuador, emite
las regulaciones de calidad del servicio y atencion de reclamos, para cumplimiento de
las empresas de distribucion y comercializacion de electricidad. Por lo tanto; la
gerencia carece de reportes de la gestion de reclamos, que sean sencillos, de facil
acceso desde cualquier parte, con informacion actualizada y util para la toma de
decisiones; la mayoria de las ocasiones esta informacibn no se encuentra
correctamente estructurada, no es de facil acceso y no responde a las necesidades
de la empresa.

Los mandos medios no pueden realizar el seguimiento oportuno de la atencién de los
reclamos, debido a la dificultad para realizar el analisis de manera acelerada y
oportuna de las principales métricas del proceso de atencion, como son el porcentaje

de resolucion, el tiempo promedio de atencion, la cantidad de tramites pendientes y el
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tiempo que falta para su vencimiento, por lo tanto requieren de un mayor tiempo para
realizar estos analisis que son necesarios para tomar las acciones preventivas y
correctivas a tiempo.

En este estudio se realizé como objetivo el analisis del cumplimiento en la resolucion
de los reclamos de la empresa objeto de estudio, de acuerdo a lo establecido en la
regulacion Nro.-ARCONEL-001-17 y ARCONEL 005-18.

METODO
Se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva mediante registro anecdotico de la
empresa, lo cual permitié determinar el cumplimiento o no, de lo planteado en el

objetivo de la investigacion.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Se determind que la empresa distribuidora cumple con el 78% de la resolucion a
tiempo de los reclamos técnicos y comerciales frente al 98% que determina la
regulacion Nro.-Arconel-005. Para mejorar este indice es necesario el monitoreo y
atencién oportuna en la resolucion de los reclamos: Luminaria dafiada rural con el
36%, sin luz en el domicilio rural con el 44%, luminaria apagada en la noche rural con
el 60%, luminaria dafada urbana y sin luz en el domicilio con el 61%, luminaria
apagada en la noche y chispas en acometida/red/medidor rural con el 71%.

Con respecto al tiempo promedio de resolucion de los reclamos técnicos y
comerciales, se determiné que la empresa distribuidora cumple en 1,8 dias, frente a
los 5 dias que determina la regulacion Nro.-Arconel-005-18. Para mantener este
indicador es importante el monitoreo y atencién de los reclamos que se encuentran en
el limite o cercanos al tiempo maximo de atencion: Luminaria dafiada rural (5 dias),
luminaria dafiada urbana (4,4 dias), reclamo por facturacion rural (4 dias), luminaria
apagada en la noche urbana (3,8 dias) y luminaria apagada en la noche rural (3,6

dias).
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Con el desarrollo del dashboard en Power Bl para el andlisis de la gestién de los
reclamos, permite a la alta direccion y mandos medios de la empresa, conocer en
cuestion de minutos las métricas mas importantes del proceso, como el porcentaje de
resolucién de los trdmites, el tiempo promedio de atencién en dias, los reclamos
pendientes, la tendencia de los reclamos por fecha, los canales de atencién etc.
Detallado por el tipo de reclamo y por la ciudad del area de servicio.

Al ser un informe interactivo, el poder ir seleccionando distintos elementos que van
variando los gréaficos, tablas y mapa a la vez, se facilita interpretar rdpidamente una
gran cantidad de informacién, que es muy util para tomar decisiones oportunas, que

permitan mejorar el porcentaje de resoluciéon de los reclamos en la empresa.

CONCLUSIONES

La inteligencia de negocios de autoservicio, son una magnifica herramienta para
analizar en forma rapida los datos historicos de una empresa, en busca de informacion
atil de su situacién actual, para la toma de decisiones acertadas.

Este trabajo consistio en la determinacién del porcentaje de resolucién de los reclamos
(78%) y el tiempo promedio de atencion (1,8 dias) de una empresa eléctrica de
distribucion durante el 2018; la identificacion de los requerimientos que se desea medir
y el uso de la metodologia de Kimball como guia para desarrollar un tablero de control
(dashboard) en Power BI, que visualiza la informacion para mejorar el control y
seguimiento de la resolucion de los reclamos.

Con el uso de la inteligencia de negocios de autoservicio PowerBl, para realizar el
analisis de la gestion de los reclamos de la empresa distribuidora objeto de estudio,
permitié flexibilizar el sistema de reportes, reducir el uso de célculos y procesos
manuales que incrementan la probabilidad de fallas, garantizar el acceso y dinamismo
en la presentacion e interaccion con la informacion, medir el porcentaje de atencion
de los reclamos de la empresa, por ciudad, por departamento responsable, por motivo,
por fecha y detectar aquellos reclamos que se encuentran pendientes y proximo a

vencer para plantear acciones preventivas y correctivas; esta informacion es de suma
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importancia para incrementar el porcentaje de resolucion de los reclamos en la

empresa distribuidora y por ende mejorar la calidad de servicio al cliente.
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