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PROLOGO

La transformacion digital ha pasado de ser una opcién a convertirse en una necesidad para
las organizaciones que desean mantenerse competitivas y eficientes. En el entorno actual,
las tecnologias digitales han modificado significativamente las practicas y procesos dentro
de las empresas, permitiendo no solo la optimizacion de recursos, sino también la mejora de
la comunicacidn interna y la calidad de los servicios ofrecidos a los usuarios. No obstante,
la adopcion de estas tecnologias no siempre es un camino sencillo, ya que conlleva una serie
de desafios que requieren ser gestionados adecuadamente para garantizar su efectividad. En
este contexto, la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de Quevedo ha emprendido
un proceso de modernizacion con el objetivo de optimizar su gestién operativa, abarcando

diversas areas de su funcionamiento.

La digitalizacion ha transformado la manera en que las organizaciones realizan sus
actividades diarias. En el caso de la CNT, se han digitalizado procesos como la atencién al
cliente, la gestion de reclamos y el monitoreo de las redes, lo que permite mejorar la
productividad, reducir tiempos de respuesta y mejorar la experiencia tanto para los
empleados como para los usuarios. Sin embargo, la implementacion de estas herramientas
también ha generado ciertos obstaculos, especialmente relacionados con la adaptacion del
personal y el uso efectivo de las nuevas tecnologias, que deben ser superados para asegurar
el éxito de la digitalizacion.

La investigacion se centré en analizar como la transformacion digital ha influido en la
gestion operativa de la CNT en Quevedo, utilizando los testimonios de los colaboradores y
usuarios para obtener una visién mas amplia sobre los logros y las areas que ain requieren
mejoras. El estudio contribuye al entendimiento de los efectos de la digitalizacion en el
sector publico, destacando los beneficios y desafios asociados con la incorporacion de
nuevas tecnologias, ademas de servir como base para la reflexion sobre como las

organizaciones pueden adaptarse y prosperar en un entorno cada vez mas digitalizado.

T

Econ. Evelyn Gabriela Mena Juez
Magister en Gestién Publica UTEQ
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la incidencia de la transformacion
digital en la gestion operativa de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) en
Quevedo durante 2023. Para ello, se aplico una entrevista presencial a la gerente de CNT
Quevedo, y una encuesta a los colaboradores mediante la aplicacion de un cuestionario en
Google Forms con preguntas cerradas. Ademas, se aplicd una encuesta de 15 preguntas a
una muestra probabilistica de los usuarios, utilizando como respuestas una escala de Likert.
Los resultados obtenidos reflejaron que, los procesos digitalizados en CNT Quevedo, como
automatizacion de la atencion al cliente, gestion de reclamos y monitoreo de redes, han
demostrado un notable incremento en la productividad, optimizando recursos y reduciendo
los tiempos de respuesta de manera significativa. Ademas, la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones Quevedo ha logrado una valoracion positiva de sus servicios digitales
en cuanto a eficiencia, efectividad y facilidad de uso, pero enfrenta desafios en la
capacitacion del personal y la adaptacion a nuevas tecnologias, aunque se presentan
oportunidades clave para mejorar la eficiencia operativa, reducir errores y fortalecer la
colaboracion interdepartamental a traves de la digitalizacion. Finalmente, se hace énfasis en
que, la implementacion de las estrategias desarrolladas apunta a mejorar la eficiencia
operativa, optimizar los procesos digitales, incrementar la satisfaccion de los usuarios y
asegurar una adecuada adaptacion tecnoldgica, lo que contribuird al fortalecimiento y
crecimiento de la CNT Quevedo.

Palabras clave: Automatizacion, digitalizacion, innovacion, productividad, tramites.
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ABSTRACT

This research aimed to analyze the impact of digital transformation on the operational
management of the National Telecommunications Corporation (CNT) in Quevedo during
2023. To this end, a face-to-face interview was conducted with the manager of CNT
Quevedo, and a survey was conducted with employees using a Google Forms questionnaire
with closed-ended questions. Additionally, a 15-question survey was administered to a
probability sample of users, using a Likert scale as responses. The results showed that the
digitalized processes at CNT Quevedo, such as customer service automation, claims
management, and network monitoring, have demonstrated a notable increase in productivity,
optimizing resources and significantly reducing response times. Furthermore, the Quevedo
National Telecommunications Corporation has achieved positive evaluations of its digital
services in terms of efficiency, effectiveness, and ease of use. However, it faces challenges
in staff training and adapting to new technologies. However, key opportunities exist to
improve operational efficiency, reduce errors, and strengthen interdepartmental
collaboration through digitalization. Finally, it is emphasized that the implementation of the
developed strategies aims to improve operational efficiency, optimize digital processes,
increase user satisfaction, and ensure adequate technological adaptation, which will
contribute to the strengthening and growth of the Quevedo National Telecommunications

Corporation.

Keywords: Automation, digitalization, innovation, productivity, procedures.
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INTRODUCCION

La transformacion digital ha revolucionado la forma en que las empresas operan, interactiian
con sus clientes y compiten en el mercado. En un entorno donde la innovacion tecnolégica
avanza a pasos acelerados, las organizaciones enfrentan la necesidad de adaptar sus procesos
y estrategias para garantizar eficiencia, sostenibilidad y competitividad (Cascon-
Katchadourian et al., 2020). La digitalizacion no solo implica incorporar herramientas
tecnoldgicas, sino también modificar estructuras, cultura organizacional y modelos de
negocio, para responder adecuadamente a las demandas del mercado y aprovechar las

oportunidades que ofrece la tecnologia (Calle-Herencia, 2022).

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT), con sede en Quevedo, desempefia
un papel importante como proveedor de servicios de telecomunicaciones en la region.
Localizada en un entorno dinamico, su labor incluye garantizar conectividad y acceso a
tecnologias esenciales para la poblacion (Sanchez-Melendres, 2022). Sin embargo, la
evolucion del mercado y el creciente uso de plataformas digitales han expuesto desafios
operativos y limitaciones en sus procesos internos, evidenciando la necesidad de adaptar su
gestion para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y mantener la confianza de sus

usuarios (Carranco-Jacome, 2022).

La transformacién digital en CNT Quevedo, aunque presenta avances, enfrenta barreras en
términos de integracion de tecnologias, adaptacion de procesos y optimizacion de recursos.
Estas dificultades han limitado la efectividad de sus operaciones, afectando tanto la
experiencia del cliente como el desempefio de la empresa en el mercado local (Cornejo-
Jiménez, 2022). Ante este panorama, el estudio busca analizar el impacto de la
transformacion digital en su gestion operativa, identificando areas de mejora y proponiendo
estrategias que permitan optimizar sus procesos y aprovechar el potencial de las tecnologias
implementadas (Maldonado-Nova, 2022). La investigacion se organiza en una estructura
capitular detallada de la siguiente manera:

El Capitulo I presenta el marco contextual de la investigacion, definiendo la problematica,
formulando preguntas y objetivos del estudio. Ademas, establece la delimitacion del
problema y justifica la relevancia de la investigacion, destacando los beneficios esperados



para la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones y la comunidad de Quevedo en

relacion con la transformacion digital.

A continuacién, el Capitulo 1l se enfoca en el marco teorico, proporcionando la
fundamentacion conceptual, tedrica y legal necesaria para respaldar la investigacion. Este
capitulo explora las teorias sobre transformacion digital en el &mbito empresarial y revisa
estudios previos que abordan problemas similares. Asimismo, se presentan las normativas
relacionadas con la digitalizacion en el sector de telecomunicaciones, lo cual ayuda a
contextualizar los resultados obtenidos en investigaciones anteriores y proporciona un marco

adecuado para la interpretacion de los hallazgos.

Por otro lado, el Capitulo 111 describe la metodologia utilizada en el estudio. Aqui se detallan
los tipos de investigacion, los métodos aplicados y la construccion metodoldgica que orienta
el andlisis del objeto de estudio. Este capitulo también explica la poblacién y muestra
seleccionada, asi como las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.
Ademas, se detalla el proceso de analisis y procesamiento de la informacion, lo que garantiza

la fiabilidad y validez de los resultados obtenidos.

Seguidamente, el Capitulo IV presenta los resultados y su discusion. En esta seccion, se
exponen los datos recolectados durante la investigacion y se analizan en funcion de las
preguntas planteadas inicialmente. Los resultados se interpretan en el contexto de la
transformacion digital en la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones de Quevedo,
identificando patrones y areas de mejora. La discusidn contextualiza los hallazgos y analiza

sus implicaciones en la gestion operativa de la empresa y en la satisfaccion de los usuarios.

Finalmente, el Capitulo V concluye con las conclusiones y recomendaciones. En este
capitulo se sintetizan los principales hallazgos y se responden las preguntas de investigacion.
Ademas, se presentan propuestas para mejorar los procesos dentro de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones y se sugieren areas para futuras investigaciones, ampliando
el enfoque de estudio sobre la transformacion digital en las telecomunicaciones y su impacto
en la gestion operativa. La ultima seccion incluye la bibliografia utilizada como referencia
en la investigacion, asi como los anexos que complementan y respaldan los hallazgos

obtenidos a lo largo del estudio.



CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“Investigar es crear nuevo conocimiento.”

Neil Armstrong



1.1. UBICACION Y  CONTEXTUALIZACION DE LA
PROBLEMATICA

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) en Quevedo, ubicada en la Avenida
7 de Octubre y Calle 13ava, enfrenta multiples desafios en su proceso de transformacion
digital, lo que afecta la eficiencia de su gestion operativa y limita su capacidad para adaptarse
a las demandas tecnoldgicas actuales. A pesar de los esfuerzos realizados, la digitalizacion
de procesos no ha logrado un impacto significativo en la productividad empresarial, lo que
evidencia problemas en la implementacion y aprovechamiento de las herramientas
tecnolodgicas disponibles. Estas deficiencias generan ineficiencias internas y dificultan la

optimizacion de los recursos organizativos.

Ademas, no se ha logrado medir de manera adecuada el nivel de satisfaccidn de los usuarios
con los servicios digitales implementados, lo que puede repercutir en la percepcién que los
clientes tienen sobre la calidad y confiabilidad de los servicios ofrecidos por la empresa. La
falta de retroalimentacion efectiva y la ausencia de estrategias para mejorar la experiencia
del cliente agravan esta situacion, dejando un espacio para que otras empresas del sector,

tanto publicas como privadas, puedan captar una mayor cuota de mercado en la region.

Otro problema relevante es la incapacidad de identificar y gestionar de manera oportuna las
amenazas Yy oportunidades que surgen en el proceso de transformacion digital. Amenazas
como la obsolescencia tecnoldgica, la resistencia al cambio dentro de la organizacion y la
falta de personal capacitado dificultan la adopcion de préacticas modernas y eficientes. Al
mismo tiempo, la falta de vision estratégica impide que se aprovechen oportunidades como
la innovacién en los servicios, la expansion de la cobertura y el fortalecimiento de la

competitividad.

Estos problemas reflejan la necesidad de abordar de manera integral las barreras que afectan
la transformacion digital de CNT en Quevedo, permitiendo no solo una gestion operativa
mas eficiente, sino también una mejora en la percepcion de los usuarios y un fortalecimiento
de la posicion de laempresa en el mercado local. La solucion a estas limitaciones contribuiria
al desarrollo tecnoldgico y socioeconomico de la region, impulsando la conectividad y la

modernizacion de los servicios.



1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) en Quevedo enfrenta un escenario
caracterizado por la necesidad de adaptarse a las demandas de un entorno tecnoldgico en
constante cambio. A pesar de contar con avances en la digitalizacion de algunos de sus
procesos, existen brechas significativas en la implementacion y utilizacion efectiva de estas
tecnologias dentro de la organizacion. Estas carencias limitan la capacidad de optimizar las
operaciones y responder de manera eficiente a las necesidades de los usuarios en un mercado

cada vez méas competitivo.

En el &mbito interno, se observa una falta de homogeneidad en la adopcion de herramientas
digitales, lo que genera disparidades en el desempefio operativo. Esto dificulta la integracion
de procesos, incrementa los tiempos de respuesta y reduce la productividad de la empresa.
Ademas, los sistemas actuales no siempre garantizan una experiencia fluida para los clientes,
lo que puede derivar en insatisfaccion y en una percepcion desfavorable de la calidad de los

servicios ofrecidos.

En el plano externo, CNT se encuentra en un entorno donde los usuarios demandan servicios
mas eficientes, accesibles y personalizados. Sin embargo, las estrategias implementadas
hasta ahora no han logrado cumplir plenamente con estas expectativas, lo que se traduce en
una baja fidelizacién de los clientes y una amenaza constante de pérdida de mercado frente
a competidores con propuestas mas innovadoras. Asimismo, el avance de la digitalizacion
en otras empresas del sector pone de manifiesto la necesidad de que CNT eleve su nivel de

competitividad para mantenerse relevante.

Por otro lado, el contexto econdmico y social de Quevedo plantea desafios adicionales. La
conectividad en zonas periféricas sigue siendo limitada, y la falta de infraestructura
tecnoldgica adecuada complica la expansion de los servicios digitales hacia sectores que aln
no han sido atendidos de manera efectiva. Esto no solo afecta la inclusion digital, sino que
también limita el potencial de la empresa para diversificar su oferta y captar nuevos

segmentos de mercado.



La situacion actual demanda un enfoque estratégico que permita superar estas limitaciones,
optimizar la gestion operativa y aumentar la satisfaccion de los usuarios. Solo a traves de
una transformacion digital efectiva sera posible que CNT en Quevedo fortalezca su

posicionamiento y contribuya al desarrollo tecnoldgico de la region.

1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.3.1. Problema general

¢Cual es la incidencia de la transformacion digital en la gestion operativa de la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones en Quevedo durante el afio 2023?

1.3.2. Problemas derivados

¢Cuales son los procesos que han sido digitalizados de la Corporacién Nacional de

Telecomunicaciones Quevedo que impactan en la productividad de la empresa?

¢Cual es el nivel de satisfaccidn de los usuarios y qué amenazas y oportunidades existen en

los servicios digitales implementados de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones?

¢Qué estrategias pueden desarrollarse para mejorar la gestion operativa de los servicios

digitales en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del canton Quevedo?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo: Ciencias Sociales

Area: Administracion y Gestion de Empresas

Subarea: Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) en la Gestion
Empresarial

Linea: Impacto de la Transformacion Digital en la Eficiencia Operativa y el

Desarrollo Organizacional
Lugar: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, Quevedo (Ecuador)

Tiempo: Enero a Diciembre de 2023



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Analizar la incidencia de la transformacion digital en la gestion operativa de la Corporacion

Nacional de Telecomunicaciones en Quevedo durante el afio 2023.

1.5.2. Objetivos especificos

Identificar los procesos digitalizados de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

Quevedo en la productividad de la empresa.

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios, asi como las amenazas y oportunidades
de los servicios digitales implementados de la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones.

Desarrollar estrategias para el mejoramiento de la gestion operativa de los servicios digitales

en la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones del canton Quevedo.

1.6. JUSTIFICACION

La investigacion sobre el impacto de la transformacion digital en la gestion operativa de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones en Quevedo es relevante debido a la
necesidad de adaptarse a los constantes avances tecnolégicos que transforman el panorama
empresarial y comercial. En un entorno tan dindmico como el de las telecomunicaciones,
entender como las herramientas digitales afectan la eficiencia operativa y la satisfaccion de
los usuarios es esencial para mejorar la competitividad y mantener la calidad del servicio.
Este estudio justifica su existencia al proporcionar un analisis detallado de los efectos de la
digitalizacion en los procesos de trabajo, lo que permite a la empresa identificar areas de

mejora y fortalecer su estrategia de transformacion digital.

Los resultados de esta investigacion son Utiles tanto para la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones como para otras empresas del sector que buscan implementar o mejorar



sus procesos digitales. Al identificar las oportunidades y amenazas que presenta la
digitalizacion, los gestores pueden tomar decisiones informadas sobre como optimizar los
recursos tecnologicos y organizacionales. Ademas, la satisfaccion de los usuarios con los
servicios digitales proporcionados es un aspecto clave para garantizar la lealtad y la retencion
de clientes, lo que, a largo plazo, impacta directamente en la rentabilidad y el crecimiento

de la empresa.

Los beneficiarios directos de este estudio seran los empleados de la corporacion, quienes
podrén recibir capacitacion méas precisa sobre el uso de las herramientas digitales, asi como
los responsables de la toma de decisiones, quienes contaran con informacion clave para
disefiar estrategias mas eficaces. Asimismo, los usuarios de los servicios se beneficiaran
indirectamente al obtener una experiencia mas eficiente y satisfactoria, lo que contribuye al

fortalecimiento de la relacion empresa-cliente.



CAPITULO II

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

“La literatura es siempre una expedicion a la verdad”

Franz Kafka



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Adaptacion tecnoldgica

La adaptacion tecnologica se refiere al proceso mediante el cual individuos o organizaciones
ajustan sus sistemas, estructuras y competencias a las nuevas tecnologias disponibles. Este
proceso involucra no solo la implementacion de herramientas digitales, sino también la
modificacion de la forma en que los usuarios interactan con estas tecnologias, asegurando
su integracion efectiva en las rutinas diarias (Garcia & Mendoza, 2020). La adaptacion
tecnoldgica implica superar barreras iniciales como la resistencia al cambio y la falta de
conocimiento técnico, y requiere de estrategias de capacitacién y motivacion que faciliten
una transicion fluida hacia nuevas plataformas y sistemas. La capacidad de adaptarse
rapidamente a estas transformaciones es fundamental para la competitividad y eficiencia a

largo plazo (Freixas, Dominguez, & Gamboa, 2022).

En otro enfoque, la adaptacion tecnoldgica también puede definirse como el ajuste
progresivo de las capacidades tecnoldgicas de una organizacion para satisfacer sus
necesidades operativas y estratégicas. Esto no solo involucra la actualizacion de
infraestructuras tecnoldgicas, sino también la alineacion de las herramientas con los
objetivos de negocio y la cultura organizacional (Calle-Herencia, 2022). La adaptacién
tecnoldgica es clave para la mejora continua, ya que permite a las empresas mantenerse a la
vanguardia en un entorno digital competitivo. Las organizaciones deben evaluar y ajustar
constantemente sus tecnologias para maximizar la productividad y adaptarse a los cambios

en las demandas del mercado y las expectativas de los clientes (Cazzadore & Aponte, 2021).

La adaptacién tecnoldgica es el proceso mediante el cual una empresa o individuo incorpora
nuevas herramientas digitales, ajustando sus estructuras y metodologias para optimizar su
desempefio. Implica superar barreras como la resistencia al cambio y requiere capacitacion
continua para garantizar una integracion efectiva que impulse la productividad y

competitividad.
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2.1.2. Calidad del servicio

La calidad del servicio se entiende como la percepcion del cliente sobre la capacidad de una
empresa para satisfacer sus expectativas a traves de los servicios que ofrece. Este concepto
abarca diversos elementos, tales como la confiabilidad, la empatia, la atencion personalizada
y la velocidad de respuesta, los cuales juegan un papel fundamental en la evaluacion general
de un servicio (Cardozo-Gavilan, 2022). Ademas, la calidad del servicio no solo depende de
los resultados finales, sino también de la experiencia durante todo el proceso de interaccién
con el cliente. Una alta calidad en el servicio genera satisfaccion, fidelidad y recomendacion,
factores clave para el éxito sostenido de cualquier organizacion (Medina-Sotomayor, 2021).

Por otro lado, la calidad del servicio también se puede conceptualizar como el grado en que
un servicio se ajusta a los estandares establecidos por la empresa y las expectativas de los
clientes. Es un indicador clave de rendimiento que involucra aspectos tangibles e intangibles,
como el ambiente, la accesibilidad y la actitud del personal (Soledispa-Rodriguez, Moran-
Chilan, & Pefia-Ponce, 2021). Para lograr una alta calidad del servicio, las organizaciones
deben establecer métricas claras y procesos de mejora continua, evaluando periédicamente
la satisfaccion de los clientes. La calidad del servicio es, por tanto, un factor competitivo que
determina la capacidad de la empresa para diferenciarse en mercados saturados (Rodriguez
& Llanos, 2022).

La calidad del servicio es la capacidad de una empresa para satisfacer las expectativas del
cliente, garantizando una atencion eficiente y personalizada. Se fundamenta en la
confiabilidad, la rapidez y la empatia, permitiendo generar fidelizacion y diferenciacion en

el mercado, a través de una experiencia positiva en cada interaccion.

2.1.3. Gestion operativa

La gestion operativa se refiere a la administracion de los procesos y recursos dentro de una
organizacion para garantizar la eficiencia y efectividad en la produccion de bienes y
servicios. Implica la planificacion, organizacion, direccion y control de las actividades
diarias que permiten a la empresa cumplir con sus objetivos a corto y largo plazo. Esta
gestidn esta estrechamente relacionada con la optimizacion de recursos, la mejora continua

de procesos y la respuesta agil ante cualquier cambio en el entorno de trabajo. La gestion
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operativa busca minimizar costos, mejorar la calidad y maximizar la satisfaccion del cliente
a traves de una ejecucion eficiente de las operaciones (Angelis, Howard, & Miemczyk,
2018).

Por otro lado, la gestion operativa también puede definirse como la coordinacién de las
actividades cotidianas necesarias para el funcionamiento adecuado de la empresa. Se enfoca
en la toma de decisiones tacticas, la asignacion adecuada de recursos y la supervision del
desempefio de las operaciones. Esto incluye el control de inventarios, la programacion de la
produccion y la gestion de la cadena de suministro. Una gestion operativa eficiente permite
a la organizacion adaptarse rapidamente a cambios, reducir riesgos y mantener la
competitividad en el mercado. A través de una gestion operativa bien estructurada, las

organizaciones pueden mejorar su productividad y rentabilidad (Linza-Soledispa, 2022).

La gestion operativa es la administracion eficiente de recursos, procesos y actividades diarias
dentro de una organizacion para garantizar el cumplimiento de objetivos estratégicos.
Involucra la planificacidn, supervision y optimizacién de operaciones, buscando minimizar

costos, mejorar la productividad y responder agilmente a cambios en el entorno empresarial.

2.1.4. Herramientas digitales

Las herramientas digitales son aplicaciones, programas o plataformas tecnoldgicas disefiadas
para facilitar la realizacion de tareas especificas de manera mas eficiente y precisa. Estas
herramientas incluyen software de gestion, plataformas de colaboracion, aplicaciones
moviles, entre otros, que optimizan procesos tanto en el ambito personal como empresarial.
En el contexto organizacional, las herramientas digitales permiten automatizar tareas
repetitivas, mejorar la comunicacion interna y externa, gestionar la informacion de manera
centralizada y ofrecer soluciones innovadoras para desafios cotidianos. Al implementarlas,
las empresas pueden incrementar su productividad, reducir errores y ofrecer un mejor
servicio a sus clientes, adaptandose rapidamente a los avances tecnolégicos (Ruiz & Intriago,
2022).

Asimismo, las herramientas digitales también pueden definirse como recursos tecnologicos
que brindan soluciones a diversas necesidades, como la creacion, edicion, almacenamiento

o distribucion de informacion. Estas herramientas van mas alla de las simples aplicaciones
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informaticas, ya que incluyen plataformas en linea que permiten realizar tareas
colaborativas, gestionar proyectos, analizar datos y ejecutar otras funciones complejas de
manera mas eficaz. Con la digitalizacion de los procesos laborales, las herramientas digitales
se han convertido en piezas fundamentales para la transformacién y la competitividad
empresarial, permitiendo a las organizaciones innovar y adaptarse a las demandas

cambiantes del mercado global (Hernandez-Medina et al., 2020).

Las herramientas digitales son aplicaciones o plataformas disefiadas para optimizar procesos,
mejorar la comunicacion y facilitar el acceso a la informacion en diversos &mbitos. Su uso
permite automatizar tareas repetitivas, mejorar la eficiencia y garantizar una gestion méas

organizada, contribuyendo a la productividad y adaptabilidad de individuos y empresas.

2.1.5. Innovacién tecnoldgica

La innovacion tecnologica puede entenderse como el proceso de creacion, desarrollo y
aplicacion de nuevos productos, servicios o procesos tecnoldgicos que mejoran la eficiencia
y la competitividad de una organizacion. Este concepto implica la adopcion de avances
cientificos y tecnoldgicos con el objetivo de resolver problemas existentes o satisfacer
nuevas necesidades del mercado (Cardozo-Gavilan, 2022). En el &mbito empresarial, la
innovacion tecnoldgica es esencial para mantenerse al dia con las tendencias del mercado,
optimizar procesos productivos, mejorar la calidad de los productos y servicios, y generar
ventajas competitivas sostenibles. La constante innovacion permite a las empresas no solo
responder a los cambios tecnoldgicos, sino también anticiparse a ellos (Suarez-Mella, 2018).
También se refiere a la incorporacion de tecnologias emergentes en los procesos
organizacionales, lo que puede incluir la creacion de nuevos métodos de trabajo, productos
mas eficientes o la mejora en la calidad de los servicios. Este tipo de innovacion no solo
implica la invencion de nuevos dispositivos o herramientas, sino también la mejora continua
y la adaptacion de tecnologias existentes para enfrentar los desafios del entorno. Las
empresas que implementan innovaciones tecnoldgicas buscan no solo optimizar sus
recursos, sino también ofrecer soluciones mas rapidas, accesibles y de mayor valor para sus

clientes, impulsando asi su crecimiento a largo plazo (Tejada et al., 2019).

La innovacion tecnoldgica es la integracion de nuevas herramientas, procesos o

metodologias que optimizan la eficiencia y competitividad de una empresa. Implica la
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mejora continua de productos o servicios, promoviendo la adaptacion al cambio y el
desarrollo de soluciones avanzadas que responden a las necesidades del mercado y la

sociedad.

2.1.6. Productividad organizacional

La productividad organizacional se refiere a la capacidad de una empresa para generar bienes
y servicios de manera eficiente, maximizando el uso de sus recursos, como el capital, el
tiempo vy el talento humano. Implica un proceso continuo de mejora en el que se busca
aumentar la produccion o el rendimiento con el mismo nivel de recursos, o generar mas valor
con menos insumos. La productividad no solo se mide por la cantidad de trabajo realizado,
sino también por la calidad de los resultados y la optimizacidn de los procesos internos. Una
mayor productividad organizacional contribuye al fortalecimiento de la competitividad y
sostenibilidad a largo plazo de la empresa (Macias-Garcia & Vanga-Arvelo, 2021).

Desde otra perspectiva, la productividad organizacional también puede entenderse como la
relacion entre los resultados obtenidos y los recursos utilizados en la gestién de una
organizacion. Esto implica no solo mejorar la eficiencia operativa, sino también fomentar la
innovacion, el compromiso del equipo y la adopcion de nuevas tecnologias que optimicen
los procesos. Las organizaciones que logran una alta productividad suelen ser capaces de
adaptarse mejor a los cambios del mercado, reducir costos operativos y, en ultima instancia,
ofrecer productos y servicios de mejor calidad a sus clientes (Pilligua-Lucas & Arteaga-
Ureta, 2019).

La productividad organizacional se refiere a la eficiencia con la que una empresa utiliza sus
recursos para alcanzar sus objetivos. Involucra la optimizacion de procesos, el desempefio
del talento humano y la implementacién de estrategias que permitan maximizar resultados,

manteniendo un equilibrio entre calidad, costos y tiempo de produccion.

2.1.7. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario es un concepto que se refiere a la medida en que un producto o
servicio cumple o excede las expectativas del cliente. Se relaciona con la percepcién general

que tiene el usuario acerca de la calidad del servicio, la eficiencia en la atencion y la
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resolucion de sus necesidades o problemas. Este concepto abarca no solo la experiencia
inmediata del usuario con el producto o servicio, sino también su satisfaccion con los
procesos de soporte y postventa. Una alta satisfaccion del usuario suele traducirse en lealtad,
recomendaciones positivas y una mayor probabilidad de repeticion de compra (Escuredo-
Jiménez, 2022).

Ademas, la satisfaccion del usuario también se puede entender como un indicador clave de
larelacion entre el cliente y la organizacion, ya que refleja su grado de contento o frustracion
con respecto a la experiencia completa ofrecida. Para las organizaciones, medir la
satisfaccion del usuario es fundamental para detectar &reas de mejora y fortalecer la
propuesta de valor. Factores como la atencion al cliente, la calidad de los productos o
servicios y la facilidad de uso de las herramientas o plataformas son determinantes en la
creacion de una experiencia positiva que fomente la satisfaccion y fidelizacion del cliente
(Febres & Mercado, 2020).

Se considera que la satisfaccion del usuario es la percepcion positiva que un cliente
experimenta al interactuar con un producto o servicio. Depende de la calidad, la accesibilidad
y la atencion brindada, influyendo en la fidelizacion y la recomendacidn, aspectos esenciales

para el éxito y la reputacion de cualquier organizacion.

2.1.8. Transformacion digital

La transformacion digital es un proceso que implica la integracion de tecnologias digitales
en todos los aspectos de una organizacion, cambiando como opera y cémo ofrece valor a los
clientes. Este concepto no solo se refiere a la adopcidn de nuevas herramientas tecnolégicas,
sino a una reconfiguracion profunda de las estructuras, procesos y culturas empresariales
para adaptarse a un entorno cada vez mas digitalizado (Fernandez & Martinez, 2020). La
transformacion digital busca mejorar la eficiencia operativa, la toma de decisiones basada
en datos y la creacién de experiencias mas personalizadas y satisfactorias para los usuarios.
Se trata de un cambio fundamental en la forma en que las organizaciones interactuan con el

entorno, desde los empleados hasta los consumidores (Aguirre & Rodriguez, 2019).

También se puede considerar que la transformacion digital es una estrategia clave para la

innovacion y competitividad en las empresas, ya que permite aprovechar las nuevas
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tecnologias para optimizar los recursos y mejorar la agilidad organizacional. Este proceso
involucra tanto la digitalizacion de los procesos internos como la implementacion de nuevas
plataformas y sistemas que favorezcan la interaccion con el cliente y el andlisis de grandes
volumenes de datos. La transformacion digital no es solo una cuestion tecnoldgica, sino
también cultural, pues requiere un cambio en la mentalidad y habilidades de los
colaboradores, fomentando la adaptabilidad y la colaboracién entre si (Castro & Hernandez,
2020).

La transformacion digital es la incorporacién estratégica de tecnologias innovadoras para
optimizar procesos, mejorar la eficiencia y ofrecer experiencias personalizadas a los clientes.
No solo implica la adopcidn de herramientas digitales, sino también un cambio en la cultura
organizacional, promoviendo nuevas formas de trabajo y toma de decisiones basadas en

datos.

2.1.9. Telecomunicaciones

Las telecomunicaciones se refieren al proceso de transmision de informacion a larga
distancia mediante el uso de sistemas electronicos, como cables, ondas radioeléctricas, fibras
Opticas y satélites. Este concepto abarca una amplia gama de tecnologias y servicios que
permiten la comunicacion entre personas, dispositivos y sistemas, facilitando el intercambio
de datos a través de voz, texto, imagenes y video. Las telecomunicaciones son esenciales
para el funcionamiento de la sociedad moderna, ya que soportan desde las comunicaciones
personales hasta las interacciones empresariales y gubernamentales, permitiendo la

globalizacién de la economia y el acceso a informacidn en tiempo real (Pacheco, 2022).

Asimismo, las telecomunicaciones han sido un motor clave en el desarrollo de la
infraestructura tecnoldgica global, permitiendo avances en sectores como la educacién, la
salud, el entretenimiento y los servicios financieros. A medida que las redes de
telecomunicaciones se han vuelto mas sofisticadas, también han crecido las capacidades para
conectar a un numero creciente de dispositivos a traves de Internet, lo que da paso al
concepto de la Internet de las Cosas (loT). Las telecomunicaciones también han
evolucionado en términos de velocidad, con la implementacion de tecnologias como la fibra
Optica y las redes 5G, que facilitan conexiones mas rapidas y confiables (Lartigue &
Gonzalez, 2022).
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Las telecomunicaciones son sistemas que permiten la transmision de informacién a distancia
mediante tecnologias como radio, fibra dptica y satélites. Facilitan la comunicacion en
diversos ambitos, impulsando la conectividad global, la digitalizacion de servicios y la

evolucion de infraestructuras que mejoran la velocidad y calidad del intercambio de datos.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Importancia de la transformacion digital

La transformacion digital se ha convertido en una necesidad para las organizaciones de todos
los sectores, ya que les permite adaptarse a un entorno cada vez mas competitivo y marcado
por el avance constante de la tecnologia. Este proceso de integracion de herramientas
digitales en las operaciones de la empresa no solo optimiza los procesos internos, sino que
también redefine la manera en que las empresas interactdan con los clientes y el mercado en
general (Déavila & Vasquez, 2021). La adopcion de tecnologias digitales ayuda a las
empresas a mejorar su eficiencia, reducir costos operativos, y aumentar la satisfaccion de los
usuarios al ofrecerles productos y servicios mas personalizados y agiles. La capacidad para
tomar decisiones basadas en datos y la automatizacion de tareas repetitivas son otros
beneficios clave derivados de este cambio, que permiten a las empresas centrarse en

actividades de mayor valor afiadido (Delgado & Pérez, 2021).

Ademas, la transformacion digital permite a las organizaciones no solo optimizar sus
procesos internos, sino también mejorar la experiencia del cliente mediante la
implementacién de canales de comunicacion mas efectivos y personalizados. La integracién
de plataformas digitales facilita el acceso a productos y servicios en cualquier momento y
lugar, lo que aumenta la conveniencia y satisfaccion de los usuarios (Fernandez & Martinez,
2020). La interaccion directa con los consumidores a través de aplicaciones moviles, redes
sociales y servicios en linea proporciona a las empresas valiosos datos sobre las preferencias
de los usuarios, lo que permite una mejor adaptacion a sus necesidades. Esta capacidad de
respuesta rapida es esencial en un entorno empresarial cada vez mas dinamico (Lopez &
Ramirez, 2020).
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Las empresas que logran llevar a cabo una transformacion digital exitosa también pueden
experimentar mejoras en su capacidad de innovacion. La adopcion de nuevas tecnologias no
solo permite el acceso a nuevas herramientas, sino que también fomenta una cultura
empresarial orientada a la mejora continua y la experimentacion (Martinez & Gémez, 2020).
Las organizaciones pueden desarrollar nuevos productos y servicios que respondan mejor a
las expectativas del mercado y aprovechen las oportunidades emergentes. Ademas, la
transformacion digital abre la puerta a nuevas formas de trabajo colaborativo, lo que facilita
la cooperacion entre departamentos, equipos multidisciplinarios y hasta con otras

organizaciones (Pérez & Torres, 2019).

La importancia de la transformacion digital radica también en la ventaja competitiva que
puede ofrecer a las empresas en un mundo cada vez mas globalizado. Aquellas
organizaciones que adoptan tecnologias innovadoras tienen mayores probabilidades de
sobresalir frente a sus competidores que ain dependen de métodos tradicionales (Apaza-
Chirinos et al., 2023). La velocidad con la que se implementan y adaptan las nuevas
tecnologias puede marcar la diferencia entre el éxito y el estancamiento en el mercado. Las
empresas que se quedan atrés en el proceso de transformacion digital corren el riesgo de
perder relevancia y no poder aprovechar las oportunidades de crecimiento que las nuevas

tecnologias ofrecen (Sanchez, 2021).

En términos de sostenibilidad y agilidad, la transformacion digital también ofrece beneficios
significativos. Al adoptar sistemas mas eficientes, las organizaciones pueden reducir el uso
de recursos fisicos, optimizar el consumo de energia y disminuir los impactos ambientales.
Con una infraestructura digital adecuada, las empresas no solo mejoran su desempefio
econdmico, sino que también contribuyen a un desarrollo més sostenible (Silva & Torres,
2021).

2.2.2. Desafios de la transformacion digital

La transformacion digital es un proceso que implica una profunda reconfiguracion de las
estructuras organizacionales y los modelos de negocio, lo cual presenta varios desafios que
las empresas deben enfrentar para lograr una implementacion exitosa. Uno de los principales
obstaculos es la resistencia al cambio por parte de los empleados y directivos (Valencia &

Cruz, 2020). Muchas veces, el personal se siente incomodo o temeroso de perder el control
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sobre sus tareas tradicionales, lo que genera una actitud negativa hacia la adopcion de nuevas
tecnologias. Ademas, los directivos pueden mostrar escepticismo frente a la inversion en
tecnologia sin una comprension clara de los beneficios a largo plazo, lo que puede

obstaculizar el proceso de transformacion (Morales-Romero et al., 2023).

Otro desafio relevante es la falta de competencias digitales dentro de la fuerza laboral. La
transformacion digital exige un cambio en las habilidades requeridas para realizar las tareas
cotidianas. Sin embargo, muchas organizaciones carecen de personal con las habilidades
necesarias para operar nuevas herramientas digitales o utilizar los sistemas tecnoldgicos de
manera eficiente (Margiono, 2021). Esto no solo genera una brecha de conocimiento, sino
que también incrementa la necesidad de capacitacion constante, lo que puede ser costoso y
consumir tiempo. La actualizacién de las habilidades del personal debe ser un proceso

continuo para garantizar la adopcion efectiva de la tecnologia (Delgado & Pérez, 2021).

La gestion de datos es otro desafio importante en el camino hacia la transformacion digital.
La implementacidn de herramientas digitales genera grandes volimenes de datos que deben
ser gestionados adecuadamente. Las empresas necesitan contar con infraestructura y
sistemas capaces de almacenar, analizar y utilizar esta informacion de manera eficaz
(Facchini, Digiesi, & Rodrigues, 2022). Sin embargo, la falta de una estrategia clara de
gestion de datos puede llevar a que la informacion se convierta en un recurso
desaprovechado, perdiendo asi la oportunidad de tomar decisiones basadas en datos.
Ademas, la proteccion de la privacidad y seguridad de los datos es fundamental, lo que

implica un reto adicional relacionado con la ciberseguridad (Lombardi & Secundo, 2021).

Los costos asociados con la implementacion de nuevas tecnologias también representan un
desafio significativo. La adquisicion de software, hardware, y la contratacion de expertos en
tecnologia puede ser costosa, especialmente para las pequefias y medianas empresas. A pesar
de los beneficios a largo plazo, la inversion inicial puede ser una barrera importante
(Delgado-Fernandez, 2020). Ademas, las empresas deben estar preparadas para los costos
continuos de mantenimiento y actualizacion de las herramientas digitales para mantener la
competitividad. Este aspecto economico obliga a las organizaciones a justificar la inversion
en términos claros de retorno sobre la inversidon (ROI), lo que a veces es complicado debido

a la incertidumbre sobre los resultados (Gonzélez-Rios, 2021).
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La integracion de nuevas tecnologias con los sistemas antiguos también plantea un desafio
considerable. Muchas organizaciones todavia dependen de sistemas heredados que no estan
disefiados para funcionar con las nuevas plataformas digitales. La integracion de estos
sistemas puede ser compleja y costosa, lo que retrasa la adopcion de la transformacion
digital. Asimismo, algunos procesos pueden requerir ajustes significativos o incluso una
reestructuraciéon completa de las operaciones, lo que puede resultar en disrupciones

temporales en el funcionamiento de la organizacién (Gomez & Merino, 2020).

Finalmente, la falta de una estrategia clara de transformacién digital es otro desafio comun.
Sin una vision a largo plazo, las empresas pueden caer en la tentacion de implementar
tecnologias de manera aislada o sin un enfoque coherente. La falta de planificacion puede
generar una adopcion fragmentada de las tecnologias, lo que dificulta la creacién de un
ecosistema digital integrado y eficiente. Una transformacion digital exitosa requiere una
estrategia que abarque todos los aspectos de la organizacion, desde la cultura corporativa

hasta la infraestructura tecnoldgica, para lograr resultados sostenibles (Clemente, 2022).

2.2.3. Transformacion digital en el &mbito de las telecomunicaciones

La transformacion digital en el &mbito de las telecomunicaciones ha emergido como un
proceso esencial para que las empresas de este sector puedan mantenerse competitivas frente
a la réapida evolucidn tecnoldgica. Las telecomunicaciones son la columna vertebral de la
comunicacion moderna, y la digitalizacién de sus servicios ha permitido mejorar la
conectividad, la eficiencia operativa y la oferta de nuevos productos (Delgado & Pérez,
2021). Las compaiiias de telecomunicaciones deben adaptarse a las demandas de un mercado
cada vez mas interconectado, donde los clientes buscan soluciones mas rapidas, accesibles
y personalizadas. La implementacién de tecnologias avanzadas, como la inteligencia
artificial, el internet de las cosas (10T) y la nube, ha redefinido la forma en que se prestan los
servicios, gestionan las infraestructuras y se interactda con los usuarios (Davila & Vasquez,
2021).

El uso de la nube ha facilitado una mayor flexibilidad en los servicios de telecomunicaciones,
permitiendo a las empresas ofrecer soluciones escalables y adaptables a las necesidades
cambiantes de los consumidores. Esta tecnologia también ha permitido a las compafiias

optimizar sus costos operativos al reducir la necesidad de infraestructuras fisicas costosas y
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mejorar la eficiencia en la gestion de datos (Aguirre & Rodriguez, 2019). La integracion de
plataformas digitales permite que las empresas de telecomunicaciones gestionen, almacenen
y procesen grandes volumenes de informacion de manera mas eficiente, lo que es
fundamental para garantizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (Fernandez
& Martinez, 2020).

Asimismo, la adopcidn de tecnologias como la inteligencia artificial ha permitido mejorar la
automatizacion de procesos y la personalizacion de los servicios. Los chatbots, por ejemplo,
son empleados para brindar atencion al cliente las 24 horas, lo que mejora la experiencia del
usuario y reduce los tiempos de espera (Pérez & Torres, 2019). Ademas, la inteligencia
artificial es utilizada para analizar patrones de comportamiento de los usuarios, lo que
permite a las empresas predecir demandas y ofrecer promociones personalizadas,
optimizando asi sus operaciones. La digitalizacion de las redes de telecomunicaciones
también facilita la administracion remota, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo

los costos asociados al mantenimiento fisico de infraestructuras (Lopez & Ramirez, 2020).

Otro aspecto importante de la transformacion digital en las telecomunicaciones es el
desarrollo de redes de quinta generacion (5G). Esta tecnologia ha generado un impacto
significativo, ya que permite una mayor velocidad de conexion, menor latencia y mayor
capacidad de usuarios simultaneos, lo que es fundamental para la creciente demanda de
servicios de alta calidad y el soporte de dispositivos conectados (Morales-Romero et al.,
2023). Con la implementacion del 5G, las empresas de telecomunicaciones no solo mejoran
la experiencia de los consumidores, sino que también facilitan la expansion de nuevas
aplicaciones, como el 10T, que permiten la interconexion de dispositivos inteligentes en

hogares, ciudades y fabricas (Sanchez, 2021).

Ademas, la transformacion digital ha dado paso a nuevos modelos de negocio en el sector
de las telecomunicaciones. Las empresas estan adoptando un enfoque mas centrado en el
cliente, lo que implica ofrecer servicios a medida y experiencias digitales mejoradas. Esto
ha llevado al surgimiento de nuevas plataformas de comunicacion digital, como aplicaciones
moviles, que permiten a los usuarios acceder a servicios como videollamadas, transmision
en vivo y plataformas de trabajo colaborativo (Margiono, 2021). A su vez, las

telecomunicaciones se han convertido en un habilitador clave para otras industrias,
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permitiendo la digitalizacion de sectores como la salud, la educacion y la industria
manufacturera (Apaza-Chirinos et al., 2023).

Sin embargo, la transformacion digital también presenta desafios en el sector de las
telecomunicaciones. La alta inversion inicial en infraestructura tecnoldgica y la necesidad
de mantener la ciberseguridad son algunas de las barreras que las empresas deben superar.
Ademas, la rapida evolucion tecnoldgica exige que las empresas se mantengan actualizadas
con las dltimas innovaciones, lo que puede generar dificultades en cuanto a la capacitacion
de personal y la adaptacion de los procesos internos. A pesar de estos desafios, la
transformacion digital continta siendo un aspecto fundamental para la evolucion y la

sostenibilidad de las telecomunicaciones a nivel global (Pérez & Torres, 2019).

2.2.4. Ladigitalizacion de tramites de atencion al usuario

La digitalizacion de tramites de atencidn al usuario ha emergido como un cambio necesario
en diversas organizaciones, especialmente en el sector publico y privado, para mejorar la
eficiencia y la satisfaccion del cliente. Este proceso implica el uso de tecnologias digitales
para automatizar y facilitar el acceso a los servicios que tradicionalmente requerian de una
presencia fisica o tramites en papel. La transformacion digital en este contexto ha permitido
que los usuarios realicen gestiones como solicitudes, consultas, pagos, y otros tramites de
forma mas &gil, reduciendo los tiempos de espera y eliminando barreras geogréficas
(Facchini, Digiesi, & Rodrigues, 2022).

Uno de los principales beneficios de la digitalizacion de los tramites es la optimizacion de
los recursos humanos y materiales de las organizaciones. Al automatizar procesos que antes
requerian intervencion manual, las empresas y entidades pueden enfocar sus esfuerzos en
tareas que realmente demandan atencion personalizada (Aguirre & Rodriguez, 2019). De
esta forma, se libera al personal de atencion al cliente de actividades repetitivas, 1o que no
solo mejora la productividad, sino también la eficiencia operativa general. Ademas, el uso
de plataformas digitales permite ofrecer un servicio continuo las 24 horas del dia, sin la
necesidad de una oficina fisica, lo que amplia la disponibilidad de los servicios y facilita el

acceso de los usuarios en cualquier momento (Huaman & Medina, 2022).
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El impacto de la digitalizacion de los tramites de atencidn al usuario también es notable en
términos de la reduccion de costos operativos. Al eliminar la necesidad de documentos
impresos Yy su respectiva gestion, las organizaciones logran reducir los gastos asociados al
uso de papel, transporte y almacenamiento fisico (Dettano, Huerta, & Martinez, 2024).
Asimismo, se mejora la trazabilidad de los procesos, ya que todos los datos y documentos
generados se almacenan de manera digital, lo que facilita su consulta y seguimiento. Esto
también contribuye a la transparencia de las gestiones, ya que los usuarios pueden
monitorear el progreso de sus tramites en tiempo real a través de plataformas digitales, lo

que fomenta la confianza en los servicios ofrecidos (Navarrete, 2022).

Sin embargo, la digitalizacién de los tramites no solo implica la implementacion de sistemas
tecnoldgicos, sino también la necesidad de una adaptacién cultural dentro de las
organizaciones. El personal que anteriormente estaba acostumbrado a interactuar con los
usuarios de manera presencial debe capacitarse en el uso de nuevas herramientas y
plataformas digitales (Delgado-Fernandez, 2020). De igual manera, es fundamental que las
organizaciones desarrollen politicas de atencion al usuario que contemplen la asistencia tanto
en formato digital como presencial para garantizar la inclusion de todos los usuarios,
independientemente de sus habilidades tecnoldgicas o el acceso a dispositivos digitales. Esto
es especialmente relevante en contextos en los que una parte de la poblacidn no tiene acceso

regular a internet o carece de conocimientos digitales (Morales-Romero et al., 2023).

El cambio hacia la digitalizacion también conlleva importantes retos relacionados con la
seguridad de la informacion. Los datos personales y los documentos confidenciales de los
usuarios deben ser protegidos con sistemas de ciberseguridad avanzados para evitar
filtraciones o accesos no autorizados (Delgado-Fernandez, 2020). Las organizaciones deben
cumplir con las normativas vigentes sobre proteccion de datos personales y garantizar que
las plataformas digitales utilizadas sean seguras y cumplan con los estandares de privacidad.
A medida que mas servicios se digitalizan, se incrementa la responsabilidad de las empresas
y entidades en cuanto a la proteccién de la informacion sensible de los usuarios (Lombardi
& Secundo, 2021).

Ademas, la experiencia del usuario es un factor clave en la digitalizacién de los tramites. Las
plataformas deben ser intuitivas y faciles de navegar para que los usuarios puedan realizar

sus gestiones de forma rapida y sin complicaciones (Cazzadore & Aponte, 2021). La
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accesibilidad es otro aspecto esencial, ya que se debe asegurar que las herramientas digitales
sean adaptables a diferentes dispositivos y a personas con diversas capacidades (Clemente,
2022). La implementacion de soporte técnico y atencién al cliente a través de canales
digitales como chatbots, correos electrénicos o niumeros de teléfono exclusivos contribuye a
resolver problemas de los usuarios de manera eficiente, incluso cuando no pueden acudir a

un punto de atencidn fisica (Davila & Vasquez, 2021).

Finalmente, la digitalizacion de tramites no solo mejora la calidad del servicio, sino que
también impulsa la innovacién dentro de las organizaciones. Al incorporar tecnologias como
la inteligencia artificial, el analisis de datos y la automatizacion de procesos, las empresas y
entidades pueden identificar patrones de comportamiento de los usuarios, lo que les permite
ofrecer un servicio mas personalizado y adaptado a sus necesidades (Daher, Dorado, &
Garcia, 2023). La implementacion de estas tecnologias también facilita la optimizacion de
los procesos internos, lo que se traduce en una mayor capacidad para ofrecer servicios

rapidos, confiables y eficientes (Sanchez, 2021).

2.2.5. Modelos de transformacion digital

Los modelos de transformacion digital se refieren a los enfoques que las organizaciones
adoptan para integrar la tecnologia en sus operaciones, servicios y procesos con el objetivo
de mejorar su rendimiento y adaptarse a los cambios del mercado. Existen diversos modelos
que se ajustan a las necesidades y objetivos de cada empresa (Fernandez & Martinez, 2020).
Uno de los enfoques mas comunes es el modelo centrado en el cliente, en el que el foco esta
en mejorar la experiencia del cliente mediante la implementacién de plataformas digitales y
tecnologias como la inteligencia artificial, chatbots y sistemas de recomendacion. Las
organizaciones que siguen este modelo buscan personalizar la relacién con el cliente y
mejorar la eficiencia en la interaccidon, ofreciendo productos y servicios mas adaptados a sus
necesidades (Pérez & Torres, 2019).

Por otro lado, el modelo que se enfoca en la digitalizacion de los procesos internos de la
empresa busca optimizar las operaciones mediante la automatizacion de tareas repetitivas y

la mejora de la eficiencia operativa (Pacheco, 2022). Este modelo utiliza plataformas basadas
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en la nube, inteligencia artificial y analisis de datos para agilizar la gestion de recursos y
facilitar la colaboracion entre equipos. Al integrar herramientas tecnoldgicas en las
operaciones diarias, las empresas pueden reducir costos, mejorar la comunicacion y

aumentar su agilidad en la toma de decisiones (Silva & Torres, 2021).

Un enfoque que ha cobrado relevancia es el modelo que busca la reinvencion total del
modelo de negocio. Este tipo de transformacién digital implica un cambio profundo en la
propuesta de valor de la empresa, sus canales de distribucion y su estructura de ingresos
(Infantes & Moquillaza, 2021). Las organizaciones que adoptan este enfoque no solo
digitalizan sus operaciones, sino que también redisefian su forma de ofrecer productos o
servicios, lo que les permite adaptarse a nuevos mercados y tendencias. Un claro ejemplo de
este modelo son las empresas que pasan de ser negocios tradicionales a ofrecer servicios
digitales, como ocurre con las plataformas de streaming o las fintechs (Fernandez &
Martinez, 2020).

La transformacion digital también involucra el cambio cultural dentro de la organizacion.
Este modelo pone énfasis en la adaptacion de la mentalidad y la forma de trabajar de los
empleados, promoviendo una cultura organizacional flexible, innovadora y colaborativa
(Granda, Arévalo, & Villagbmez, 2023). La capacitacion continua y la apertura al cambio
son aspectos clave de este enfoque. En lugar de enfocarse solo en la tecnologia, este modelo
busca involucrar a todos los niveles de la organizacion en el proceso de digitalizacion, lo
que permite que el cambio sea mas efectivo y sostenido a lo largo del tiempo (Clemente,
2022).

Por otro lado, el modelo basado en la infraestructura tecnoldgica implica la modernizacién
de los sistemas y la adopcion de nuevas herramientas tecnoldgicas que faciliten la
integracién de la digitalizacion en la empresa (Angelis, Howard, & Miemczyk, 2018). Las
organizaciones que adoptan este modelo suelen invertir en redes mas rapidas, mejorar su
infraestructura en la nube y adoptar tecnologias emergentes como la inteligencia artificial o
la blockchain. Esta modernizacion permite una mayor agilidad operativa y una mejor
integracion entre los diferentes sistemas y procesos de la empresa (Aguirre & Rodriguez,
2019).
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En un contexto mas dinamico, el modelo agil de transformacion digital se basa en la
flexibilidad y la capacidad de adaptacion continua. Las empresas que siguen este enfoque
implementan metodologias agiles, como Scrum o Kanban, para gestionar proyectos de
digitalizacion de manera incremental y continua (Cazzadore & Aponte, 2021). La ventaja de
este modelo radica en que las organizaciones pueden ajustar sus estrategias y objetivos de
acuerdo con las necesidades cambiantes del mercado, sin necesidad de realizar grandes
transformaciones en un solo momento. Este enfoque favorece la innovacién constante y la

colaboracion entre equipos multidisciplinarios (Aguirre & Rodriguez, 2019).

Finalmente, el modelo de transformacion digital basado en datos hace un uso intensivo de la
informacidn recopilada para mejorar la toma de decisiones dentro de la organizacién (Braun,
2021). Las empresas que siguen este modelo adoptan tecnologias de analisis de datos y
mineria de datos para obtener informacion valiosa sobre el comportamiento de los usuarios,
el rendimiento de los procesos y las tendencias del mercado (Dobrolyubova, Klochkova, &
Alexandrov, 2019). Con este enfoque, las organizaciones pueden anticipar cambios,
optimizar recursos y ofrecer productos mas alineados con las demandas de los consumidores
(Daher, Dorado, & Garcia, 2023).

2.2.6. Importancia de la gestion operativa en las empresas

La gestion operativa es una funcion clave dentro de cualquier empresa, ya que se encarga de
coordinar y optimizar las actividades diarias que permiten que la organizacion produzca
bienes y servicios de manera eficiente y efectiva. Su importancia radica en que una gestién
operativa bien ejecutada no solo mejora la eficiencia interna, sino que también impacta
directamente en la rentabilidad, competitividad y satisfaccion del cliente (Angelis, Howard,
& Miemczyk, 2018).

Una de las principales razones por las cuales la gestion operativa es crucial en las empresas
es que asegura la optimizacion de los recursos. Los recursos, como materiales, mano de obra,
tiempo y tecnologia, son esenciales para las operaciones diarias. Una correcta gestion de
estos recursos puede minimizar los costos, reducir el desperdicio y maximizar la

productividad. Ademas, una eficiente planificacidn de la produccion y la logistica asegura
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que los productos estén disponibles cuando se necesiten, sin que se generen retrasos o

sobrecarga de inventarios (Delgado & Pérez, 2021).

La gestion de calidad también juega un papel fundamental dentro de la gestion operativa.
Mantener altos estandares de calidad en los productos y servicios no solo mejora la
reputacion de la empresa, sino que también reduce los costos asociados con devoluciones,
garantias y retrabajos. Implementar sistemas de control de calidad y estrategias de mejora
continua, permite a las empresas mantener un nivel constante de satisfaccion en sus clientes,

lo cual es esencial para la fidelizacion (Tejada et al., 2019).

Otro aspecto crucial de la gestion operativa es la gestion de la cadena de suministro. Las
empresas que gestionan de manera eficiente sus proveedores, distribucion y logistica no solo
pueden reducir costos, sino también mejorar su capacidad de respuesta ante cambios en la
demanda o en el mercado. Un sistema operativo eficiente en la cadena de suministro facilita
la entrega oportuna de productos, lo que refuerza la competitividad en el mercado (Medina-
Sotomayor, 2021).

La tecnologia es otro elemento fundamental que transforma la gestion operativa. Hoy en dia,
las empresas utilizan herramientas avanzadas de gestion como sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning) y CRM (Customer Relationship Management) para automatizar
procesos, optimizar inventarios y mejorar la relacién con los clientes. La adopcion de
tecnologias permite una toma de decisiones mas rapida y precisa, asi como una mejora en la
comunicacion y coordinacion entre los diferentes departamentos de la empresa (Gonzélez-
Rios, 2021).

Ademas, la gestion operativa tiene un impacto directo en la rentabilidad. Al optimizar
procesos, reducir costos y mejorar la eficiencia, las empresas pueden lograr margenes de
beneficio mas altos. La gestion de costos, junto con la mejora continua de los procesos,
permite que las empresas se adapten rapidamente a las condiciones cambiantes del mercado,
minimizando el impacto de los factores externos y manteniendo su competitividad
(Fernandez & Martinez, 2020).

En cuanto a la satisfaccidn del cliente, la gestion operativa asegura que los productos y

servicios sean entregados con la calidad, el tiempo de respuesta y la fiabilidad que los
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consumidores esperan. Un retraso en la produccion o una deficiencia en el control de calidad
puede afectar gravemente la percepcion del cliente y, en Gltima instancia, su lealtad hacia la

marca (Yang et al., 2019).

Finalmente, la gestion operativa es esencial para la innovacion dentro de las empresas. Las
organizaciones que continuamente evallan y mejoran sus procesos operativos tienen mas
oportunidades de innovar, ya sea mediante la introduccion de nuevos productos o la
optimizacion de sus servicios. Esto no solo les permite mantenerse al dia con las tendencias

del mercado, sino también adelantarse a la competencia (Infantes & Moquillaza, 2021).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Republica del Ecuador establece varios principios clave relacionados
con el acceso a las tecnologias de informacién, la gestion publica y la administracion de los
sectores estratégicos. EI numeral 2 del articulo 16 garantiza el acceso universal a las
tecnologias de informacion y comunicacion para todas las personas, lo que refuerza la idea
de la inclusion digital como un derecho fundamental para la ciudadania. Este principio es
clave en un mundo cada vez mas interconectado, donde las tecnologias son esenciales para

el desarrollo social y econémico.

El articulo 17, numeral 2, obliga al Estado a fortalecer medios publicos, privados y
comunitarios, promoviendo diversidad informativa. También garantiza el acceso universal a
tecnologias de informacidn y comunicacion, priorizando a sectores con acceso limitado. Esto
busca reducir la brecha digital, fomentar inclusién y permitir que mas personas participen

activamente en la sociedad de la informacién.

El articulo 154, por su parte, otorga a los ministros de Estado la responsabilidad de dirigir
las politicas publicas en sus respectivas areas, lo que incluye la potestad de emitir acuerdos
y resoluciones administrativas necesarias para su implementacion. Esto resalta la
importancia de la gestion publica eficiente y efectiva en la materializacion de politicas en

areas clave como las telecomunicaciones y la digitalizacion.

28



En cuanto a la funcion del Estado y la administracién pablica, el articulo 226 establece que
las instituciones del Estado solo pueden ejercer las competencias y facultades que les estén
atribuidas por la Constitucién y la ley, con un enfoque en la coordinacion y la efectividad de
las acciones para garantizar el goce de los derechos reconocidos en la Constitucién. Este
principio se complementa con el articulo 227, que subraya que la administracion publica
debe regirse por principios de eficacia, eficiencia, transparencia, y evaluacion, entre otros,

con el fin de servir a la colectividad de manera éptima.

En términos de competencia exclusiva del Estado, el numeral 10 del articulo 261 sefiala que
el espectro radioeléctrico y el régimen general de telecomunicaciones estan bajo control del
Estado central, lo que implica una clara delimitacion de responsabilidades en el &ambito de

las comunicaciones y las telecomunicaciones.

El articulo 280 establece que el Plan Nacional de Desarrollo orientara las politicas publicas
y la asignacién de recursos, garantizando la coordinacion entre el Estado central y los
gobiernos autonomos descentralizados. Esta planificacion también esta vinculada a la

sostenibilidad y a la eficiencia en el uso de los recursos.

Finalmente, el articulo 313 define los sectores estratégicos, como las telecomunicaciones,
que el Estado debe regular y gestionar de manera responsable, buscando un desarrollo
sostenible y el interés social. El articulo 314 asegura que los servicios publicos que estén
bajo el control del Estado cumplan con principios de universalidad, accesibilidad, calidad y

eficiencia, garantizando un servicio adecuado a toda la poblacion.

2.3.2. Ley Organica para la Transformacion Digital y Audiovisual

La Ley Organica para la Transformacion Digital y Audiovisual establece una serie de
principios y medidas clave que impulsan la transformacion digital en Ecuador, los cuales
son fundamentales para comprender su impacto en los procesos de digitalizacién tanto en el

sector publico como en el privado.

El articulo 1 establece como objetivo el incentivo del uso y optimizacion de los recursos

necesarios para la transformacion digital, destacando la importancia de facilitar y promover
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la adopcion de tecnologias digitales que sean esenciales para avanzar hacia una economia y

sociedad mas digitalizadas.

En el articulo 4, se describe la transformacion digital como un proceso continuo de adopcion
de tecnologias digitales que cambia la forma en que los servicios son disefiados,
implementados y operados. Este proceso tiene como objetivo mejorar la eficiencia, la
seguridad, la velocidad y la calidad de los servicios, optimizando costos y aumentando la
transparencia en la interrelacion entre el Estado y los ciudadanos. Esto refleja la importancia
de la digitalizacion en la mejora de la gestion publica y privada, destacando sus beneficios

en términos de eficiencia y confianza.

El articulo 14 se enfoca en la inclusion digital, entendida como el acceso y uso de los
servicios digitales por parte de los ciudadanos, a traves de la identidad digital. La inclusion
digital es clave para asegurar que todos los sectores de la poblacién, sin importar su
ubicacion o condicion, puedan participar activamente en la transformacion digital,

garantizando la equidad en el acceso a los recursos y servicios digitales.

El articulo 17 introduce la seguridad digital, un componente esencial para proteger tanto a
los individuos como a la economia nacional en el entorno digital. La seguridad digital se
refiere a la gestion proactiva y reactiva de riesgos que afectan la seguridad personal,
econOmica y social, ademas de contribuir a la seguridad nacional. Es un aspecto clave para

generar confianza en los servicios digitales.

El articulo 18 establece el marco de seguridad digital, que es el conjunto de principios,
politicas, normas y estandares necesarios para garantizar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacion en el entorno digital, especialmente dentro de las entidades
de la administracion publica.

Finalmente, el articulo 20 describe la articulacion de la seguridad digital con la seguridad de
la informacion, destacando que la seguridad digital debe alinearse con las normativas y
mecanismos existentes en el &ambito de la seguridad de la informacion, buscando proteger la
informacién independientemente de su formato o soporte. Esta integracién es fundamental

para crear un entorno digital confiable y seguro.
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A través de esta ley, Ecuador busca posicionarse como un lider en la regién en cuanto a
digitalizacion, impulsando el desarrollo de una economia moderna y sostenible que
aproveche las oportunidades ofrecidas por la tecnologia para mejorar la calidad de vida de

sus ciudadanos y fortalecer su competitividad global.

2.3.3. Ley Orgénica de Telecomunicaciones

La Ley Organica de Telecomunicaciones tiene como proposito principal el desarrollo y
regulacion de los sectores de telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico, considerados
sectores estratégicos del Estado. El articulo 1 establece que estas &reas estaran bajo la
administracion, regulacién, control y gestion del Estado en todo el territorio nacional,

siguiendo los principios y derechos establecidos por la Constitucion del Ecuador.

Uno de los objetivos clave de esta ley, expresado en el articulo 3, es promover el desarrollo
y fortalecimiento del sector de las telecomunicaciones, lo que subraya la importancia de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) para el progreso del pais. Ademas,
el articulo 88 destaca el papel del Ministerio Rector de las Telecomunicaciones, cuyo
mandato es impulsar la sociedad de la informacién y del conocimiento como un motor para
el desarrollo integral del Ecuador. Este ministerio tiene la responsabilidad de garantizar el
derecho a la comunicacion y el acceso a la informacion, promoviendo el acceso universal a
los servicios de telecomunicaciones, con especial énfasis en las zonas urbano-marginales y

rurales, donde histéricamente ha existido una mayor brecha de cobertura.

El articulo 140 establece que el Ministerio de Telecomunicaciones es el 6rgano rector del
sector, encargado de la formulacién de politicas, directrices y planes para el desarrollo de la
sociedad de la informacion. Estas politicas deben alinearse con los objetivos del Plan
Nacional de Desarrollo y ser obligatorias tanto para el sector publico como privado,
asegurando una coordinacion eficaz en todo el pais. A su vez, el articulo 141 sefiala que este
ministerio tiene la competencia de formular, dirigir, coordinar y supervisar las politicas y
proyectos destinados a promover las tecnologias de la informacion y el desarrollo de las

telecomunicaciones, con el objetivo de fomentar su expansion y garantizar su cumplimiento.
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2.3.4. Ley Organica de Proteccion de Datos Personales

El articulo 3 establece el &ambito de aplicacion territorial de la Ley de Proteccion de Datos
Personales en Ecuador, asegurando que la normativa se aplique cuando el tratamiento de
datos ocurra dentro del pais, sea realizado por responsables domiciliados en Ecuador o afecte
a residentes ecuatorianos, incluso si el responsable se encuentra en el extranjero. Ademas,
se garantiza la aplicacion de la legislacion nacional en casos especificos regulados por el
derecho internacional. Este articulo refuerza principios fundamentales como el
consentimiento, la finalidad y la seguridad en el tratamiento de datos personales,

estableciendo un marco legal para su proteccion.

El articulo 9 regula el tratamiento de datos basado en el interés legitimo, estableciendo que
solo se pueden procesar datos estrictamente necesarios para una finalidad especifica.
También impone la obligacién de transparencia por parte del responsable del tratamiento,
asegurando que los titulares estén informados sobre el uso de sus datos. Adicionalmente, la
Autoridad de Proteccion de Datos puede requerir informes de riesgo para verificar que no
existan amenazas a los derechos fundamentales de los titulares, promoviendo la
implementacién de medidas técnicas y organizativas que garanticen la seguridad de la

informacion.

El articulo 66 aborda las medidas correctivas y sanciones en caso de incumplimiento de la
normativa de proteccion de datos. La Autoridad de Proteccion de Datos Personales puede
aplicar correcciones y sanciones dependiendo de la gravedad de la infraccion. Para
infracciones leves, se activa un procedimiento sancionatorio si el responsable ya esta
registrado como incumplido. En infracciones graves, se aplican medidas correctivas antes
de sancionar, salvo que sean incumplidas de forma tardia o inadecuada. En casos muy
graves, se sanciona directamente. Esto refuerza el cumplimiento de las normativas y protege

los derechos de los titulares de datos.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

“Dar el ejemplo no es la principal manera de
influir sobre los demas; es la inica manera.”

Albert Einstein



3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada fue de tipo descriptiva porque su objetivo principal fue detallar y
analizar de manera sistematica las caracteristicas, elementos y situaciones de un fendmeno
especifico sin intervenir o modificar los variables estudiadas. Se enfoc6 en observar,
registrar y clasificar los aspectos relevantes del tema en cuestion, brindando una descripcion
clara de las variables y permitiendo entender su contexto y relacion. Este tipo de
investigacion es Gtil para proporcionar un panorama detallado y comprensible del objeto de

estudio, proporcionando una base sélida para futuras investigaciones o intervenciones.

En lo correspondiente al enfoque de la investigacidon, ésta tuvo un enfoque mixto, ya que se
abordo el carécter cualitativo al analizar las respuestas provenientes de la aplicacion de la
entrevista, mientras que, se tuvo un componente cuantitativo, el cual se vio reflejado en el
analisis de datos numérico constituidos por la informacién obtenida de la aplicacion de la

encuesta.

3.2. METODOS DE INVESTIGACION

3.2.1. Método inductivo

El método inductivo se aplico al analizar los datos obtenidos de manera especifica, como las
respuestas de los colaboradores y usuarios de CNT Quevedo. A partir de esta informacién
particular, se llegaron a conclusiones generales sobre el impacto de la digitalizacion en la
organizacion y la experiencia de los usuarios. En este caso, se identificaron patrones y
tendencias que, al ser agrupados, ofrecieron una vision mas amplia de los efectos de la
transformacion digital en la empresa. Mediante este enfoque, se pudo entender como, a partir
de hechos concretos y especificos, se construyen las generalizaciones sobre la eficacia de la

digitalizacion en diversos ambitos, como la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario.

3.2.2. Método deductivo

Se utilizo para aplicar teorias y conceptos previamente establecidos sobre la transformacion

digital y su relacion con la eficiencia organizacional, con el objetivo de contrastarlos con los
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resultados especificos obtenidos de las encuestas y entrevistas. Se partié de las generalidades
sobre el proceso de digitalizacion en las telecomunicaciones, y luego se extrajeron
conclusiones particulares sobre la implementacion de esta en CNT Quevedo. Este método
permitio verificar o refutar las hipotesis planteadas al inicio del estudio, puesto que, al aplicar
conceptos previamente conocidos y compararlos con los datos obtenidos, se logré obtener
una perspectiva mas clara sobre los resultados alcanzados y las implicaciones de la

digitalizacion en la organizacion.

3.2.3. Método analitico

El método analitico se aplico para interpretar los resultados de las entrevistas realizadas a la
gerente de CNT Quevedo Y las encuestas aplicadas a los colaboradores y usuarios. Mediante
un proceso detallado de analisis, se evaluaron las respuestas obtenidas, identificando los
puntos clave relacionados con la implementacion de herramientas digitales, la satisfaccion
de los usuarios y los efectos en la productividad. Este analisis permitio entender las
dindmicas internas de la organizacion, como las fortalezas y debilidades del proceso de
digitalizacion, asi como las barreras encontradas durante su implementacion. Ademas, a
partir de los resultados obtenidos, se pudo identificar tanto los aspectos positivos como los

desafios asociados con la transformacién digital en CNT Quevedo.

3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION

3.3.1. Poblacion y muestra

Se consideraron dos poblaciones para la investigacion, la primera fue la conformada por los
colaboradores de CNT Quevedo, que se compone de un total de cinco personas. Debido a
que el nimero de empleados es reducido, se opt6 por incluirlos a todos como parte de la
muestra, sin necesidad de realizar un muestreo adicional. En cuanto a la segunda poblacion,
estuvo representada por los usuarios atendidos mensualmente durante el 2023, que asciende
a 418 usuarios al mes. A partir de este total, se determin6 una muestra significativa mediante

un muestreo aleatorio probabilistico, para lo cual se considero un nivel de confianza del 95%
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y un margen de error maximo del 5%, aplicando la formula descrita por Cortés-Cortés et al.
(2020):

N*zZ*p*q
dz*(N—1)+ZZ*p*q

Donde:

n: tamafio de la muestra

N: Tamafio de la poblacién

Z: Nivel de confianza (95%= 1.96)
p: Probabilidad de éxito (0.5)

g: Probabilidad de fracaso (0.5)

d: Nivel de error (5%=0.05)

418 * (1.96)>* 0.5* 0.5
(0.05)% * (418 — 1) + (1.96)>* 0.5 * 0.5

401.4472
1.0425 + 0.9604

401.4472 )
n= ————— =200 usuarios
2.0029

Este célculo resultd en una muestra de 200 usuarios, permitiendo obtener resultados

representativos para el analisis del impacto de la digitalizacion en la atencion al usuario.
3.3.2. Técnicas de investigacion

3.3.2.1. Entrevista

La entrevista fue aplicada a la gerente de CNT Quevedo para obtener una vision mas
profunda sobre los procesos internos de la empresa, las estrategias implementadas en el

marco de la transformacion digital y los impactos que estas han tenido en la organizacion.

Esta técnica permitio obtener informacion cualitativa, facilitando la interpretacion de las
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experiencias y perspectivas de la gerente sobre la digitalizacion en la empresa. Durante la
entrevista, se abordaron temas clave como los desafios, las oportunidades y los cambios en

la gestidn operativa y la relacion con los usuarios.

3.3.2.2. Encuesta

La encuesta fue utilizada para recopilar datos de los colaboradores y usuarios de CNT
Quevedo. Se disefiaron cuestionarios estructurados que fueron distribuidos tanto a los
empleados como a los usuarios de la empresa. En el caso de los colaboradores, la encuesta
permitid conocer sus opiniones sobre la implementacion de herramientas digitales, la
reduccion de su carga de trabajo, la eficiencia de los sistemas digitales y la mejora en la
comunicacion y colaboracion dentro de la empresa. En cuanto a los usuarios, la encuesta se
centrd en evaluar su experiencia con los servicios digitales, la facilidad de acceso a los

tramites y la satisfaccion general con la atencion recibida.

3.3.3. Instrumentos de investigacion

3.3.3.1. Guia de preguntas

Se utiliz6 una guia de preguntas para la entrevista aplicada a la gerente de CNT Quevedo.
Esta guia contenia preguntas abiertas que permitieron explorar en profundidad las
perspectivas y opiniones de la gerente sobre los aspectos clave de la transformacién digital
en la empresa. Las preguntas abarcaban temas relacionados con la implementacién de las
herramientas digitales, los desafios enfrentados, las oportunidades percibidas, y los cambios
en la gestion operativa y la atencién al usuario. La guia proporcion6 un marco para dirigir la
conversaciéon de manera organizada, permitiendo la recoleccion de informacién cualitativa

que enriquecio el analisis de los datos obtenidos a través de la encuesta.

3.3.3.2. Cuestionario

El cuestionario fue disefiado a través de Google Forms y constaba de preguntas cerradas.
Este instrumento fue utilizado tanto para los usuarios como para los colaboradores de CNT
Quevedo. Las preguntas se formularon de manera clara y estructurada para obtener

respuestas directas y cuantificables sobre la percepcion de los encuestados acerca de la
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digitalizacion de los servicios, la facilidad de uso de las herramientas digitales, y la eficiencia
en la atencion. La ventaja de utilizar Google Forms fue la facilidad de distribucion y
recopilacion de datos, lo que permitié obtener una muestra significativa de respuestas de

manera rapida y eficiente.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

El proceso de elaboracion del marco teérico comenzd con la identificacion de los conceptos
clave relacionados con la transformacién digital en el ambito de la atencion al usuario. Para
ello, se realizd una exhaustiva revision de la literatura disponible, que incluyo libros,
articulos académicos y fuentes electrénicas actualizadas. La busqueda de informacion se
centr6 en temas como la digitalizaciéon de los servicios, la importancia de la adaptacion
tecnoldgica en las organizaciones y los modelos de transformacion digital. A partir de esta
investigacion, se seleccionaron teorias y enfoques relevantes que sirvieron para construir una

base solida de conocimientos que respaldaran la investigacion.

El siguiente paso consistio en organizar la informacion obtenida en diferentes secciones, de
acuerdo con su relacion con los objetivos del estudio. Se definieron los conceptos
fundamentales que explicarian los fenémenos observados en la investigacion, tales como la
calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, y los desafios que enfrentan las
organizaciones durante el proceso de transformacion digital. Ademas, se incluyeron las
perspectivas de expertos sobre la importancia de las herramientas digitales y como estas

influyen en la mejora de los procesos operativos y en la experiencia del usuario.

Para garantizar la coherencia del marco teorico, se realizaron comparaciones entre diferentes
autores y enfoques, identificando coincidencias y diferencias que enriquecieron la
comprension del tema. Ademas, se tomaron en cuenta estudios previos sobre el impacto de
la digitalizacién en diversos sectores, o que permitié contextualizar la investigacién en un
marco mas amplio. La informacion fue organizada de manera ldgica, de modo que cada
concepto se enlazara con el siguiente de forma fluida y comprensible, ayudando a construir
una estructura solida que diera soporte al analisis posterior de los datos obtenidos en el

estudio.
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3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.5.1. Fuentes primarias

Se utilizaron fuentes primarias para obtener datos directos sobre la experiencia de los
usuarios y colaboradores. Se aplicaron encuestas disefiadas para conocer la percepcion de
los usuarios acerca de los servicios digitales y su nivel de satisfaccion. Ademas, se
implemento la observacion directa, una técnica que permitio obtener informacion detallada

sobre cdmo los usuarios interacttan con los canales digitales en el proceso de atencion.

3.5.2. Fuentes secundarias

Para fundamentar tedricamente la investigacion, se recurrid a diversas fuentes secundarias
que proporcionaron un marco conceptual y de contexto sobre la transformacién digital en el
ambito de la atencion al usuario. Se consultaron libros, articulos académicos, revistas
especializadas y manuales divulgativos, los cuales ofrecieron informacion sobre los procesos
y desafios de la digitalizacion en las organizaciones. Las fuentes secundarias fueron clave
para contextualizar los resultados obtenidos a partir de las fuentes primarias, proporcionando

un respaldo tedrico que apoyé el analisis y la interpretacion de los datos recogidos.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Los datos obtenidos de la encuesta fueron ingresados en una hoja de calculo en Excel 2019.
Para realizar el analisis estadistico, se utiliz6 el software SPSS version 29 de IBM
(International Business Machines Corporation). Los resultados se presentaron a traves de
tablas de frecuencia y graficos estadisticos, con el fin de ofrecer una vision clara de la

informacion recopilada.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

“Solo hay un bien: el conocimiento. S6lo hay
un mal: la ignorancia.”

Sécrates



4.1. PROCESOS DIGITALIZADOS DE LA CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES QUEVEDO

La digitalizacion de procesos en CNT Quevedo ha traido cambios significativos en su
gestion operativa, segun lo reflejan las respuestas obtenidas en la entrevista. Uno de los
principales avances ha sido la digitalizacion de procesos clave como la atencion al cliente,
la gestion de reclamos y el monitoreo de redes, lo que ha permitido una mayor eficiencia en
la ejecucion de tareas diarias. Ademas, la implementacion de herramientas como plataformas
CRM, sistemas ERP y software de automatizacion ha facilitado la integracion de actividades

y el analisis de datos, optimizando el uso de recursos.

Sin embargo, la transicion hacia la digitalizacion no ha estado exenta de desafios. La
resistencia al cambio por parte del personal y la falta de capacitacion inicial han dificultado
la adopcion de nuevas tecnologias. Asimismo, se han identificado problemas con la
integracion de sistemas heredados, lo que evidencia la necesidad de inversiones mas
consistentes en infraestructura tecnoldgica y en la formacién del talento humano. Estos
aspectos resaltan la importancia de preparar a los colaboradores mediante programas de

capacitacién y sensibilizacion.

En cuanto a la productividad, los indicadores clave de desempefio (KPIs) reflejan mejoras
tras la digitalizacién. Reducciones en tiempos de respuesta, menor incidencia de errores
operativos y mayores indices de satisfaccion del cliente confirman el impacto positivo de las
herramientas digitales. Sin embargo, los resultados también sugieren que es necesario

continuar monitoreando estos indicadores para identificar areas de oportunidad.

Las amenazas externas representan retos adicionales. La competencia en innovacion
tecnoldgica, los cambios regulatorios y la rapida obsolescencia de algunas herramientas
digitales demandan una adaptacién constante por parte de la empresa. No obstante, estas
mismas condiciones ofrecen oportunidades para explorar nuevos modelos de negocio y
fortalecer la posicion de CNT Quevedo en el mercado. La preparacion de los colaboradores
para adaptarse a los cambios tecnologicos ha sido un aspecto fundamental. Las iniciativas
de capacitacion y soporte técnico han ayudado a reducir la resistencia inicial, aunque aun

gueda margen para mejorar la eficacia de estas estrategias.
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Tabla 1.

Resultados de la entrevista realizada a la gerente de CNT Quevedo sobre los procesos digitalizados en la institucion

Preguntas

Respuestas

Andlisis

se han
en la

¢Qué procesos operativos
digitalizado  recientemente
empresa?

¢Como se evalla la productividad antes
y después de la digitalizacién?

¢Qué herramientas digitales estan
utilizando actualmente en sus procesos?

¢Qué desafios han enfrentado en la
transicion hacia la digitalizacion?

¢Existen indicadores de desempefio
(KPIs) para medir la eficacia de estos
procesos digitalizados?
¢Que factores internos considera que
facilitan o dificultan el proceso de
transformacion digital?

¢Qué amenazas externas enfrenta la
empresa durante este proceso?

¢(Qué oportunidades ve en la
implementacion de nuevas tecnologias
en CNT Quevedo?

¢Cémo se estan preparando
colaboradores para adaptarse a
cambios tecnolégicos?

¢Qué estrategias cree que serian mas
efectivas para superar los desafios
actuales?

los
los

Se han digitalizado los procesos de atencién al cliente, gestion de
reclamos y solicitudes, y monitoreo de redes. También se ha
automatizado tareas administrativas.

La productividad se analiza comparando tiempos de respuesta,
reduccion de errores operativos y satisfaccion del cliente. Se
observa mayor eficiencia en las tareas.

Se utilizan plataformas CRM, sistemas ERP, software de
automatizacion de tareas y herramientas de andlisis de datos.

El personal enfrentd resistencia al cambio, falta de capacitacién
inicial y problemas con la integracion de nuevas tecnologias.

Se emplean KPIs como tiempo de respuesta, reduccion de errores,
satisfaccién del cliente y cumplimiento de metas operativas.

Facilitan los recursos tecnoldgicos y el compromiso del personal.
Dificultan la resistencia al cambio y la falta de inversién
sostenida.

Las amenazas incluyen competencia tecnoldgica, cambios
regulatorios y el ritmo acelerado de avances que podrian hacer
obsoletas algunas herramientas.

Aumentar la eficiencia operativa, mejorar la experiencia del
cliente y explorar nuevos modelos de negocio a través de canales
digitales.

Se realizan capacitaciones, talleres practicos y programas de
sensibilizacién. Se ofrece soporte técnico continuo e incentivos
para el uso de nuevas herramientas.

Fortalecer la capacitacion del personal, invertir en infraestructura
moderna y fomentar una cultura organizacional orientada a la
innovacion y mejora continua.

La digitalizacién mejora el control y la eficiencia operativa,
mientras que la automatizacion agiliza los procedimientos.

Los indicadores reflejan una mejora en la productividad, tiempos
de respuesta y reduccion de errores.

Las herramientas digitales optimizan la integracién de procesos
y la toma de decisiones.

La resistencia al cambio y la falta de capacitacion requieren una
gestion efectiva del cambio.

Los KPIs permiten medir de manera precisa el impacto de la
digitalizacion en la productividad y satisfaccion del cliente.

La digitalizacion depende de la inversion continua y el
compromiso del personal, enfrentando resistencia al cambio.

La competencia tecnoldgica y los cambios regulatorios exigen
una constante adaptacion de herramientas digitales.

La digitalizacién ofrece oportunidades para mejorar la eficiencia
operativa y posicionar a CNT Quevedo como lider en el mercado.

Las capacitaciones y soporte técnico son clave para superar las
barreras de adaptacion.

La inversion en formacién continua, infraestructura moderna y
cultura de innovacién son esenciales para el éxito de la
digitalizacion.

Nota: Esta tabla presenta los resultados de la entrevista realizada a la gerente de CNT Quevedo, y el respectivo andlisis de las respuestas obtenidas
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4.1.1. Influencia de la transformacion digital en la gestion operativa de CNT Quevedo

La comparacion entre los procesos de atencion al cliente de CNT, con y sin transformacion
digital, pone de manifiesto las diferencias clave en eficiencia y agilidad. Sin la digitalizacion,
los procesos dependen en gran medida de la intervencion manual de los agentes, lo que puede
generar tiempos de espera méas largos y mayor carga de trabajo para el personal. La recepcion
de solicitudes, la clasificacion y la evaluacidén de casos requieren de recursos humanos

constantes, lo que aumenta la complejidad de la gestion de la atencién al cliente.

En contraste, al integrar plataformas digitales, como chats en linea y sistemas automaticos,
los procesos se agilizan considerablemente. La digitalizacion permite gestionar solicitudes
de manera mas eficiente, ya que se automatizan tareas repetitivas como la clasificaciéon de
solicitudes o el envio de notificaciones. Esto no solo reduce la carga de trabajo manual, sino
que también mejora la precision y la rapidez en la atencién, ya que los sistemas pueden
manejar maltiples casos simultaneamente. Asimismo, la automatizacion de la resolucion de
problemas simples y el seguimiento a través de encuestas digitales optimizan la experiencia

del cliente al ofrecer respuestas mas rapidas y oportunas.

Tabla 2.
Analisis de los procesos de atencidn al cliente con y sin transformacion digital
Proceso Sin transformacion digital Con transformacion digital

., Personal y equipos telefonicos Plataforma digital (chat, web,

Recepcion de la .
S 2417 email)
solicitud e .
Espacios fisicos Menos personal necesario

Clasificacion  de Personal clasifica manualmente  Clasificacion automatizada a
solicitudes Posibles errores humanos través de sistema digital

. Agentes estionan casos S .
Evaluacion de 79 g Evaluacion mas rapida a través de

. . manualmente . h
solicitudes . sistemas automatizados
Tiempos largos

Personal para resolver casos Resolucion rapida  mediante

Resolucion de . e

complejos respuestas automaticas o soporte
problemas )

Mayor tiempo de espera remoto
Confirmacion de la Seguimiento telefonico manual ~ Envio automatico de encuestas y
solucion Encuestas fisicas notificaciones digitales

Cierre manual por agentes Cierre automatico y notificacion

Cierre de solicitud Procesos administrativos largos  digital al cliente

Nota: Estatabla presenta refleja la comparacion entre la ausencia y aplicacion de la transformacion digital
en la eficacia de los procesos de atencidn al cliente en CNT Quevedo
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4.1.2. Proceso de atencion de solicitudes y quejas de los Clientes en CNT Quevedo

El proceso de atencion de solicitudes y quejas en CNT Quevedo inicia cuando el cliente
presenta su requerimiento en la agencia, via telefonica o en linea. El personal de Atencién
al Cliente registra la informacion en el sistema, asegurando que los datos sean correctos y
completos. Posteriormente, se clasifica la solicitud para determinar su naturaleza. Si se trata
de un problema técnico, se envia al Departamento Técnico; en caso contrario, se deriva al

Departamento Administrativo y Comercial para su respectiva gestion.

Una vez que el requerimiento es recibido en el area correspondiente, se lleva a cabo una
evaluacion inicial con el objetivo de identificar la causa del problema y determinar la mejor
forma de solucionarlo. Este analisis permite establecer un plan de accion adecuado, evitando
retrasos innecesarios. Con base en esta evaluacion, el equipo responsable procede con la
resolucion del inconveniente, aplicando las medidas necesarias segun el tipo de solicitud o

queja.

Cuando el problema ha sido resuelto, el cliente es notificado sobre la solucién implementada,
explicando los pasos realizados y brindando detalles sobre las acciones tomadas. Tras esta
notificacidn, se ejecuta un seguimiento para verificar si la solucién ha sido efectiva y si el
usuario esta satisfecho. Si persisten inconvenientes, el caso se reabre y se toman nuevas

medidas hasta alcanzar una resolucion definitiva.

El cierre de la solicitud se realiza Unicamente cuando el cliente expresa conformidad con la
solucion brindada. En ese momento, el caso se archiva en el sistema, permitiendo su consulta
en caso de requerirse en el futuro. Durante todo el proceso, los departamentos involucrados
trabajan de manera coordinada para asegurar respuestas oportunas, minimizando tiempos de

espera y optimizando la experiencia del usuario en la gestion de sus solicitudes y quejas.
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Figural. Flujograma del proceso de atencidn de solicitudes y quejas de los clientes en CNT Quevedo
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4.1.3. Discusion del objetivo 1

La digitalizacion de los procesos operativos en la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) Quevedo ha sido un factor determinante para mejorar la
eficiencia y productividad de la empresa. Los avances observados en la atencién al cliente,
la gestion de reclamos y el monitoreo de redes son elementos clave para entender como la
transformacion digital influye en la gestion operativa. Por otra parte, la implementacion de
herramientas como plataformas CRM, sistemas ERP y software de automatizacion ha
permitido una integracion mas fluida de las actividades diarias, lo que de acuerdo a Infantes
& Moquillaza (2021), optimiza el uso de recursos y mejora la respuesta a las necesidades de
los usuarios. Segun diversos estudios, la digitalizacion facilita la mejora de procesos
operativos (Daher, Dorado, & Garcia, 2023), reduciendo tiempos de ejecucion y aumentando

la satisfaccion del cliente (Granda & Bermeo, 2022; Granda, Arévalo, & Villagémez, 2023).

Sin embargo, los resultados también evidencian desafios relacionados con la resistencia al
cambio por parte del personal y las dificultades en la integracion de sistemas heredados. La
transicion hacia nuevas tecnologias ha puesto en evidencia la falta de preparacién inicial, lo
que ha generado cierta reticencia entre los colaboradores. Este fendmeno se ha documentado

en varias investigaciones que muestran que la resistencia al cambio es uno de los obstaculos
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mas comunes en procesos de digitalizacion (Del Do, Villagra, & Pandolfi, 2023). De esta
forma, resulta fundamental implementar programas de capacitacion continuos para asegurar
que el personal se adapte rapidamente a las nuevas herramientas. Ademas, la integracion de
sistemas heredados con tecnologias modernas ha mostrado ser un desafio, lo que, de acuerdo
a Guerrero, Diaz, & Gémez (2023), subraya la necesidad de inversiones en infraestructura
tecnoldgica adecuada, tal como mencionan Huaméan & Medina (2022) en su estudio sobre la

digitalizacion en empresas publicas.

Los indicadores clave de desempefio (KPIs) implementados en CNT Quevedo reflejan
mejoras tangibles en la productividad, como la reduccion de errores operativos y tiempos de
respuesta mas rapidos. Estos resultados confirman la hipotesis de que la digitalizacion
influye positivamente en la eficiencia operativa de las empresas (Dobrolyubova, Klochkova,
& Alexandrov, 2019). No obstante, aunque los KPIs muestran avances, los resultados
sugieren que debe mantenerse un seguimiento constante para identificar areas de mejora,
puesto que segun describe Braun (2021), la digitalizacion no debe entenderse como un

proceso estatico, sino como un ciclo continuo de evaluacién y adaptacion.

La competencia tecnoldgica y la rapida obsolescencia de las herramientas digitales
representan amenazas externas significativas para CNT Quevedo, lo que refleja la rapidez
con que las empresas deben adaptarse a los cambios tecnoldgicos para no quedar atras en un
entorno altamente competitivo. El estudio de Cazzadore & Aponte (2021) sobre la
competitividad en el sector de telecomunicaciones subraya la necesidad de innovar
constantemente para mantenerse relevante en el mercado. Sin embargo, la digitalizacion
también ha abierto nuevas oportunidades para explorar modelos de negocio innovadores y
ampliar la oferta de servicios a través de canales digitales (Cabra et al., 2021), lo que podria

fortalecer la posicién de CNT Quevedo en el mercado local.

Las estrategias de capacitacion y sensibilizacion implementadas por CNT Quevedo son
pasos importantes hacia una mayor adaptacion de los colaboradores a la transformacion
digital. Aunque se ha avanzado en este sentido, las respuestas obtenidas sugieren que aun
hay areas para mejorar, especialmente en lo que respecta a la efectividad de las estrategias
de capacitacién. Segun lo planteado por Sampedro-Guaman et al. (2021), una capacitacion
bien estructurada y un soporte técnico continuo son fundamentales para asegurar que la

digitalizacion tenga un impacto duradero y positivo en las operaciones de la empresa.
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4.2. SATISFACCION DE USUARIQS, AMENAZAS Y
OPORTUNIDADES EN CNT QUEVEDO

4.2.1. Respuesta de la encuesta de satisfaccion a los usuarios

4.2.1.1. Calidad del servicio

El 41.00% de los usuarios estan totalmente de acuerdo en que la implementacion de
herramientas digitales ha mejorado la calidad del servicio recibido, seguido por el 32.00%
que esta de acuerdo. Un 25.00% se mantiene indiferente, mientras que solo el 1.50% vy el
0.50% estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente. En cuanto a la
satisfaccion general, el 37.00% de los encuestados se declara totalmente de acuerdo con la
calidad del servicio brindado por CNT en Quevedo, seguido por el 32.50% que esta de
acuerdo. Un 26.50% se muestra indiferente, mientras que el 3.00% y el 1.00% estan en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente (Figura 2).

Figura 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios de CNT Quevedo sobre la calidad de los servicios digitales
implementados
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4.2.1.2. Confianza en la seguridad

En lo correspondiente a la confianza en la seguridad de los datos personales, el 40.50% de
los usuarios manifestd que se encontraba totalmente de acuerdo en que confiaban en la
seguridad de sus datos en las plataformas digitales de la institucion, seguido por el 30.50%
que estuvo de acuerdo. Un 26.00% se mostro indiferente, mientras que el 2.50% y el 0.50%

estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente (Figura 3).
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Figura3. Confianza en la seguridad de los usuarios de CNT Quevedo con los servicios digitales
implementados
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4.2.1.3. Eficacia en los procesos

En lo correspondiente a la optimizacion de procesos, el 39.50% de los usuarios manifesto
estar totalmente de acuerdo en que la digitalizacién ha hecho mas eficientes los procesos de
atencion al cliente, seguido por el 29.00% que estuvo de acuerdo. Un 29.50% se mostrd
indiferente, mientras que el 1.50% y el 0.50% estuvieron en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo, respectivamente (Figura 4).

En relacion con la reduccion de tiempos de espera, el 33.50% de los usuarios estuvo de
acuerdo en que las nuevas tecnologias implementadas han reducido el tiempo de espera para
recibir servicio, seguido por el 32.00% que estuvo totalmente de acuerdo. Un 31.00% se
mostro indiferente, mientras que el 2.00% y el 1.50% estuvieron en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo, correspondientemente (Figura 4).

Respecto a la disminucion de visitas presenciales, el 35.50% de los usuarios estuvo de
acuerdo en que la implementacion de la tecnologia digital ha reducido la necesidad de visitas
presenciales, seguido por el 34.00% que estuvo totalmente de acuerdo. Un 28.00% se mostro
indiferente, mientras que el 2.00% y el 0.50% estuvieron en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo, respectivamente (Figura 4).
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Figura4. Satisfaccién de los usuarios de CNT Quevedo con la eficacia de los servicios digitales
implementados
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4.2.1.4. Facilidad de uso de plataformas digitales

En cuanto a la facilidad de navegacion de las interfaces digitales, el 37.00% de los usuarios
indico estar totalmente de acuerdo en que las plataformas proporcionadas por la institucién
son faciles de navegar, seguido por el 36.50% que estuvo de acuerdo. Un 23.50% se mostro
indiferente, mientras que el 2.50% y el 0.50% estuvieron en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo (Figura 5).

Respecto a la claridad de la informacion, el 39.50% de los usuarios estuvo totalmente de
acuerdo en que la informacion proporcionada a través de los sistemas digitales es clara y
atil, mientras que el 33.50% estuvo de acuerdo. Un 25.00% se mostro indiferente, y el 1.50%

y el 0.50% estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo (Figura 5).

De estos resultados, se puede acotar que la mayoria de los usuarios percibe positivamente la
facilidad de navegacion y la claridad de la informacion en las plataformas digitales, aunque
una proporcion significativa sigue siendo indiferente, lo que indica la necesidad de mejorar

ciertos aspectos para optimizar la experiencia del usuario.
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Figura5. Satisfaccién de los usuarios de CNT Quevedo con facilidad de las plataformas digitales
implementadas
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4.2.1.5. Rapidez y tiempos de respuesta

En cuanto a la satisfaccion con la rapidez de respuesta a las consultas o problemas
planteados, el 38.50% de los usuarios expreso estar totalmente de acuerdo, mientras que un
32.00% estuvo de acuerdo. Un 26.00% se mostro indiferente, un 3.00% estuvo en

desacuerdo, y el 0.50% estuvo totalmente en desacuerdo (Figura 6).

Respecto a los tiempos de respuesta a las peticiones en linea, el 37.50% de los usuarios
indico estar totalmente de acuerdo en que los tiempos son adecuados, seguido por un 32.00%
que estuvo de acuerdo. Un 28.50% se mostrd indiferente, un 1.50% estuvo en desacuerdo, y
el 0.50% estuvo totalmente en desacuerdo (Figura 6).

Figura 6. Satisfaccién de los usuarios de CNT Quevedo con la rapidez y tiempos de respuesta de los
servicios digitales que se han implementado
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4.2.1.6. Resolucion de problemas e incidencias

En relacion con la facilidad para resolver problemas o incidencias, el 37.50% de los usuarios
expreso estar totalmente de acuerdo en que la transformacion digital ha facilitado esta tarea,
mientras que el 35.50% estuvo de acuerdo. Un 24.50% se mostro indiferente, y un pequefio
porcentaje, el 2.00%, estuvo en desacuerdo, mientras que el 0.50% estuvo totalmente en

desacuerdo (Figura 7).

Con respecto a la efectividad de las soluciones ofrecidas a través de los servicios digitales,
el 41.00% de los usuarios indico estar de acuerdo en que estos resuelven de manera efectiva
los problemas, seguido por el 35.50% que estuvo totalmente de acuerdo. Un 21.00% se
mostré indiferente, y un 1.50% vy el 1.00% estuvieron en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo, respectivamente (Figura 7).

Figura 7. Satisfaccion de los usuarios de CNT Quevedo con resolucién de problemas e incidencias mediante
el uso de los servicios digitales que se han implementado
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4.2.1.7. Soporte técnico y capacitacion del personal

En cuanto a la satisfaccion con el soporte técnico disponible para resolver problemas con las
herramientas digitales, el 37.00% de los usuarios estuvo totalmente de acuerdo, mientras que
el 31.50% estuvo de acuerdo. Un 27.50% se mostrd indiferente, y el 3.50% y el 0.50%

estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente (Figura 8).
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Con respecto al manejo de las herramientas digitales por parte del personal de la institucion,
el 44.00% de los usuarios indico estar totalmente de acuerdo en que el personal demuestra
un buen manejo, seguido por el 31.00% que estuvo de acuerdo. Un 22.00% se mostrd
indiferente, mientras que el 2.00% y el 1.00% estuvieron en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo, respectivamente (Figura 8).

Figura 8. Satisfaccion de los usuarios con el soporte técnico y capacitacion al personal de los servicios
digitales implementados por CNT Quevedo
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4.2.1.8. Transparencia en la gestion

Para lo concerniente al impacto de los sistemas digitales en la transparencia de la gestion de
los servicios, el 34.50% de los usuarios estuvo totalmente de acuerdo, mientras que el
34.00% estuvo de acuerdo. Un 29.00% se mostré indiferente, y el 2.00% y el 0.50%
estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, respectivamente (Figura 9).

Figura 9. Satisfaccién de los usuarios con la transparencia en la gestion con el uso de los servicios digitales
implementados por CNT Quevedo
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4.2.2. Respuesta de la encuesta a colaboradores de CTN Quevedo

4.2.2.1. Eficienciay productividad

La mayoria de los participantes, con un 40% cada uno, indicd que estan totalmente de
acuerdo o de acuerdo en que la digitalizacion ha reducido el tiempo necesario para completar
sus tareas, lo que muestra una alta percepcion positiva de la eficiencia en la gestion del

tiempo. Finalmente, un 20% se mostrd indiferente ante esta interrogante (Figura 10).

Figura 10. Percepcion de los colaboradores acerca de que la digitalizacidon contribuye a la reduccion del
tiempo necesario para completar sus tareas
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El 60% de los usuarios considera que los sistemas digitales implementados son muy
efectivos para automatizar tareas repetitivas o manuales, mientras que un 40% los considera
extremadamente efectivos, lo que refleja una percepcidn bastante positiva sobre la capacidad

de los sistemas para optimizar tareas rutinarias (Figura 11).

Figura 11. Consideracion de los colaboradores sobre la efectividad de los sistemas digitales para automatizar
tareas repetitivas 0 manuales
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60% Extremadamente efectivos
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Una notable mayoria de los encuestados (80%) expresd que su carga de trabajo ha
disminuido significativamente gracias a la implementacion de herramientas digitales, y, un
20% indico que su carga ha disminuido ligeramente, evidenciandose que la digitalizacién ha

tenido un impacto considerable en la reduccion del esfuerzo laboral (Figura 12).

Figura 12. Aporte de laimplementacion de herramientas digitales en la carga laboral de los colabores de CNT
Quevedo

20%
Disminuyé ligeramente

Disminuyé significativamente

80%

El 60% de los participantes consideraron que la transformacion digital ha sido muy efectiva
en la reduccion de errores operativos, mientras que un 40% la percibi6 como
extremadamente efectiva. Este resultado indica que la digitalizacién ha tenido un impacto

considerable en la mejora de la calidad de los procesos (Figura 13).

Figura 13. Nivel de efectividad de la transformacion digital en la reduccidn de errores en los procesos
operativos segun los colabores de CNT Quevedo

40% Muy efectiva

60% Extremadamente efectiva
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4.2.2.2. Organizacion y comunicacion

La mayoria de los participantes (60%) indicO que la digitalizacion ha impactado
significativamente la organizacion de sus tareas diarias, mientras que un 40% menciond que
ha tenido un impacto considerable, lo que una mejora en la gestion y organizacion del trabajo

gracias a la digitalizacion (Figura 14).

Figura 14. Impacto de la digitalizacion en la organizacion de las tareas diarias segun los colaboradores de
CNT Quevedo

40% Bastante

60% Significativamente

Un 60% de los usuarios afirmo estar totalmente de acuerdo con que la digitalizacién ha
mejorado la comunicacion y colaboracidn con otros departamentos, mientras que un 40%
estuvo de acuerdo, lo que pone en evidencia una percepcion positiva de la digitalizacion en

cuanto a la integracion interdepartamental (Figura 15).

Figura 15. Mejoraen lacomunicaciény colaboracion entre departamentos gracias a los procesos digitalizados
en CNT Quevedo

40% De acuerdo

60% Totalmente de acuerdo
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El 80% de los participantes manifestd que la transformacion digital ha mejorado en gran
medida la colaboracion entre los miembros del equipo, mientras que un 20% consider6 que
la mejora ha sido de un alto grado. Esto refleja una colaboracion mas efectiva dentro de los

equipos gracias a las herramientas digitales implementadas (Figura 16).

Figura 16. Grado de mejora en la colaboracion entre los miembros del equipo debido a la transformacién
digital en CNT Quevedo

20%

Alto
Muy alto

80%

4.2.2.3. Experiencia del usuario interno

Un 40% de los encuestados considerd que el uso de las herramientas digitales en su area es
facil, mientras que otro 40% las encontrd neutrales, y un 20% las consideré muy faciles de
usar, lo que sugiere que, en general, los usuarios tienen una experiencia positiva, pero con

algunas diferencias en la facilidad de uso (Figura 17).

Figura 17. Facilidad de uso percibida por los colabores de CNT Quevedo con el uso de las herramientas
digitales implementadas en su area de trabajo

20%
40% Neutral
Facil
Muy facil
40%
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El 60% de los usuarios se mostr6 muy satisfecho con las herramientas digitales en cuanto a
funcionalidad y soporte técnico, y un 40% expreso estar satisfecho, lo que indica que, en
general, las herramientas digitales cumplen con las expectativas de los usuarios en estos

aspectos (Figura 18).

Figura 18. Nivel de satisfaccion de los colabores de CNT Quevedo con las herramientas digitales en términos
de funcionalidad y soporte técnico.

40% Satisfecho

60% Muy satisfecho

Un 40% de los participantes se sintié muy preparado para adaptarse a nuevas herramientas
digitales en el futuro, mientras que otro 40% se consider6 moderadamente preparado, y un
20% expreso sentirse extremadamente preparado, lo que demuestra una disposicion general

positiva ante la incorporacion de futuras tecnologias (Figura 19).

Figura 19. Grado de preparacion percibido por los colaboradores de CNT Quevedo para adaptarse a nuevas
herramientas digitales en el futuro.

20%
40% Moderadamente preparado
Muy preparado
Extremadamente preparado
40%
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4.2.2.4. Impacto general

El 80% de los participantes considerd que la digitalizacion ha facilitado bastante la
resolucion de problemas en su area operativa, mientras que un 20% afirmo que la facilitacion
ha sido significativa, indicando que la digitalizacion ha tenido un impacto importante en la
mejora de la resolucion de problemas (Figura 20).

Figura 20. Percepcion de los colaboradores de CNT Quevedo sobre el impacto de la digitalizacién en la
facilidad para resolver problemas operativos

20%

Ha facilitado bastante
Ha facilitado significativamente

80%

La gran mayoria (80%) afirm¢ estar totalmente de acuerdo en que la digitalizacién ha
mejorado la calidad del servicio ofrecido a los clientes, y un 20% estuvo de acuerdo,
reflejando una mejora clara en la calidad del servicio a raiz de la digitalizacién de los

procesos (Figura 21).

Figura 21. Opinidn de los colabores de CNT Quevedo sobre la mejora en la calidad del servicio ofrecido a
los clientes gracias a la digitalizacion

20%

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

80%
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Un 40% de los participantes sefialé que la mayor mejora con la digitalizacion ha sido la
capacidad de ofrecer soluciones inmediatas y la reduccion del tiempo de respuesta a los
usuarios, mientras que un 20% menciond la facilidad de acceso a la informacion del usuario,
lo que muestra que la digitalizacion ha sido crucial para mejorar la eficiencia y efectividad

en la atencién al usuario. (Figura 22).

Figura 22. Aspectos del trabajo mas beneficiados por la transformacion digital segin los colabores de CNT
Quevedo

20% ..
Facilidad de acceso a la

40% informacion del usuario

Mayor capacidad de ofrecer
soluciones inmediatas

Reduccidn del tiempo de

respuesta a los usuarios
40% P

4.2.2.5. Andlisis FODA de la gestion operativa de CNT Quevedo

La gestion operativa de CNT Quevedo ha experimentado avances significativos gracias a la
digitalizacion, lo que ha permitido una mayor eficiencia y productividad. La automatizacion
de tareas repetitivas ha optimizado los procesos y reducido los errores operativos, mejorando
la calidad del servicio. La implementacion de herramientas digitales ha favorecido la
colaboracidén y la comunicacion interdepartamental, lo que ha impactado positivamente en
la organizacion del trabajo diario. Sin embargo, existen algunas debilidades relacionadas con
la adaptacion de los empleados a nuevas tecnologias, ya que algunos muestran dificultades
en su uso Y resisten al cambio. Ademas, la dependencia de la infraestructura tecnoldgica

puede generar riesgos operativos si no se mantiene adecuada.

En cuanto a las oportunidades, hay un potencial significativo para ampliar la digitalizacion
en otras areas y seguir capacitando al personal para optimizar ain mas los procesos. La
implementacion de nuevas soluciones tecnologicas y el analisis de datos podrian mejorar
aun mas la toma de decisiones estratégicas. No obstante, las amenazas como fallos

tecnoldgicos, vulnerabilidades en ciberseguridad y la répida obsolescencia de las
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herramientas digitales representan desafios a tener en cuenta. La competencia en el sector
también podria aprovechar las nuevas tecnologias para ganar ventaja, lo que exige una
constante actualizacion de los sistemas para mantenerse competitivo.

Tabla 3. Analisis FODA de la situacion actual de la gestion operativa de CNT Quevedo

Fortalezas

Oportunidades

Implementacién de herramientas digitales
que han optimizado tareas rutinarias y
repetitivas.

Reduccion significativa de la carga laboral
debido a la automatizacién de procesos.
Mejora de la calidad del servicio al cliente,
con una atencion mas eficiente y répida.
Alta satisfaccion de los empleados con las
herramientas digitales implementadas en
cuanto a funcionalidad y soporte técnico.
Mejora en la comunicacion y colaboracion
interdepartamental gracias a los sistemas
digitales.

Capacidad de resolucion de problemas
operativos mas agil y efectiva debido a la
digitalizacion.

Facilidad de adaptacion a
herramientas digitales.

nuevas

Expansion de la digitalizacion a areas no
cubiertas, lo que puede generar mas
eficiencias operativas.

Capacitacion continua del personal para
optimizar el uso de las herramientas
digitales y aumentar la productividad.
Implementacion de tecnologias
emergentes que pueden mejorar aln mas
la eficiencia operativa.

Potencial para aumentar la satisfaccion del
cliente  con soluciones rapidas e
inmediatas gracias a las herramientas
digitales.

Oportunidad de posicionarse como lider
en innovacion dentro del sector de
telecomunicaciones a nivel local.
Colaboracién con proveedores externos
para integrar nuevas plataformas digitales
gue ofrezcan mayor eficiencia.

Debilidades

Amenazas

Resistencia interna al cambio por parte de
algunos colaboradores, lo que puede
frenar el proceso de digitalizacion.
Dependencia excesiva de la tecnologia, lo
que genera vulnerabilidad en caso de
fallos técnicos o ciberataques.
Capacitacion insuficiente de algunos
empleados, lo que podria dificultar la
adaptacion a nuevas herramientas
digitales.

Algunas herramientas digitales pueden no
ser totalmente intuitivas para todos los
usuarios, causando dificultades iniciales.
Desajustes entre los diferentes niveles de
habilidad tecnoldgica de los empleados,
creando disparidad en el uso de los
sistemas.

Competencia de otras empresas de
telecomunicaciones que también estan
invirtiendo en digitalizacion y ofreciendo
servicios mejorados.

Riesgos de ciberseguridad, como posibles
hackeos o pérdida de datos, que podrian
afectar la integridad de la informacion.
Cambios en la legislacion sobre
privacidad de datos y proteccion de la
informacion que podrian requerir nuevas
inversiones en sistemas.

Posibles fallos en la infraestructura digital
debido a sobrecarga de datos o problemas
técnicos imprevistos.

Resistencia al cambio por parte de los
colaboradores que podria retrasar la
implementacién de nuevas tecnologias.
Falta de presupuesto que podria limitar la
inversion en  nuevas herramientas
tecnolégicas o actualizacion de las
existentes.

Nota:

operativa de CNT Quevedo

En esta tabla se expone el anélisis interno y externo (FODA) de la situacion actual de la gestién
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4.2.3. Discusion del objetivo 2

Los resultados obtenidos reflejan una tendencia positiva en la satisfaccion de los usuarios
con respecto a los servicios digitales implementados por CNT en Quevedo. Un aspecto clave
es la mejora percibida en la calidad del servicio, ya que una proporcion significativa de
usuarios expresa estar de acuerdo con que las herramientas digitales han optimizado la
atencion. Este fenomeno resalta la importancia de la digitalizacion para mejorar la
experiencia del cliente (Sol6rzano-Zambrano et al., 2024), alinedndose con estudios que
sugieren que la tecnologia contribuye a la eficiencia operativa y a la satisfaccion del usuario
(Townsend & Figueroa, 2022). No obstante, un porcentaje de usuarios aln se muestra
indiferente, lo que subraya la necesidad de afinar los procesos para aumentar la percepcién

positiva.

Otro factor relevante es la confianza en la seguridad de los datos personales. La mayoria de
los usuarios se siente segura con las plataformas digitales de CNT, lo que resalta la
importancia de la ciberseguridad en la adopcion de tecnologias digitales en servicios
publicos. De acuerdo a Vallejo-Bojorque et al. (2021), la confianza en la seguridad de las
plataformas digitales es esencial para fomentar la lealtad del cliente y su disposicion a utilizar
los servicios en linea. A pesar de la alta confianza mostrada, ain persiste un porcentaje que
se mantiene indiferente, podria sefialar areas de mejora en la comunicacion o en las garantias

ofrecidas sobre la proteccién de datos.

La eficacia en los procesos es otro aspecto destacado, especialmente en lo relacionado con
la optimizacion de los tiempos de atencidn. Los resultados indican que una gran parte de los
usuarios percibe una mejora significativa en la eficiencia de los procesos gracias a la
digitalizacion. Sin embargo, los niveles de indiferencia reflejan que no todos los usuarios
experimentan esta mejora de manera uniforme, lo que indica que aln existen oportunidades
para personalizar la experiencia y atender las necesidades de los usuarios con expectativas
mas bajas (Mbama et al., 2018).

En cuanto a la facilidad de uso de las plataformas digitales, las respuestas son en su mayoria
positivas, aungue hay un porcentaje considerable de usuarios que aln se muestran
indiferentes. Este hecho puede indicar que algunos aspectos de las interfaces digitales

necesitan una revision para hacerlas mas intuitivas y accesibles. En este sentido, Tasayco-
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Jalaetal. (2024), sugieren que la usabilidad de las plataformas es un determinante clave para
la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios.

Por altimo, la satisfaccion con el soporte técnico y la capacitacion del personal muestra un
nivel de conformidad notable, aunque los resultados también evidencian que persisten
algunas areas de mejora. Es importante destacar que la calidad del soporte técnico es un
factor fundamental para el éxito de la implementacion digital, ya que influye directamente
en la experiencia del usuario (Paz-Ballena, 2022). Segun Yang et al. (2019), un buen soporte
técnico y la capacitacion continua del personal son esenciales para garantizar que los

usuarios aprovechen al maximo las herramientas digitales disponibles.

Los resultados obtenidos en la encuesta a los colaboradores de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) en Quevedo reflejan una percepcion general positiva sobre el
impacto de la transformacidn digital en la eficiencia, organizacion y experiencia del usuario
interno. Es importante destacar que la mayoria de los participantes reportaron mejoras
significativas en la gestion del tiempo, reduccion de la carga laboral y la automatizacion de
tareas repetitivas. Estos hallazgos concuerdan con estudios previos que sugieren que la
digitalizacion en las empresas permite optimizar procesos operativos y (Moreira-Avilés et
al., 2023), al mismo tiempo, liberar a los empleados de tareas manuales y repetitivas, lo que

incrementa la productividad (Machuca, Canova, & Castro, 2023).

En términos de organizacion y comunicacion, los resultados evidencian que las herramientas
digitales han mejorado significativamente la manera en que los colaboradores organizan sus
tareas y se comunican entre departamentos. De acuerdo con estudios sobre la integracion
digital en el lugar de trabajo, una adecuada implementacion de herramientas tecnoldgicas
fomenta la colaboracion interdepartamental, contribuyendo a una mayor eficiencia
organizacional (Apaza-Chirinos et al., 2023; Yunga-Zufa et al., 2024). Este aspecto se
refleja claramente en las respuestas de los empleados, quienes han experimentado un entorno
mas colaborativo y organizado, facilitando el flujo de informacion y la toma de decisiones

rapidas y eficaces.

Finalmente, los resultados sobre la facilidad de uso de las herramientas y la satisfaccién con
el soporte técnico indican que los empleados de CNT Quevedo se sienten comodos y

apoyados con las soluciones digitales implementadas. La percepcion positiva en cuanto a la

62



preparacion para adaptarse a nuevas tecnologias resalta una disposicién general para
continuar con el proceso de transformacion digital. De acuerdo con Uribe & Sabogal (2021),
la percepcion de facilidad de uso es un factor critico para la aceptacion de nuevas
tecnologias, ya que como describen Salas-Rubio et al. (2024), puede influir directamente en

la adopcion y en el grado de satisfaccion de los usuarios.

4.3. ESTRATEGIAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LA GESTION
OPERATIVA DE LOS SERVICIOS DIGITALES EN LA
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
DEL CANTON QUEVEDO.

La transformacion digital en las organizaciones es un proceso continuo que implica la
integracion de tecnologias digitales para optimizar los procesos operativos y mejorar la
experiencia tanto interna como externa. En el caso de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) en el canton Quevedo, la implementacion de herramientas
digitales ha permitido una mejora significativa en la eficiencia operativa, reduciendo tiempos
de respuesta y mejorando la calidad del servicio al cliente. Sin embargo, aln existen desafios
que requieren atencion, tales como la capacitacion del personal, la facilidad de uso de las

plataformas digitales y la adaptacién a nuevas tecnologias.

En este contexto, el mejoramiento de la gestion operativa de los servicios digitales se
convierte en una necesidad estratégica para garantizar que las soluciones implementadas
sigan siendo eficaces y estén alineadas con las expectativas de los usuarios y los objetivos
organizacionales. A pesar de los avances logrados, la evolucién constante de la tecnologia
exige una evaluacién continua de los procesos digitales, asi como la identificacion de nuevas

oportunidades de mejora.

Para formular estrategias efectivas, es crucial considerar los aspectos que afectan la
satisfaccion de los usuarios, las amenazas que enfrenta la organizacion en su proceso de
digitalizacion y las oportunidades de crecimiento que podrian derivarse de una mejor gestion
de los servicios digitales. La formulacion de estas estrategias tiene como fin optimizar los

recursos, mejorar la competitividad y fortalecer la experiencia del cliente en CNT Quevedo.
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4.3.1. Capacitacion y actualizacion continua del personal

Una de las estrategias fundamentales para mejorar la gestion operativa de los servicios
digitales es la capacitacion continua del personal. A medida que las herramientas digitales
evolucionan y las necesidades del mercado cambian, es esencial que el equipo de CNT
Quevedo esté al tanto de las Gltimas innovaciones y mejores précticas en el uso de estas
tecnologias. La capacitacion debe ser practica, enfocada en el uso eficiente de las
plataformas, asi como en la resolucion de problemas técnicos comunes. Para lograrlo, se
pueden organizar talleres y cursos periodicos, tanto presenciales como en linea, y ofrecer
formacion en éareas especificas, como el manejo de software de atencion al cliente y la
gestion de redes. Ademas, promover la cultura del aprendizaje constante dentro de la
organizacion no solo optimiza el rendimiento individual, sino que también contribuye a la

mejora del servicio al cliente, lo que se traduce en una mayor satisfaccion del usuario.

4.3.2. Optimizacion de los canales de atencion digital

Los canales de atencion digital, como el correo electronico, las aplicaciones moviles y las
plataformas de chat en vivo, deben ser constantemente evaluados y optimizados para
asegurar una experiencia fluida para los usuarios. Una estrategia clave seria realizar un
analisis detallado de la eficiencia de estos canales, identificando puntos de friccion que
dificulten la interaccion con el cliente. Implementar un sistema de seguimiento en tiempo
real para las solicitudes y quejas, asi como establecer tiempos de respuesta claros, permitira
que los usuarios se sientan atendidos de manera mas eficiente. Ademas, la integracion de
herramientas de inteligencia artificial para gestionar consultas frecuentes o repetitivas puede
liberar al personal para que se concentre en casos mas complejos, mejorando asi la calidad

del servicio y reduciendo la carga operativa.

4.3.3. Mejoramiento de la infraestructura tecnoldgica

Una infraestructura tecnoldgica robusta y confiable es esencial para el correcto
funcionamiento de los servicios digitales de CNT Quevedo. Una estrategia clave es realizar
una evaluacion exhaustiva de los sistemas actuales para identificar posibles fallos o areas de
mejora. La actualizacion de servidores, redes y bases de datos debe ser continua para

asegurar que la organizacion pueda manejar el aumento del volumen de solicitudes y quejas,
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especialmente en picos de alta demanda. Ademas, la implementacién de tecnologias
emergentes, como la automatizacion de procesos y la inteligencia artificial, permitiréd agilizar
el trabajo operativo y mejorar la capacidad de respuesta ante los usuarios. Una
infraestructura tecnoldgica sélida también facilita la escalabilidad de los servicios,

permitiendo a CNT adaptarse a futuras necesidades sin comprometer la calidad del servicio.

4.3.4. Fomento de la retroalimentacion activa de los usuarios

Para mantener y mejorar la calidad de los servicios digitales, es indispensable contar con un
sistema efectivo de retroalimentacion de los usuarios. Una estrategia enfocada en este
aspecto consiste en crear espacios donde los usuarios puedan compartir sus opiniones, ya
sea a través de encuestas, foros en linea o formularios de sugerencias. Las respuestas
obtenidas deben ser analizadas periédicamente para identificar areas de oportunidad y ajustar
los procesos en consecuencia. Adicionalmente, es importante establecer canales de
comunicacion directa con los usuarios, que permitan resolver sus problemas oportunamente,

y les brinden un sentido de participacion activa en la mejora de los servicios.

Tabla 4. Estrategias para el mejoramiento de la gestion operativa de los servicios digitales
en CNT Quevedo

Estrategia Objetivo Descripcion
Capacitacion y Mejorar el desempefio La formacion constante del personal
actualizacion del personal en el uso optimizard el uso de herramientas digitales,
continua del de herramientas mejorando la atencion al cliente y el
personal digitales. rendimiento general en sus tareas operativas.

La implementacion de nuevas tecnologias en
los canales de atencion permitira una
respuesta mas rapida y precisa, lo que reducira
tiempos de espera y mejorara la experiencia

Mejorar la eficiencia
de los canales
digitales de atencién

Optimizacion de
los canales de
atencion digital

al cliente. :
del usuario.
Fortalecer la La actualizaciébn de servidores y redes
Mejoramiento de  infraestructura permitird una mejor capacidad de respuesta,
la infraestructura  tecnoldgica para garantizando estabilidad y escalabilidad en los
tecnoldgica garantizar un servicio servicios digitales para cubrir la demanda
mas eficiente. creciente de usuarios.

La creacion de canales de retroalimentacion,
Obtener informacion como encuestas o foros, facilitara la
para mejorar los identificacion de areas de mejora y fortalecera
servicios digitales. la relacion con los usuarios, permitiendo la
evolucion continua del servicio.
Nota: Las estrategias apuntan a priorizar el desarrollo del talento humano, la modernizacion tecnolégica
y la participacion activa para una atencion mas agil, eficaz y adaptada a las necesidades actuales.

Fomento de la
retroalimentacion
activa de los
usuarios
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4.3.5. Indicadores propuestos para medir el impacto de las estrategias en la gestion
operativa de los servicios digitales en CNT Quevedo

La tabla de indicadores establece métricas claras para medir la efectividad de las estrategias
de mejora operativa de los servicios digitales en CNT Quevedo. Para la capacitacion del
personal, los indicadores como el nivel de satisfaccion del personal y el numero de
incidencias técnicas resueltas permiten evaluar el impacto de la formacion en la eficiencia
del equipo. En la optimizacion de los canales de atencion digital, los indicadores del tiempo
de respuesta y la tasa de resolucion en el primer contacto miden la eficacia del servicio y la
satisfaccion del usuario. Para la infraestructura tecnoldgica, el tiempo de inactividad y la
capacidad de respuesta en situaciones de alta demanda ofrecen una vision sobre la estabilidad
y escalabilidad del sistema. Finalmente, la retroalimentacion activa de los usuarios se evalla
mediante el indice de satisfaccion del cliente y el nimero de sugerencias implementadas,

asegurando que los usuarios contribuyan efectivamente al proceso de mejora continua.

Tabla 5. Indicadores para medir el impacto de las estrategias en la gestion operativa de
los servicios digitales en CNT Quevedo

Estrategia Indicador Descripcién

Capacitacion y Medir la satisfaccion del personal con respecto a las
actualizacién capacitaciones recibidas, mediante encuestas
continua del personal periddicas.
Numero de incidencias Contabilizar las incidencias que el personal puede
técnicas resueltas por resolver eficientemente tras recibir formacion,
personal capacitado comparado con el periodo previo a la capacitacion.
Optimizacion de los . Medir el tiempo promedio que tarda el personal en
i Tiempo de respuesta de . p
canales de atencién I L responder a los usuarios a través de los canales
. 0s canales de atencion F . A
digital digitales, antes y después de la optimizacion.
Porcentaje de problemas que se resuelven sin
necesidad de seguimiento adicional, reflejando la
eficacia de los canales optimizados.
Medir el tiempo que los sistemas digitales de CNT
Quevedo permanecen fuera de servicio debido a
fallos, antes y después de las mejoras tecnoldgicas.
Evaluar la capacidad de la infraestructura
Capacidad de respuesta tecnoldgica para manejar picos de demanda sin
ante alta demanda afectar el tiempo de respuesta o la calidad del
servicio.
Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios con los
servicios digitales mediante encuestas tras cada
interaccién con los canales de atencién.
Contabilizar el nmero de sugerencias y comentarios
recibidos de los usuarios que se implementan en el
proceso de mejora continua.
Nota: Los indicadores presentados permiten evaluar el impacto de las estrategias en la eficiencia operativa
y la satisfaccion del usuario en los servicios digitales de CNT Quevedo.

Nivel de satisfaccion del
personal

Tasa de resolucion en el
primer contacto

Mejoramiento de la
infraestructura
tecnoldgica

Tiempo de inactividad de
los sistemas

Fomento de la
retroalimentacion
activa de los usuarios

Indice de satisfaccion del
cliente (CSAT)

NUmero de sugerencias
implementadas
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4.3.6. Discusion del objetivo 3

La implementacion de las estrategias propuestas para mejorar la gestion operativa de los
servicios digitales de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) en el canton
Quevedo refleja un enfoque integral hacia la eficiencia operativa y la satisfaccion de los
usuarios. La primera estrategia, orientada a la capacitacion continua del personal, es clave
para optimizar el uso de herramientas digitales y mejorar la atencién al cliente. Segun
Herencia (2022), la capacitacion constante es fundamental para maximizar la efectividad de
los sistemas digitales en las empresas, ya que de acuerdo a Freixas et al. (2022), un personal
bien entrenado puede adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos, mejorando la

productividad y la calidad del servicio.

La segunda estrategia, centrada en la mejora de la infraestructura tecnoldgica, también se
fundamenta en estudios previos que resaltan la importancia de contar con herramientas
digitales robustas y actualizadas. Respecto a esto, Salas-Rubio et al. (2024) argumentan que
una infraestructura tecnolégica adecuada no solo reduce el tiempo de respuesta en los
procesos, sino que también minimiza los errores operativos y mejora la experiencia del
usuario. La integracién de nuevas tecnologias, como la automatizacién de procesos,
contribuye a la agilidad en la gestién de solicitudes y quejas, lo que repercute directamente

en la satisfaccion del cliente (Ruiz & Intriago, 2022).

Por otro lado, la tercera estrategia, que promueve la mejora de los canales de comunicacion,
es esencial para fortalecer la relacion con los usuarios. De acuerdo con Guerrero et al. (2023),
una comunicacion eficaz es un factor determinante en la fidelizacion de los clientes, ya que
permite una resolucion mas rapida y clara de los problemas. En términos de las
oportunidades de innovacion digital, segin describen Townsend & Figueroa (2022), las
empresas que logran integrar tecnologias emergentes en sus procesos operativos pueden

mantenerse competitivas en un mercado cada vez mas digitalizado.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“La soberania del hombre esta oculta en la
dimension de sus conocimientos.

Sir Francis Bacon



5.1. CONCLUSIONES

Los procesos digitalizados en CNT Quevedo, como la automatizacion de la atencién al
cliente, la gestion de reclamos y el monitoreo de redes, han permitido aumentar la
productividad, ya que optimizan los recursos disponibles y reducen considerablemente los
tiempos de respuesta, 1o que se traduce en una operacion mas eficiente y agil, contribuyendo

asi a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones Quevedo ha logrado una valoracion
positiva de sus servicios digitales en cuanto a eficiencia, efectividad y facilidad de uso, pero
enfrenta desafios en la capacitacion del personal y la adaptacién a nuevas tecnologias,
aunque se presentan oportunidades clave para mejorar la eficiencia operativa, reducir errores

y fortalecer la colaboracion interdepartamental a través de la digitalizacion.

La aplicacion de las estrategias propuestas contribuird a optimizar los procesos digitales,
mejorar la eficiencia operativa y elevar la satisfaccion del usuario, ya que permitira una
mejor adaptacion tecnoldgica y una gestion mas efectiva, lo cual es fundamental para
fortalecer el crecimiento institucional, asegurar la sostenibilidad de los servicios digitales y

mantener la competitividad de CNT Quevedo frente a las demandas del entorno actual.

69



5.2. RECOMENDACIONES

Fortalecer la integracion y actualizacion de las herramientas digitales utilizadas,
complementando estas acciones con programas de capacitacion continua para el personal,
con el fin de maximizar los beneficios en productividad y garantizar una adaptacion eficiente

a los procesos digitalizados.

Potenciar la capacitacion del personal en el manejo de herramientas digitales y reforzar las
estrategias de comunicacion sobre la transparencia de los procesos para aumentar la

satisfaccion y confianza de los usuarios.
Impulsar programas de capacitacion especificos para el personal, enfocados en mejorar la

habilidad para usar herramientas digitales, y optimizar la infraestructura tecnoldgica para

garantizar una implementacion mas eficiente y accesible.
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Anexo 1.

ANEXOS

Reporte de similitud y/o plagio académico emitido por el software Compilatio

Universidad Técnica Estatal de Quevedo
U I EO La primera universidad agropecuaria del Ecuador

CERTIFICADO DEL REPORTE DE SIMILITUD Y/O PLAGIO ACADEMICO

Quevedo, 28 de abril del 2025
Ing.
Byron Wladimir Oviedo Bayas, PhD.
DECANO DE LA FACULTAD DE POSGRADO DE LA UTEQ

Presente
De mis consideraciones:

El suscrito, Econ. Jhon Alejandro Boza Valle, PhD., Docente de la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo, en calidad de Director del Proyecto de Investigacion titulado
“Transformaciéon digital y su incidencia en la gestion operativa de la Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones Quevedo, 2023”, perteneciente al Posgradista Lcda.
Nayrin Melissa Alava Ube del Programa de Maestria en Gestion Publica, CERTIFICA: el
cumplimiento de los parametros establecidos por la SENESCYT, y se evidencia el reporte
de la herramienta de prevencion de coincidencia y/o plagio académico (Compilatio) con un

porcentaje de coincidencia del 5%. Se adjunta captura de pantalla del reporte.

PROYECTO DE INVESTIGACION LCDA. o St
NAYRIN MELISSA ALAVA UBE B

Nismero de palabrus: 25200
Nusmerc de caractares: 182 12

{%2'

Econ. Jhon Alejandro Boza Valle, PhD.
Director del Pr ecto'de lnvestngacnon
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Anexo 2. Solicitud extendida al representante de CNT Quevedo para la ejecucion de la

investigacion

Quevedo, 23 de septiembre del 2024

ING. ADRIAN OLAYA
JEFE DE TALENTO HUMANO
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

Presente

De mi consideracion:

Mediante la presente, me permito solicitar su autorizacién para desarrollar mi perfil de tesis de
investigacion titulado “TRANSFORMACION DIGITAL Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION OPERATIVA DE LA CORPORACION NACIONAL DE

TELECOMUNICACIONES QUEVEDO, 2024".

Este anteproyecto tiene como objetivo Evaluar el impacto de la transformacion digital y
su incidencia en la gestién operativa de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
Quevedo mediante la recoleccién y anilisis de datos para proporcionar recomendaciones
que optimicen los procesos y la experiencia de los usuarios.

Agradezco de antemano la consideracion a mi solicitud y quedo a su disposicion para
proporcionar maés detalles sobre la investigacion y coordinar cualquier requerimiento necesario
para su desarrollo.

Sin otro particular mas que comunicar, reitero mis sinceros agradecimientos por su apoyo.

Atentamente,

Leda. Nayrin Melissa Alava Ube
Maestrante en Gestion Pablica
QeciBIPO

R3/07/30%
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Anexo 3. Carta de aceptacion extendida por el representante de CNT Quevedo para la
ejecucion de la investigacion

@

o e A B0 byt PR 8 S

Quevedo, 24 dc septicmbre del 2024

Lecda. Nayrin Melissa Alava Ube
Presente

De nuestra consideracion:

En respuesta a su solicitud para desarrollar el perfil de tesis titulado “TRANSFORMACION
DIGITAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION OPERATIVA DE LA CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES QUEVEDO, 2024”, nos complace informarle
que su solicitud ha sido aceptada. Reconocemos la relevancia de su investigacion, la cual
contribuird el andlisis y mejora de los procesos internos de la gestion operativa de nuestra entidad.
Autorizamos el acceso a la informacion necesaria del 4rea operativa de Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones y brindamos la colaboracién requerida para la recopilacién de datos y la
interaccién con los actores involucrados, siempre que se respeten las normativas internas de
confidencialidad y proteccion de datos.

Le extendemos nuestra disposicion para apoyar el desarrollo de su investigacién y facilitar la
coordinacién de cualquier requerimiento adicional. Agradecemos su interés en contribuir con un

estudio que sin duda aportara valor a nuestra institucion.

Atentamente,

nOlaya Q.

JEFE/DE TALENTO HUMANO

C_ORPORACK) NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
Adrian.olaya@cnt.gob.ec

79




Anexo 4. Guia de preguntas de la entrevista aplicada a la gerente (¢) de CNT Quevedo

Universidad Técnica Estatal de Quevedo
U I EO La primera universidad agropecuaria del Ecuador
-]

“Transformacion digital y su incidencia en la gestion operativa de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones Quevedo, 2023”

Autora: Lcda. Nayrin Melissa Alava Ube
Director: Econ. Jhon Alejandro Boza Valle, PhD.

Entrevista al Gerente de CNT Quevedo

¢ Qué procesos operativos se han digitalizado recientemente en la empresa?

¢Existen indicadores de desempero (KPIs) para medir la eficacia de estos
procesos digitalizados?

¢ Qué factores internos considera que facilitan o dificultan el proceso de
transformacioén digital?
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Universidad Técnica Estatal de Quevedo
U I EO La primera universidad agropecuaria del Ecuador
]

¢ Qué amenazas externas (competencia, regulaciones, tecnologia) enfrenta la
empresa durante este proceso?

¢ Qué oportunidades ve en la implementacion de nuevas tecnologias en CNT
Quevedo?

¢Como se estdn preparando los colaboradores para adaptarse a los cambios
tecnolégicos?

¢ Qué estrategias cree que serian mds efectivas para superar los desafios
actuales?
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Anexo 5.

Modelo de encuesta aplicada a los usuarios de CNT Quevedo

Nivel de satisfaccion de los usuarios en
los servicios digitales implementados de
la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones.

Autora: Lcda. Nayrin Melissa Alava Ube
Director: Econ. Jhon Alejandro Boza Valle, PhD.

* Indica que |a pregunta es obligataria

Estimado usuario, la presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacién
sobre su percepcion sobre los servicios digitales implementados por CNT Quevedo. A
continuacién encontrara 15 items, los cuales se pide de su colaboracién en responder
considerando la siguiente escala:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Neutral/Indiferente

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

1. ¢Laimplementacion de herramientas digitales ha mejorado la calidad del %

servicio recibido?

2. ¢Ladigitalizacion ha hecho mas eficientes los procesos de atencién al cliente? *
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¢ Esta satisfecho con la rapidez de respuesta a las consultas o problemas ¥
planteados?

¢Las nuevas tecnologias implementadas han reducido el tiempo de espera para *
recibir servicio?

¢La transformacion digital ha facilitado la resolucion de problemas o ¥
incidencias?

¢Las interfaces digitales proporcionadas por la institucién son faciles de ¥
navegar?
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7. ¢Seencuentra satisfecho con la calidad del servicio que actualmente brinda ¥
CNT en Quevedo?

8. ¢Confia en la seguridad de sus datos personales en las plataformas digitales de *
la institucion?

9. ¢Los sistemas digitales han incrementado la transparencia en la gestién de los  *
servicios?

10. ¢Los tiempos de respuesta a las peticiones en linea son adecuados? *




11. ¢Lainformaciéon proporcionada a través de los sistemas digitales es claray ¥
util?

12. ¢Laimplementacién de la tecnologia digital ha reducido la necesidad de visitas *
presenciales?

13. ;Esta satisfecho con el soporte técnico disponible para resolver problemas ¥
con las herramientas digitales?

14. ;El personal de la institucién demuestra un buen manejo de las herramientas  *
digitales?
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15.

¢Los servicios digitales resuelven sus problemas de manera efectiva? *

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
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Anexo 6. Modelo de encuesta aplicada a los colaboradores de CNT Quevedo

Transformacion digital y su incidencia en
la gestidn operativa de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones en
Quevedo, 2023

Objetivo: Analizar las principales amenazas y oportunidades que enfrenta Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones Quevedo en el proceso de transformacion digital.

* Indica que la pregunta es ohligatoria
s o = =4

1. ¢Considera que la digitalizacién de los procesos ha reducido el tiempo ¥
necesario para completar sus tareas?

Marca solo un dévalo.

() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo

() Indiferente

() Deacuerto

(") Totalmente de acuerdo

2. ¢Qué tan efectivos son los sistemas digitales para automatizar tareas *
repetitivas o manuales?

Marca solo un évalo.

() Nada efectivos

() Poco efectivos

() Moderadamente efectivos
D) Muy efectivos

D Extremadamente efectivos




3. ¢Siente que su carga de trabajo ha cambiado con la implementacién de L
herramientas digitales?

Marca solo un évalo.

() Aumenté significativamente
() Aumenté ligeramente

Q Se mantuvo igual

C) Disminuy¢ ligeramente

Q Disminuyé significativamente

4. ;Qué tan efectiva ha sido la transformacién digital para reducir errores en los ~ *
procesos operativos?

Marca solo un évalo.
@ No ha sido efectiva
Q Poco efectiva

Q Moderadamente efectiva

D) Muy efectiva
C) Extremadamente efectiva

5. ¢Coémo ha impactado la digitalizacion en la organizacion de sus tareas diarias? *

Marca solo un évalo.

() Nada

) Poco

() Moderadamente
() Bastante

D) Significativamente
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6. ¢Hamejorado la comunicacién y colaboracion con otros departamentos gracias *
a los procesos digitalizados?

Marca solo un évalo.

() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo

@ Indiferente

() De acuerdo

Q Totalmente de acuerdo

7. ¢En qué grado considera que la transformacién digital ha mejorado la *
colaboracion entre los miembros del equipo?

Marca solo un évalo.

D) Muy bajo
D) Bajo
D) Regular
() Alto
D) Muy alto

8. ¢Qué tan fdcil le resulta usar las herramientas digitales implementadas ensu ~ *
area?

Marca solo un dvalo.

() Muy dificil
() pificil
Q Neutral
) Facil
() Muy facil
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9. ¢Qué tan satisfecho estd con las herramientas digitales en términos de L
funcionalidad y soporte técnico?

Marca solo un évalo.

- Muy insatisfecho
() Insatisfecho
O Neutral

() satisfecho

D Muy satisfecho

10. ;Qué tan preparado se siente para adaptarse a nuevas herramientas digitales *
en el futuro?

Marca solo un évalo.

D Nada preparado
() Poco preparado
() Moderadamente preparado

D) Muy preparado
() Extremadamente preparado

11.  ¢Cree que la digitalizacion ha facilitado la resolucién de problemas en su drea *
operativa?

Marca solo un dvalo.

() No ha facilitado nada

Q Ha facilitado poco

() Ha facilitado moderadamente
() Ha facilitado bastante

() Ha facilitado significativamente

90




12.

13.

¢ Se ha mejorado la calidad del servicio que ofrece a los clientes gracias a la
digitalizacion?

Marca solo un évalo.

() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo

@ Indiferente

(D De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

¢Qué aspectos de su trabajo cree que han mejorado mas con la digitalizacion? *

Marca solo un évalo.

(_ ) Reduccién del tiempo de respuesta a los usuarios

7~ N . sz o . . .
(___) Mayor precisién en el registro de quejas y requerimientos
(") Facilidad de acceso a la informacién del usuario

) < . . o
() Mayor capacidad de ofrecer soluciones inmediatas

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
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Anexo 7. Obtencidn de la base de datos de la aplicacion de la encuesta a los usuarios

E Nayrin Encuesta a usuarios (respuestas) # & & D 8 o-

&, Compartir -
Archive Editar Ver Isertar Formato Datos Herramientas Edensiones Ayuda

Quenis & @ & W00% - € % 8 QW v -0+ 8 I

3 .

Form_Responsest v @

[l Marcztemporsl - gLaimplementacién de herramientas figtale v gL digitlizacién ha hecho mis efdientes ot JESt saisfecha con la rapifier de respuesta {128 muevas tecnologias implementadas han ;1 transformacin digital ha faciitado 12
2 | 1204004 102055 3 4 3 5 3 5
3| 12042024 1120054 3 3 5 3 5 3
< | 12042024 115021 5 E] 5 4 3 4
5 | 1204002 122827 5 3 5 3 3 5
o | 12m402e 125517 5 4 4 3 3 4
7 | 1204004 131020 5 5 5 3 5 3
5 | 12042024 134525 ] 4 5 4 5 4
8 | 1204004 152413 ] 5 4 4 ] 3
o | 12042024 1625:41 5 4 3 3 3 4
n | 12042024 163420 3 E] 3 3 3 3
2 | 12042024 172120 5 4 5 4 1 5
2 | 120420 173835 4 5 5 5 5 4
< | 12042024 174120 s 3 5 4 4 4
s | 12042024 175053 ] 4 5 5 5 4
€| 12052024 101645 5 3 4 5 5
7 | 12052024 101751 5 4 5 4 4 4
2052024 102439 5 4 3 3 3 5
120502024 102720 5 5 4 5 4 4
252024 10:4455 4 5 5 5 5 5
2| 12052024 113035 3 5 4 5 3 5
| 12052028 14752 ] 5 4 4 5 4
= | 12052004 14752 5 5 5 4 ] 5
12052024 133414 5 5 5 4 5 4
2052024 134536 4 5 4 3 4 3
+ =  [E Respuestas de formulario 1 ~

Anexo 8. Obtencion de la base de datos de la aplicacion de la encuesta a los colaboradores

Nayrin - Encuesta colaboradores (respuestas) # &8 & D E G- & comperie

Archivo Editor Ver Isertor Formato Datos Heramientas Extensiones Ayuda

Q w b e @ Wk-|€ % A4 M ow Pedet.- -[0]|+ B I SANE Er b T B I
-
» s c o e ¥ s
Form Responses! v [
Marca temporas ¥ de los. pros 4 3 Sente que su carga de rabajo ha cambia £0ué tan efectiva ha sido la transformacion d v 0 ha impactado ia digializacion enlam v ¢Ha mejorada la comunicaciin y colaboracid «
2 | 12r2/720124800 Totamente de Extremadamerte efectivos Disminuya signicativamente Extremadamente efectiva Bastanfe Totalmente de acuerda Muy alto
| varvaszeas1g191a oo acueo Muy fecti Disminuy sigRBCatvamente EXtreMadaments efective Bastame De acusoo Ao
o | vz nzg et Muy efect Disminu cativarmente My efectiva Significatanente De acusmdo Muy alto
5 | 412/2024110319 Tolaimente de acverdo Extremadamente efectivos Disminupd signifcativamente My fectiva Sinibcatramente Totalmente de acuerda Muy alto
o | 1anemanz3605 de oo Muy efectivos Disminuya signsicativamente Extremadamente efec Sintcatramente Totaiments o acuersa Muy ato

+ = [HRespuestas de formulario 1 ~
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Anexo 9. Entrevista presencial realizada a la gerente (e) de CNT Quevedo
\ s

\

4 LR
BRI
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