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Resumen

El estudio comparativo de los servicios de soporte Tl de una empresa privada en los
departamentos del Huila y Putumayo se centra mayormente en la infraestructura tecnolégica y
recursos humanos como influyen en la calidad de la asistencia técnica brindada. El problema
central radica en identificar como estas variables afectan la eficiencia y capacidad de respuesta
ante incidentes tecnoldgicos en cada region. Para abordar este analisis, se categorizaron los tipos
de servicios, y se clasificaron segun los grupos solicitantes, permitiendo un enfoque comparativo.
Se identificaron diferencias significativas en la complejidad de los servicios brindados
entre ambas regiones. En el Huila, se observé una mayor diversidad de problemas, incluyendo
incidentes relacionados con telecomunicaciones, mientras que en Putumayo predominaron los
servicios ofimaticos. Ademas, los desafios en la prestacion del servicio en el Huila se gestionaron
principalmente a través de una mesa de ayuda, mientras que el Putumayo, la mayor parte de los
incidentes fueron resueltos por personal ofimatico, lo que evidencia una menor capacitacion en el
manejo de problemas tecnolégicos mas avanzados. Respecto a la adopcién de nuevas tecnologias,
el Huila mostrd un entorno mas digitalizado respecto al Putumayo; Este analisis muestra como la
falta de capacitaciéon y una infraestructura menos desarrollada tecnoldgicamente pueden limitar
la eficacia del soporte, particularmente en Putumayo. Los resultados sugieren la necesidad de
implementar estrategias de mejora tecnoldgica y formativa para reducir la brecha entre ambos

departamentos.

Palabras clave: Internet, Servicio, Tic, Atencién, Tecnologia de las telecomunicaciones, Servicio al

cliente
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Capitulo 1. Introduccidn

En la era digital, las Tecnologias de la Informacién (TI) desempefian un papel esencial en el
éxito y la continuidad operativa de las empresas. A medida que las organizaciones se digitalizan y
adoptan nuevas tecnologias para mejorar sus procesos y ofrecer productos y servicios
innovadores, el entorno tecnoldgico se vuelve cada vez mas complejo. En consecuencia, el
departamento de Tl no solo se ve desafiado por la necesidad de mantener la infraestructura
tecnoldgica en funcionamiento sino también por la creciente demanda de servicios de soporte, un
componente critico para el correcto desempefio de la organizacién. Esta demanda ha aumentado
exponencialmente en los Ultimos afios impulsada por una variedad de factores, entre los que se
incluyen la rapida adopcién de nuevas herramientas y plataformas digitales, la sofisticacion
creciente de los sistemas y la constante amenaza de ataques cibernéticos y vulnerabilidades de
seguridad. Este panorama representa un reto para las empresas que deben gestionar estos
cambios y al mismo tiempo mantener la continuidad del servicio. La presion adicional sobre los
equipos de soporte de Tl se traduce en la necesidad de garantizar tiempos de respuesta rapidos y
resolver incidentes de forma efectiva. En este contexto, la atencién a incidentes y requerimientos,
las dos principales categorias de servicios de soporte, se ha vuelto un aspecto crucial para
mantener la estabilidad y la eficiencia en las operaciones diarias de cualquier organizacion. Los
incidentes, definidos como interrupciones no planificadas o disminuciones en la calidad del
servicio, pueden tener un impacto significativo en las operaciones comerciales, ya que una falla
puede interrumpir el acceso a un sistema critico, detener la produccién, impedir la interaccion
con los clientes o afectar la capacidad de una empresa para cumplir con plazos importantes. Por
otro lado, los requerimientos, que consisten en solicitudes de mejoras o cambios en los servicios
o sistemas existentes, requieren atencion constante por parte de los equipos de soporte,
especialmente en empresas que buscan mantenerse competitivas mediante la innovacion

tecnologica.

Dado este entorno complejo, realizar un analisis de los servicios de soporte Tl en una

organizacion privada durante el segundo semestre del 2023 sirve para comprender mejor las
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necesidades de la organizacién y desarrollar estrategias adecuadas. El objetivo de este analisis es
identificar el tipo de servicio que demandd mayor tiempo de atencion, ya sean incidentes o
requerimientos. Comprender la proporcidon de cada tipo de servicio atendido permite obtener
una vision clara de los desafios que enfrenta la organizacidn y establecer planes para mitigar
futuros problemas. Este andlisis no solo evalla la cantidad y naturaleza de los servicios de soporte
de Tl, sino que también busca identificar patrones que podrian estar impulsando el aumento de
incidentes o requerimientos. En muchos casos, una mayor cantidad de incidentes puede estar
relacionada con problemas en la infraestructura tecnoldgica, errores humanos o falta de
capacitacion. Por otro lado, un incremento en los requerimientos puede sefialar una necesidad de
innovacion constante o de mejoras tecnoldgicas para satisfacer las expectativas cambiantes del
mercado o de los usuarios internos. Con base en este analisis, serd posible disefiar una estrategia
gue aborde las posibles causas, optimice la gestion de incidentes y requerimientos, y mejore la
calidad del servicio. Al reducir la cantidad de interrupciones y optimizar la respuesta ante
solicitudes de cambio o mejora, la organizacion podra mejorar su eficiencia operativa y ofrecer un
servicio mas efectivo, adaptado a las necesidades futuras. A continuacién, se presentaran los

objetivos especificos del estudio.

Objetivos

Evaluar y comprender los servicios atendidos de soporte de tecnologia de la informacién
(TI) en una organizacion privada durante el segundo semestre del 2023, con el fin de identificar

mejoras y optimizacion en la atencion.

Objetivo general

Analizar los servicios de soporte de Tl atendidos por una organizacion privada durante el
segundo semestre del 2023, para identificar patrones y desafios relevantes que permitan mejorar

la eficiencia y la calidad de estos servicios.
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Objetivos especificos

e Analizar los tipos de servicios de soporte de Tl atendidos durante el segundo semestre del
2023.

e |dentificar los principales desafios en la prestacion de servicios de soporte de Tl durante el
segundo semestre del 2023.

e Evaluar las nuevas tecnologias utilizadas en los servicios de soporte de Tl durante el

segundo semestre del 2023.

Marco de referencia

Cliente: Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona u organizacion; por
lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y

servicios.

Calidad del servicio: Es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Util, oportuno, seguro y confiable, alin bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion.

Servicio: Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los

clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos.

Atencidn al cliente: Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con

orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra



INSTRUCTIVO PARA PRESENTACION DE PROYECTOS DE GRADO 6

para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, por tanto, crear o incrementar

la satisfaccion de nuestros clientes.

Caracteristicas del servicio al cliente: Las caracteristicas del servicio al cliente son los
atributos que definen la calidad vy la eficacia del servicio que una empresa ofrece a sus clientes.

Algunas de estas caracteristicas incluyen:

e Amabilidad: La amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y servicial que se le da al
cliente. Saludar con una sonrisa.

e Honestidad: La honestidad es un factor muy importante ya que es cuando no se engafa al
cliente, el vendedor se interesa mas por satisfacer la necesidad del cliente y no solo por
vender.

e Atencion personalizada: es la atencidn directa y personal con el cliente, tomando en
cuenta los gustos y las preferencias para poder ofrecerle el mejor producto o servicio.

e Rapidez en la atencidn: La rapidez en la atencion es el tiempo en el que se atiende al
cliente, ya sea para gestionar y buscar soluciones a sus reclamos, consultas, o venderle un
producto o servicio.

e Confianza: La confianza esta dada cuando el cliente se siente seguro del producto que esta
adquiriendo. Comprende lo que el vendedor le habla y le genera seguridad.

e Disposicion de Servicio: Cuando la persona que atiende al cliente le hace sentir que sus
necesidades y requerimientos son importantes. Hay un trato amable, un ambiente

agradable. El vendedor escucha al cliente sin interrumpirlo.

Como menciona, Rodriguez (2017) asegura que “Cumpliendo los factores y caracteristicas
gue se agrupan en las caracteristicas de servicio al cliente, se vera como resultado positivo
creciente” (p.11).

Calidad en la atencion del cliente: Representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y

lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa
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Internet: El internet es una red mundial de computadoras que permite la comunicacién y
el intercambio de informacion entre usuarios de todo el mundo. Es una red descentralizada
compuesta por muchas redes mas pequefias que se conectan entre si. Permite acceder a una
amplia variedad de recursos y servicios, como sitios web, correo electrénico, redes sociales y
streaming de audio y video. Utiliza protocolos de comunicacién estandar, como TCP/IP, para
transmitir datos de manera eficiente y confiable. El internet ha transformado la forma en que las

personas se comunican, trabajan, aprenden y se entretienen en la vida moderna

Trabajo remoto: El trabajo remoto es una forma de empleo donde los trabajadores
realizan sus tareas desde lugares distintos a la oficina, usualmente desde casa o espacios de
coworking. Se ha vuelto popular gracias a la tecnologia, ofreciendo flexibilidad horaria, reduccion
de desplazamientos y mejor conciliacion entre vida laboral y personal. Aunque presenta ventajas,
como ampliar oportunidades laborales, también plantea desafios en gestiéon y comunicacion a

distancia.

Herramientas Ofimaticas: Las herramientas ofimaticas son programas informaticos
disefiados para facilitar tareas de oficina, como la creacion, edicidn, gestion y presentacion de
documentos, hojas de calculo, presentaciones y otros tipos de archivos. Algunas de las

herramientas ofimaticas mas comunes incluyen:

Tecnologia: la tecnologia” viene del griego téxvn (se pronuncia “téchné”) y quiere
decir arte, oficio o destreza. Por lo tanto, la tecnologia no es una cosa sino un proceso, una
capacidad de transformar o combinar algo ya existente para construir algo nuevo o bien darle
otra funcion. Y esa capacidad de transformacion puede ser intuitiva o bien (como sucede en
nuestras sociedades actuales) se trata de un saber que proviene directamente del campo de

las ciencias.

TIC: Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), son el conjunto de
recursos, herramientas, equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios; que
permiten la compilacidon, procesamiento, almacenamiento, transmision de informacién como:

voz, datos, texto, video e imagenes.
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Transformacion digital: La transformacion digital implica integrar tecnologias y soluciones
digitales en todas las dreas de un negocio. Este es tanto un cambio cultural como tecnolégico, ya
gue requiere que las organizaciones hagan cambios fundamentales en la forma en que operany
en el modo en que brindan experiencias y beneficios al cliente. Las soluciones digitales también
ayudan a aumentar la fuerza laboral y pueden conducir a la transformacién de los procesos de

negocio y del modelo de negocios.

Inteligencia Artificial: La inteligencia artificial (IA) es un campo de la informatica que se
centra en la creacion de sistemas y programas informaticos capaces de realizar tareas que
normalmente requieren inteligencia humana. Estos sistemas estan disefiados para simular
procesos cognitivos como el aprendizaje, el razonamiento, la percepcion, la comprension del
lenguaje natural y la toma de decisiones, la IA utiliza una variedad de enfoques y técnicas,
incluyendo algoritmos de aprendizaje automatico, redes neuronales artificiales, ldgica difusa,
algoritmos genéticos y procesamiento de lenguaje natural, entre otros. Estos métodos permiten a
los sistemas de |A aprender de los datos, adaptarse a nuevas situaciones, y mejorar su
rendimiento con el tiempo sin una programacién explicita para cada tarea, los sistemas de |A se
aplican en una amplia gama de campos y aplicaciones, incluyendo el reconocimiento de voz y de
imagenes, la conduccidon autdonoma, la traduccion automatica, la deteccion de fraudes, la atencién

médica, los sistemas de recomendacion, la optimizacion de procesos empresariales, entre otros.

La IA es un tema de por si de gran envergadura, ya que logra avasallar muchos aspectos de

las tendencias actuales por esta razén como mencionan Ocafia Fernandez et al. (2019):
Mencionaron que la enorme masa de ciudadanos de la denominada "aldea mundo" se
encuentran en una situacién no muy privilegiada respecto a las tecnologias de 1Ay
desconocen notoriamente los posibles efectos y por ende los riesgos a los que quedarian
expuestos ante este avance ineluctable que se gesta cada vez a pasos mas acelerados (p.
538).

Para comprender mejor el contexto del estudio, a continuacion, se describiran los antecedentes.
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Antecedentes

En los principios del siglo XXI, la caracteristica definitoria del mundo es el cambio. La
capacidad de adaptacion es como un elemento primordial para las organizaciones en nuestra
sociedad actual. Para sobrevivir en un mercado altamente competitivo, las administraciones
deben considerar cuidadosamente estos aspectos al tomar decisiones estratégicas, las
organizaciones deben ajustarse constantemente al entorno competitivo para mantenerse a flote
en medio de una intensa competencia, impulsando mejoras en sus operaciones y servicios los
aspectos como la atencion al cliente y la prestacion de servicios de calidad son cruciales para
mantenerse relevantes en un mercado que se vuelve mas desafiante dia a dia, desde tiempos
antiguos, el ser humano ha buscado satisfacer sus necesidades desde un principio, esto se lograba
a través de la produccién propia, pero con el tiempo, la necesidad de obtener una variedad de
productos llevd al intercambio de mercancias en mercados locales. La competencia entre
agricultores y productores llevé a una mejora constante en la calidad de los productos, con el
tiempo, la simple calidad de los productos ya no fue suficiente para destacar en el mercado,
dando lugar a un nuevo enfoque; La atencidn al cliente. Este enfoque pone énfasis en satisfacer
las necesidades y expectativas del cliente, y se ha convertido en una piedra angular de las
estrategias comerciales modernas, la atencién al cliente no solo se centra en la calidad del
servicio, sino que también estd profundamente influenciada por el uso de tecnologias;

Por otro lado, como mencionan Martinez Mufios y Licona Olm (2022):

Hacia la atencion a clientes ha tenido diferentes cambios a lo largo del tiempo,

respondiendo siempre a los acontecimientos y necesidades de la época. El término

atencion en el servicio al cliente ha tomado fuerza en los ultimos afios teniendo en cuenta
que la competencia es cada vez mayor debido a la innovacién de productos y el aumento
de la perspectiva del cliente, que no sélo busca calidad y precio; sino que espera un
servicio personalizado y que sea tratado con amabilidad, en un ambiente agradable donde

se sienta cémodo, de ahi la importancia de considerar este importante concepto (p.3)

La exigencia empresarial derivada de la globalizacién ha impulsado a las empresas a elevar

sus niveles de competitividad, este término se refiere a la capacidad de las empresas para
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producir bienes o servicios de calidad y eficiencia, tanto a nivel nacional como internacional, con
el fin de asegurar su posicién en el mercado; Como indican Bernal Jiménez y Rodriguez Ibarra
(2019):

Actualmente, se observa como las empresas estan adoptando diversas estrategias para

mejorar su productividad y optimizar sus procesos, la adopcion de tecnologias de la

informacion y comunicacién (TIC) se ha convertido en una herramienta clave que permite

a las empresas afiadir valor a sus operaciones, buscando asi obtener ventajas competitivas

que les permitan destacar en un mercado globalizado. Ademads, es evidente como las

empresas estan apostando por la innovacion (p.3).

Ademas, la evolucidn de la atencidn al cliente y la adopcidn de tecnologias han llevado a
un creciente uso de plataformas digitales ha alcanzado niveles de conocimiento del uso
tecnoldgico y los negocios digitales por eso como mencionan Guafia Moya et al. (2017):

En Sudamérica se estima que en el 2014, el uso de internet fue 54.7% y que para el 2016,

se incremente en un 57%, por ello la nueva cultura digital implica que internet sea parte

de la vida cotidiana, mientras que las TIC se conviertan en herramientas para desarrollar
actividades como la compra y venta digital, incluyendo a todos los individuos en la
sociedad; estos nuevos procesos permiten generar nuevas tendencias del uso de las
tecnologias y conducta del consumidor tecnoldgico, por lo que, permite una comunicacion
efectiva en la era digital, tiene la capacidad de informarse en tiempo real y facilitar los

procesos del consumo en la web (p.2).

Ademas, se ha podido identificar que el hecho de realizar una atencién a usuarios o
clientes representa un factor importante asi mismo Galvez Moreno y Vargas Hernandez (2018)
afirma “La atencidn al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con orientacion
a satisfacer las necesidades de sus clientes; logrando asi incrementar su productividad y ser
competitiva” (P.2). La atencion del servicio esta la calidad con la que se atiende a la persona por
esta razon Sanchez Murillo y Dorada Medina (2013) afirman que “los estudios recientes muestran
gue, el cliente es cada vez mas exigente. Sin embargo, la percepcién de la calidad varia de uno a
otro cliente y no es la misma para el comprador que para el proveedor del servicio” (p.18).

Sabiendo que la calidad del servicio tiene una percepcion diferente por cada persona por eso esta
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area es tan estricta en la buena atencion del cliente no solo por el trato hacia ellas si no también
en la calidad de lo que este requiera, ya que muchas de las veces es para poder solucionar
problemas que el usuario presenta, para ello una herramienta que se ha implementado mucho
con el paso de los tiempos es el internet puesto que esta herramienta a cerrado muchas barreras
y a dia de hoy permite la interconexion remota de diferentes partes del mundo, por eso la
transformacién digital se ha convertido en un factor fundamental para el cambio de la matriz
productiva. Esto se debe a que el mundo esta siendo cada vez mas digital y las empresas
necesitan adaptarse a esta nueva realidad para seguir siendo competitivas en el mercado nacional
e internacional, En la actualidad; la transformacion digital se ha convertido en una necesidad
imperante para el desarrollo y competitividad de los paises en el ambito global, La transformacion
digital se ha consolidado globalmente como una palanca protagdnica para impulsar la
competitividad y el crecimiento econédmico de los paises, la adopcion de tecnologias innovadoras
a lo largo de toda su matriz productiva -sectores primario, secundario y terciario- permite
optimizar procesos, mejorar la calidad, ampliar mercados y apuntalar la sostenibilidad; la
evolucion y adaptacion que ha forzado a las empresas por la ayuda del internet no es buena del
todo porque esta expansion tan acelerada que se ha presentado en los Ultimos afios ha incurrido
a que las empresas también deben de tener un nivel de seguridad adecuado para que no sean
vulnerables por terceros, ya que en algunas fallas que se presentan en el drea de la tecnologia es
debido a que son victimas de software maliciosos y algunos archivos corruptos el cual hacen que
algunos documentos o programas comiencen a fallar. Por esta razén Trujillo Torres et al. (2024)
afirman que “La seguridad digital es un aspecto fundamental en el mundo actual, en el que el uso
de tecnologias de la informacion y comunicacién (TIC) se ha vuelto una herramienta esencial en
todos los ambitos” (p.2)., El internet se encuentran muchas amenazas que atentan a la seguridad
de la informacién de los usuarios que diariamente acceden a esta red haciendo uso de diferentes
dispositivos que se conectan desde sus hogares u organizaciones que en gran cantidad de casos
no cuentan con los controles de seguridad suficientes y terminan exponiéndose a todas esas
amenazas que crecen con el pasar del tiempo, a esto toca sumarle la inteligencia artificial que hoy

en dia esta en el auge ya que ha facilitado en muchos sentidos a las personas, por eso es
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importante mencionar de cuando se habla de inteligencia artificial surgen multiples campos por
eso se mencionan Caballero Alarcon y Britez Carli (2023)

En el campo de las potencialidades de los sistemas informaticos, se hace presente desde

un ambito mas técnico, la Inteligencia Artificial (IA) que se conforma con sistemas que, a

partir de procesos de bases de datos, algoritmos y computo ofrecen respuestas

comparables con la forma en que opera la inteligencia humana. Tal es la potencia de esta
tecnologia que esta incluida en casi todas las formas de creacién de valor de las cadenas

de produccion basadas en el conocimiento y también en el dmbito educativo. (p.2).

En vista de todos los avaneces que hay hoy en dia a nivel de tecnologia se puede facilitar
mucho mas el saber el nivel de satisfaccion del cliente que es atendido ya que esto es importante
para poder medir la calidad del servicio, el hecho de poder medir |la atencién dada por la persona
hacia el cliente es vital, porque en ello se puede optar en tomar medidas en pro de mejora, estas
encuestas hoy en dia pueden ser formularios virtuales, encuestas por voz o encuestas donde el
usuario da un valor presionando los nimeros en el teléfono, en la actualidad muy pocas veces se
implemente encuetas fisicas donde deben de diligenciar a mano los documentos, por otro lado,
como menciona Zevallos (2023):

Es el cliente quien valora la calidad de la atencién que recibe; asi que, para alcanzar su

satisfaccion es obligatorio garantizar la calidad del servicio prestado. Desde esta

perspectiva, la evaluacion de la calidad de atencion al cliente es un proceso que debe
realizarse en cada organizacion empresarial como una medida para determinar su nivel de
desempefio frente a los estandares internacionales y de satisfaccion al cliente en sus

diferentes dimensiones y categorias (p.3).

Al tener la informacion sobre la calidad valorada por el cliente es facil percibir su nivel de
satisfaccion que es un punto también importante porque no solo se puede tener una buena
calidad en el servicio si la persona no es empatica o si el cliente no esté a gusto aun si le fue
solucionado el problema o la peticién que necesitaba asimismo Silva Trevifio et al. (2021) afirma
gue “La calidad en el servicio se asocia positivamente con las variables de satisfacciéon del cliente y
lealtad del cliente. Por su nivel de importancia, se clasifican en orden de mayor a menor en

responsabilidad-confiabilidad, confianza-empatia, lealtad-satisfaccion, empatia-satisfacciéon y
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tangibles” (p.10). Por eso es de vital importancia tener un buen nivel de calidad-satisfaccion con
el cliente porque de ello depende la buena experiencia que el cliente puede desempefiar y asi
mismo poder se pueden tomar las medidas correspondientes por menciona Calatayud Mendoza
et al. (2023) donde afirman “estimar el impacto, desde el enfoque de la teoria del cambio, implica
gue cualquier intervencidn publica o privada sea a través de un programa, proyecto o politica
debe generar o impulsar cambios en los resultados”.

Con base a los antecedentes expuestos, se procedera a realizar su evaluacién considerando los

aspectos claves que con lleven en el estudio.
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Capitulo 2. Evaluacién

La atencion al cliente, como concepto empresarial, ha evolucionado de ser una tarea
meramente operativa a un componente estratégico clave para la diferenciacion y éxito en los
mercados modernos. A medida que la competencia en el mercado global se intensifica, Asimismo,
las organizaciones han comprendido la importancia de generar experiencias de servicio
satisfactorias que contribuyan no solo a la lealtad del cliente, sino también a la sostenibilidad del
negocio segun Khajeh Noubar y Rostmazadeh (2018) un estudio realizado se afirma que las
empresas con una atencién al cliente excelente tienen un 60% mas de probabilidades de

mantener una base de clientes leales, frente a aquellas que no invierten en esta.

El cliente contemporaneo, gracias al acceso masivo a informacion a través de internet, se
ha vuelto mads exigente y menos tolerante ante experiencias negativas. Ya no basta con ofrecer un
producto de calidad; la atencién que se ofrece a lo largo de la experiencia de compra y postventa
es ahora un diferenciador fundamental, segiin Maria Holmlund et al. (2020) sostienen que la
satisfaccion del cliente se ha convertido en un pilar clave del éxito empresarial, y para alcanzar
dicho objetivo, las empresas deben ser capaces de ofrecer un servicio rapido, eficiente y
personalizado. Esto se traduce en una necesidad creciente por parte de las organizaciones de
adaptarse a nuevas tecnologias que optimicen la atencion al cliente y permitan una mayor

conectividad.

El impacto de la transformacién digital ha sido uno de los motores mas significativos en la
evolucién de la atencion al cliente en la Ultima década. Mientras que, en el pasado, las
interacciones entre empresas y clientes estaban limitadas por canales tradicionales, como
llamadas telefdnicas vy visitas fisicas, hoy en dia las organizaciones pueden interactuar con sus
consumidores a través de multiples plataformas digitales. Asi mismo Sagar (2024) afirma que, “el
85% de los consumidores prefieren utilizar medios digitales, como correos electronicos, redes

sociales y chat en linea, para comunicarse con las empresas” (p.9). Este cambio ha obligado a las
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organizaciones a revisar sus estrategias de atencion al cliente para garantizar que cada punto de

contacto esté alineado con las expectativas del consumidor moderno.

Evolucidn de la Atencidn al Cliente en la Era Digital

La era digital ha traido consigo una transformacién sin precedentes en la forma en que las
empresas gestionan la atencion al cliente. Con la proliferacién de plataformas tecnolégicas y
redes sociales, los consumidores tienen acceso inmediato a productos y servicios a través de
multiples canales, lo que ha obligado a las empresas a repensar sus estrategias de atencion al
cliente y garantizar una experiencia coherente en todos los puntos de contacto. Como indican las
empresas que no adoptan un enfoque diferente estan en desventaja frente a aquellas que si lo
hacen segln Shobhana Chandra et al. (2021), los consumidores actuales esperan poder

interactuar con las marcas de forma fluida y sin interrupciones.

Uno de los avances mas significativos en la atencion al cliente en la era digital es |a
introduccidn de sistemas automatizados de atencién, como los chatbots y las interfaces de
inteligencia artificial. Estos sistemas, seglin Chiara Valentina et al. (2022) afirma que “Permiten a
las empresas manejar un gran volumen de interacciones con los clientes de manera eficiente”
(p.5). Lo que se traduce en una mejora significativa en términos de tiempo de respuesta y
satisfaccion del cliente. Un ejemplo claro de esto es el uso de chatbots en el sector minorista,
donde las empresas han logrado reducir los tiempos de espera en mas del 50% y mejorar la

resolucion de problemas en un 30%.

Asi mismo, la automatizacion también plantea ciertos desafios. Mientras que los sistemas
automatizados pueden gestionar interacciones simples de manera eficiente, aln existen
limitaciones en cuanto a la resolucion de problemas complejos que requieren la intervencion de
un ser humano. Tal como lo mencionan Sascha Kraus et al. (2021) las empresas deben equilibrar
la automatizacion con el contacto humano para garantizar que los clientes que enfrentan

problemas mas complicados reciban una atencién personalizada y efectiva. Este enfoque hibrido
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permite a las organizaciones aprovechar lo mejor de ambos mundos: la eficiencia de la
automatizacion y la empatia del servicio al cliente humano.

Otro aspecto fundamental de la atencion al cliente en la era digital es la importancia de
monitorear en tiempo real las interacciones con los clientes. Con el crecimiento de las
plataformas de resefias en linea y las redes sociales, un solo comentario negativo puede tener
repercusiones significativas en la reputacién de la empresa. Igualmente, un estudio del 90% de los
consumidores considera que las opiniones de otros clientes influyen en sus decisiones de compra
asimismo Tahir Islam et al. (2020), lo que subraya la necesidad de gestionar adecuadamente la
reputacion en linea y responder de manera rapida y profesional a cualquier problema que pueda

surgir.

Impacto de las Tecnologias Emergentes en la Atencién al Cliente

Las tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial (IA), el machine learning y el
andlisis de datos, han desempefiado un papel crucial en la transformacién de la atencion al cliente
en los ultimos afios. Estas herramientas permiten a las empresas ofrecer servicios mas
personalizados y predecir las necesidades de los clientes con mayor precision, lo que resulta en
una mejora significativa en la experiencia del cliente. Segun Pragya Singh y Vandana Singh (2024)
en unos estudios realizados el 75% de las empresas que utilizan inteligencia artificial en su
atencidn al cliente han reportado mejoras en la satisfaccion del cliente y una reduccion del 30%

en los costos operativos

La IAy el machine learning permiten a las empresas analizar grandes cantidades de datos
en tiempo real, lo que les ayuda a identificar patrones y tendencias en el comportamiento del
cliente. Por esta razon Olukunle Oladipupo et al. (2024). Menciona que “Este tipo de analisis
predictivo es especialmente Util en sectores como el comercio electrénico, donde las empresas
pueden anticipar las necesidades de los clientes y ofrecer productos y servicios personalizados
antes de que el cliente los solicite” (p.568). Un ejemplo de esto es el uso de algoritmos de

recomendacion, que sugieren productos basados en compras anteriores o en las preferencias del
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cliente, lo que no solo mejora la experiencia de compra, sino que también incrementa las tasas de

conversion.

A pesar de las ventajas que ofrecen estas tecnologias, su implementacion también plantea
desafios, especialmente en lo que respecta a la privacidad y proteccion de datos. Segin Nkechi
Emmanuella Eneh et al. (2023) informan que la recoleccién masiva de datos personales por parte
de las empresas ha generado preocupaciones entre los consumidores sobre como se utilizan y
protegen sus datos. Asimismo, un estudio que demuestra el 60% de los consumidores desconfia
de las empresas que recopilan demasiada informacién personal sin proporcionar garantias
adecuadas de seguridad y privacidad. Para abordar estas preocupaciones, las empresas deben
cumplir con regulaciones como el Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) en Europa

y desarrollar politicas claras y transparentes sobre el uso de los datos del cliente.

Ademas, es fundamental que las organizaciones inviertan en soluciones de ciberseguridad
para proteger la informacion sensible de sus clientes. Asimismo, Romansky (2022) afirma que “la
implementacién de medidas de ciberseguridad robustas, como la encriptacion de datos y los
sistemas de autenticacion de dos factores, puede reducir significativamente el riesgo de brechas
de seguridad y generar mayor confianza entre los consumidores” (p.56). Este enfoque no solo
protege a la empresa contra posibles ataques cibernéticos, sino que también contribuye a

mejorar la percepcioén del cliente en cuanto a la seguridad y profesionalismo de la organizacion.

Estrategias para Mejorar la Atencién al Cliente en la Era Digital
Ante los retos y oportunidades que plantea la era digital, las empresas deben adoptar una serie
de estrategias clave para mejorar la atencion al cliente y mantenerse competitivas en un mercado

cada vez mas exigente. A continuacion, se analizan algunas de las estrategias mas efectivas:

Implementacién de Estrategias Omnicanal: Este enfoque es esencial para garantizar una
experiencia de cliente coherente en todos los puntos de contacto. Como explican Lisnawati et al.

(2021) afirma que, “las empresas que adoptan un enfoque omnicanal pueden ofrecer una
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experiencia mas integrada vy fluida, lo que mejora la satisfaccion del cliente y reduce la friccién en
el proceso de compra” (p.587). Esta estrategia implica la integracion de multiples canales, como
redes sociales, correo electrénico, teléfono y chat en linea, de manera que el cliente pueda elegir

como interactuar con la empresa en funcion de sus preferencias.

Personalizacidn del Servicio mediante el Uso de Datos: La personalizacién es uno de los
factores clave en la satisfaccion del cliente. A través del analisis de datos, las empresas pueden
ofrecer experiencias mas relevantes y adaptadas a las necesidades individuales de cada cliente.
Asimismo, las empresas que utilizan herramientas de personalizacién basadas en IA logran un
aumento del 20% en la satisfaccion del cliente y una mejora del 15% en la retencién de clientes
segln Shobhana Chandra et al. (2021). Esto es especialmente relevante en sectores como el
comercio electronico y los servicios financieros, donde la capacidad de ofrecer recomendaciones

personalizadas puede marcar la diferencia en la decisién de compra.

Automatizacion de Procesos: La automatizacién es clave para mejorar la eficiencia en la
atencion al cliente. Asi mismo, es importante que las empresas no dependan exclusivamente de
sistemas automatizados y mantengan un enfoque hibrido que combine la eficiencia de los
sistemas automatizados con la empatia y el toque humano en las interacciones mas complejas
como lo menciona Sascha Kraus et al. (2021). Esto asegura que los clientes reciban una atencion
eficiente y, al mismo tiempo, tengan acceso a la asistencia de un representante humano cuando

sea necesario.

Capacitacién Continua del Personal de Atencién al Cliente: A pesar del avance de la
tecnologia, el factor humano sigue siendo crucial en la atencién al cliente. Las empresas deben
invertir en la capacitacion continua de su personal para garantizar que estén equipados con las
habilidades necesarias para manejar situaciones dificiles y ofrecer un servicio de calidad.
Asimismo, sostienen la capacitacién en habilidades blandas, como la empatia, la escucha activa y
la resolucién de problemas como lo menciona Khajeh Noubar y Rostamzadeh (2018), es esencial

para mejorar la calidad de la atencidn al cliente y garantizar una experiencia satisfactoria.
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Gestion de la Reputacion en Linea: En la era digital, la reputacion en linea de una empresa
es un factor crucial para su éxito. Segun un estudio de Tahir et al. (2020) del 88% de los
consumidores investigan en linea antes de realizar una compra, lo que subraya la importancia de
mantener una imagen positiva en plataformas. Las empresas deben monitorear activamente sus
resefias en linea y responder de manera oportuna y profesional a cualquier comentario negativo

para minimizar el impacto en su reputacion.

Adopcion de Soluciones de Ciberseguridad: Finalmente, en un entorno digital donde la
proteccidn de los datos del cliente es fundamental; como indica Nkechi Emmanuella Eneh et al.
(2023) las empresas deben priorizar la seguridad de la informacién y asegurarse de cumplir con
las normativas de privacidad. Invertir en soluciones de ciberseguridad no solo protege a la
empresa de posibles brechas de seguridad, sino que también genera mayor confianza entre los
clientes, lo que a su vez puede mejorar su satisfaccion y lealtad hacia la marca.

La seguridad de la informacién se ha convertido en un pilar fundamental en la estrategia
empresarial moderna. Con el aumento de las amenazas cibernéticas, las empresas deben priorizar
la proteccion de sus datos y sistemas. Esto no solo implica la implementaciéon de medidas
técnicas, como firewalls y software de deteccion de intrusos, sino también la adopcién de
politicas claras que garanticen la privacidad y seguridad de la informacion.

Ademas, la inversidn en soluciones de ciberseguridad puede ofrecer un retorno
significativo. Las empresas que demuestran que toman en serio la proteccién de la informacién
pueden destacarse en un mercado competitivo. Los clientes son cada vez mas conscientes de Ia
importancia de la seguridad en linea y, por lo tanto, prefieren hacer negocios con organizaciones
gue se esfuerzan por proteger sus datos personales. Al fortalecer sus medidas de seguridad, las
empresas no solo protegen sus activos, sino que también construyen relaciones mas solidas con
sus clientes, lo que fomenta la lealtad a la marca.

En el siguiente apartado, se detallan los resultados que reflejan el alcance del estudio y de

los objetivos.
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Capitulo 3. Resultados

En el contexto actual, las tecnologias de la informacidn (Tl) juegan un papel esencial en la
operacion y el desarrollo de las empresas. Sin un adecuado soporte tecnoldégico, es dificil que una
organizacion logre mantener sus procesos operativos con eficiencia y competitividad. A medida
que las empresas dependen mas de las tecnologias para gestionar operaciones criticas, la
demanda de servicios de soporte Tl aumenta en todas las industrias. Este analisis comparativo de
los servicios de soporte Tl entre los departamentos del Huila y Putumayo ofrece una vision valiosa

sobre la disparidad en la demanda y la naturaleza de los problemas atendidos en ambas regiones.

la base de datos suministrada por la empresa privada contiene un total de 1129 servicios
de soporte Tl que fueron atendidos en los departamentos del Huila y Putumayo. Este andlisis
busca desglosar estos datos con el objetivo de examinar el enfoque y las caracteristicas distintivas
gue presenta cada region en términos de atencidn de soporte tecnoldgico, asi como los factores

que podrian estar influyendo en las diferencias observadas.

= PUTUMAYO
= HUILA

Figura 1 Servicios atendidos en los departamentos Huila y Putumayo

Fuente: Autor

En primera instancia, se observa que el departamento del Huila tiene una mayor cantidad
de servicios atendidos que el Putumayo. De los 1129 de los 2 departamentos, el 65% de los
servicios fueron atendidos en el Huila, mientras que 35% corresponden al Putumayo. Esta

diferencia, a primera vista, puede estar relacionada con multiples factores, como la
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infraestructura tecnoldgica disponible, la demanda de soporte por parte de las empresas y

clientes, y la disponibilidad de recursos humanos especializados en cada region.

En términos generales, la disparidad en el niumero de servicios atendidos sugiere que el
Huila cuenta con una mayor demanda de soporte Tl, posiblemente debido a una infraestructura
tecnoldgica mas desarrollada y una mayor cantidad de empresas que dependen de servicios de
soporte tecnoldgico. Este departamento podria estar lidiando con una gama mas amplia de

problemas tecnoldgicos, lo que resulta en un mayor volumen de solicitudes.

En cambio, el Putumayo, con una cantidad significativamente menor de servicios
atendidos, podria estar enfocado en problemas mas basicos o menos especializados, lo cual
podria reflejar una infraestructura menos avanzada o una menor digitalizacién en la region.
También es probable que el Putumayo cuente con menos empresas que requieran un soporte

tecnoldgico extenso, lo que podria explicar la menor cantidad de servicios atendidos.

= Contratista
= Directo

= Mesa 1.5

Figura 2 Grupos atendidos en los departamentos Huila y Putumayo

Fuente: Autor

Una parte importante se centra en los tres grupos principales que solicitaron servicios de
soporte Tl: personal directo con un 34%, personal contratista con un 33% vy la mesa de ayuda 1.5
con un 33%. Cada grupo presenta caracteristicas diferentes en cuanto a la naturaleza de las

solicitudes y la frecuencia con la que requieren soporte.
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De los 1129 servicios atendidos, es crucial valorar cémo estan distribuidos estos entre los
tres grupos en cada departamento para identificar patrones o diferencias significativas. En el
Huila, la mesa de ayuda 1.5 juega un papel importante ya representa el grupo con mayor nimero
de solicitudes el 43%. Esto puede deberse a que una gran parte de los problemas reportados en el
Huila corresponden a incidentes de baja complejidad, los cuales pueden ser resueltos
rapidamente sin necesidad de intervencién especializada.

Por otro lado, en el Putumayo, el personal directo es el grupo que mas solicita soporte Tl,
con un 45% del total. Esto indica una dependencia significativa del personal interno de la region
en el soporte tecnoldgico, lo que podria estar relacionado con la naturaleza de las operaciones
locales. Dado que Putumayo presenta menos solicitudes totales que el Huila, es posible que la
naturaleza de los problemas tecnoldgicos requiera de un soporte menos capacitado para la
resolucion de incidentes criticos.

En ambos departamentos, los contratistas también presentan una demanda considerable
de soporte Tl, representando el 30% del total en el Huila y el 40% en Putumayo. Los contratistas
tienden a requerir soporte para integraciones tecnoldgicas, acceso a sistemas internos, y
configuraciones especificas de proyectos en los que estan trabajando. Este grupo es
particularmente importante, ya que su acceso adecuado a los sistemas internos de la empresa

garantiza el éxito de sus proyectos.

Huila

m Contratista

. 0,
ey u Directo

Mesa 1.5

Figura 3 Grupos atendidos en el departamento del Huila

Fuente: Autor
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Putumayo

m Contratista
= Directo

= Mesa 1.5

Figura 4 Grupos atendidos en el departamento del Putumayo

Fuente: Autor

Un aspecto relevante que influye en la diferencia en la cantidad de servicios atendidos
entre el Huila y Putumayo es la disponibilidad de profesionales de Tl en cada region. En el Huila,
es probable que haya una mayor oferta de profesionales capacitados, lo que facilita una
respuesta rapida y eficiente a las solicitudes de soporte. Ademas, un equipo mas robusto en
términos de numero y formaciéon permite que se puedan atender un mayor volumen de
solicitudes, lo que podria explicar por qué la mesa de ayuda 1.5 maneja la mayor parte de las

solicitudes en el Huila.

En Putumayo, una menor disponibilidad de personal especializado podria limitar tanto la
cantidad de servicios atendidos como la complejidad de los problemas que pueden ser resueltos.
Es posible que el soporte tecnoldgico en esta region esté mas orientado hacia la resolucién de
incidentes de menor complejidad o que el personal encargado no esté tan capacitado para

manejar problemas mas complejos
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Figura 5 Servicios atendidos de los soportes en Huila y Putumayo

Fuente: Autor

Otro punto clave es la distribucion de roles dentro del equipo de soporte Tl en ambas
regiones. Del grupo de trabajo en los departamentos del Huila y Putumayo, se percibe que solo
seis personas estan encargadas de atender los servicios de contratistas y personal directo. Esto
significa que el equipo esta categorizado para atender estos grupos, lo cual sugiere que los roles

dentro de la empresa privada estan bien definidos.

Es interesante notar que todos los miembros del equipo pueden atender solicitudes de la
mesa de ayuda 1.5, lo que sugiere que este grupo maneja problemas de menor complejidad. Sin
embargo, para atender las solicitudes de los grupos de personal directo y contratistas, se requiere
una mayor capacitacion o perfiles diferentes dentro de la empresa. Esto indica que hay una
segmentacion clara entre los soportes que manejan problemas de ofimatica, que suelen ser mas

directos y relacionados con el uso de software basico, y los soportes que atienden problemas de
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telecomunicaciones, los cuales son mas criticos, ya que una falla en este ambito puede afectar a
multiples personas o incluso a toda la infraestructura tecnoldgica de una organizacion

En Putumayo, por ejemplo, los soportes de Tl Juan y Harold atendieron la mayoria de los
servicios durante el segundo semestre de 2023, lo que indica una mayor carga de trabajo en esta
region, probablemente debido a la falta de personal especializado. La mayor parte de las
solicitudes fueron relacionadas con problemas ofimaticos, lo que sugiere una menor incidencia de
problemas de telecomunicaciones en esta region. En comparacion, el Huila presenta un balance

mas equitativo entre los servicios ofimaticos y de telecomunicaciones.

INCIDENTES

= HUILA = PUTUMAYO

Figura 6 Incidentes en los departamentos Huila y Putumayo

Fuente: Autor
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Fuente: Autor

El andlisis de los incidentes y requerimientos atendidos en cada departamento ofrece una
vision mas profunda sobre la naturaleza de los problemas que enfrentan ambas regiones. En
Putumayo, la cantidad de incidentes relacionados con telecomunicaciones es significativamente
menor que en el Huila. Esto puede estar relacionado con la infraestructura tecnolégica de cada
departamento, donde el Huila parece tener una mayor cantidad de servicios de

telecomunicaciones que requieren soporte constante.
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En cuanto a los requerimientos, Putumayo presenta una mayor cantidad de solicitudes
relacionadas con soporte ofimatico, lo que refuerza la idea de que los problemas en esta region
estan mas centrados en la utilizacién de software y herramientas basicas de oficina. En el Huila,
por otro lado, los requerimientos de telecomunicaciones son mas significativos, lo que puede

estar relacionado con la complejidad de los sistemas utilizados en las empresas de la region.

Es importante destacar que factores socioecondmicos y geograficos también influyen en la
disparidad de servicios atendidos entre el Huila y Putumayo. El Huila, siendo un departamento
mas urbanizado y con un mayor desarrollo econédmico, cuenta con una infraestructura
tecnoldgica mas robusta, lo que genera una mayor demanda de soporte Tl. Por otro lado,
Putumayo, al estar en una region mas apartada y con menos desarrollo, presenta una menor

demanda de servicios tecnoldgicos y una mayor concentracién de problemas basicos.

Ademas, la conectividad y el acceso a recursos tecnolégicos en el Putumayo podrian estar
limitados, lo que explica la menor cantidad de servicios relacionados con telecomunicaciones. Es
posible que, debido a la geografia y las dificultades de infraestructura, la region no cuente con la
misma capacidad para implementar soluciones tecnoldgicas avanzadas como las que existen en el

Huila.

Tabla 1

Servicios de categoria requerimiento y su complejidad

REQUERIMIENTOS
SERVICIOS COMPLEJIDAD

HUILA PUTUMAYO
Configuraciones 61 45 Alta
Instalaciones 40 34 Baja
Impresoras 10 22 Baja
Dominio 110 67 Baja
Carpetas en red 10 15 Alta
Mantenimiento Légico 22 11 Baja
Acompafiamiento técnico 20 11 Media
Actualizaciones 20 16 Media
Equipos de .
t:IecF:)municaciones 61 22 Media

Nota: Elaboracion propia
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De la anterior tabla se observa cuales fueron los servicios que atendieron los 2
departamentos a nivel de requerimientos, en ambas zonas el servicio mas predominante era la
creacion de dominio del equipo, esto debido a que muchos contratistas o inclusive personal
directo requerian tener ciertos accesos especiales en la red de la empresa privada por tal motivo
era alta la demanday la atencidn de dicho servicio se podia solucionar el mismo dia que creaban
la solicitud.

Los servicios que menos solicitudes tenia para el Huila eran los temas relacionados a
impresoras donde mayormente era poder generar impresiones o escaneos de documentos vy las
carpetas de red, aunque este servicio no era muy recurrente es de mayor complejidad, dado que
este requiere crearle al usuario permisos especiales para tener acceso a servidores, se debia de
limitar la informacidn a la cual iba a tener acceso, ya que al tener acceso a los servidores podria
tener facilidad a otra informacién el cual no estaria autorizado para revisar editar o manipular,
toda esta serie de acciones dificultaba el trabajo de los soporte ya que son muchas las maniobras
adicional de las configuraciones que debia de realizar en el servidor, por otra parte en el
Putumayo los servicios como el mantenimiento légico son basicos y no requiere de mayor
complejidad, también esta el servicio de acompafiamiento aunque no fueron muchos este tenia
una particularidad el cual podia aumentar la complejidad del servicio y es que al requerir el
acompafiamiento del soporte este debe de tener las capacidades para poder solucionar lo que
requieran y en muchas ocasiones eran soluciones en sitios donde no tenian servicio o cobertura a

internet por tal motivo se dependia mucho de las capacidades del soporte y su experiencia.
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Tabla 2

Servicios de categoria incidentes y su complejidad

INCIDENTES
SERVICIOS COMPLEJIDAD
HUILA PUTUMAYO
Falla office 30 25 Media
Falla Oficina Virtual 20 14 Baja
Falla Impresora 10 14 Baja
Blogueos de cuenta de red 15 11 Alta
Falla de controladores 17 9 Media
Falla unidades de red 14 9 Media
Falla almacenamiento en la nube 11 16 Alta
Lentitud en portatil 9 15 Baja
Falla equipos de .
teIecoglurF:icaciones 254 39 Media

Nota: Elaboracion propia

Los incidentes que mayor relevancia tuvieron para los 2 departamentos estan
relacionados con falla en equipos de telecomunicaciones donde el Huila representa el 66% de los
incidentes de ese departamento ya que el departamento del Huila por su dispersion geografica
cuenta con equipo de telecomunicaciones mas avanzadas como es el caso de equipos que
funcionan con el sistema 4G o LTE que es la red celular el cual potencializa la cobertura de los
sistemas de comunicacién y no es como la tecnologia tradicional que es por medio de radio
enlaces punto a punto, estos equipos mayormente fallaban es por los cambios de frecuencia y se
bloqueaban el cual era necesario que el soporte fuera hasta el sitio y lo reiniciara si no habia
forma de realizarlo remotamente, también habia fallas de las nuevas salas de video conferencia
gue se habian implementado en el departamento del Huila el cual genero un gran reto ya que por
ser tecnologia nueva en el pais estan muy sujetos a la asistencia remota del fabricante el cual
podia demorar hasta 3 dias para agendar una revision en conjunto el cual impactaba
directamente al cliente y su funcionamiento al estar 3 dias por fuera de servicio, en el
departamento del putumayo la falla de los equipos de comunicaciones estaba mas enfocada a los
radio enlaces ya que este departamento por ser muy tropical las lluvias y las tormentas eléctricas
los dafios eran en las protecciones de tensién que mayormente se dafiaban en estos equipos,
debido a que este departamento no se encuentra muy desarrollando no tiene implementada la

misma tecnologia que tiene el Huila. El servicio que menos solicitudes tubo en el Huila fue
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lentitud del equipo ya que este servicios era mas bien rdpido porque los soportes en el mismo dia
podia dar la solucién al incidente, en comparaciéon con el Putumayo que los servicios que menos
solicitudes tubo fueron falla en los controladores este depende mayormente en los repositorios
que los soportes tienen pero hay situaciones que son equipos portatiles o de escritorio especiales
el cual requiere fuera de actualizar / reparar sus controladores realizar ciertas acciones para que
el equipo quede funcionando adecuadamente y por otra parte las falla de las unidades de red,
estaba mas enfocado en falla en los servidores a los cuales los usuarios tenian acceso en varias
ocasiones les retiraban los accesos o también era por actualizaciones en los servidores el cual

cambian las configuraciones que tenian.
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Figura 12 Servicios atendidos con mds de 5 dias

Fuente: Autor

Durante el segundo semestre del 2023, se observd que los servicios ofimaticos fueron los
gue mayor tiempo requirieron para resolver los diferentes problemas presentados superando los
5 dias. Esta demora se debid a una serie de factores que complicaron la solucion de los
incidentes. Uno de los principales motivos fue la falla en la sincronizacidon con servidores externos,
los cuales estaban fuera del control directo del equipo de soporte. Debido a esto, los técnicos

dependian de terceros, como proveedores externos o especialistas de otras areas, para colaborar
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y brindar una solucion conjunta. Esto aumentaba los tiempos de respuesta, ya que se requeria

coordinacién y disponibilidad de los equipos externos, lo que no siempre era inmediato.

Otro factor que contribuyd a los retrasos en la resolucién de problemas ofimaticos fue la
falta de acceso de los técnicos a herramientas de administracion. Muchos de los soportes no
contaban con permisos de administrador en ciertos sistemas o aplicaciones, lo que limitaba su
capacidad de maniobra para realizar cambios o ajustes rapidos. Al tener que escalar los
problemas a personal con acceso o esperar las autorizaciones pertinentes, el proceso de

resolucion se alargaba significativamente.

Ademads, uno de los motivos recurrentes por los que se extendia el tiempo de resolucién
de mas de un dia era la disponibilidad del usuario. Los clientes, en muchas ocasiones, contaban
con agendas muy apretadas, lo que dificultaba coordinar tiempos para realizar pruebas o entregar
los equipos a los técnicos. En algunos casos, los usuarios debian estar presentes para que el
soporte realizara las pruebas necesarias, lo cual retrasaba el proceso. Esta falta de disponibilidad
impactaba directamente en los tiempos de resolucion, ya que el soporte debia esperar a que el

usuario tuviera un espacio disponible para colaborar en la solucion.

La empresa privada, que establecid una politica de atencién que dicta que los servicios
deben ser atendidos en un tiempo no mayor a 4 horas y resueltos en un maximo de cinco dias, se
considera este tiempo como prudente para gestionar la mayoria de los problemas técnicos. Sin
embargo, ciertos incidentes, especialmente los de mayor complejidad, requerian mas tiempo
debido a las particularidades de las situaciones mencionadas. Durante el periodo analizado, se
identificd que un total de 280 servicios superaron el limite de los cinco dias en la solucion de sus
problemas, lo que representa el 24.97% del total de servicios atendidos en ambos

departamentos, Huila y Putumayo.

Entre los casos mas criticos dentro de este grupo se encontraban también servicios de

soporte de telecomunicaciones. Las demoras en estos servicios se debieron principalmente a la
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falta de stock de equipos o repuestos necesarios para reparar o actualizar las infraestructuras
tecnoldgicas. En varias ocasiones, los equipos debieron ser solicitados a nivel nacional, lo que
alargod los tiempos de espera y afectd el cumplimiento de los plazos de solucidn. Este factor es
particularmente relevante en los departamentos de Putumayo y Huila, donde el acceso a
repuestos tecnoldgicos puede ser mas limitado que en otras regiones con mayor infraestructura
logistica, en uno de los servicios que el putumayo presento por una falla de comunicacién de un
radio enlace que esta ubicado en un cerro apuntando hacia una de las oficinas en Puerto Asis
dicho bloque estaba sin servicio de red, cuando el personal llega al cerro y determino que la falla
era sobre el radio enlace se tuvieron que devolver a buscar si en la bodega ellos contaban con
algun equipo para el remplazo del mismo, cuando revisaron y no contaban con el repuesto este
les toco solicitarlo a nivel nacional y la zona mas cercana que tenia el repuesto era en Puerto
Boyaca el cual fue enviado por tierra y el trascurso de que llegara al sitio donde se necesitaba se
demoro un total de 7 dias por demoras en la transportadora esto impacto negativamente con el
cliente porque afecto el servicio de sus empleados por 7 dias y el personal que trabaja en dicho
lugar tenfan unos equipos especiales que requerian de dicha red cuando enviaron el equipo este
venia configurado de tal forma de que el personal en sitio no lo pudo configurar como lo
necesitaban y fue necesario llamar al proveedor del equipo para que los ayudara con la situacion
ya al 10 dia solucionaron la falla casos como este es muy comun y facil de solucionar siempre
teniendo un stock en las bodegas y tener capacitado el personal con las marcas de los equipos a
utilizar ya que el no estar en la capacidad de configurar un equipo afecta directamente con el
tiempo de solucién que son los 5 dias y respecto a mantener un stock este siempre debe de ir de
la mano con alguien que administre y se encargue que siempre cuenten con los repuestos
necesarios para que la brecha de afectacién no sea tan larga, otro caso que se evidencio en el
Huila fue la falta de capacitacién del personal sobre unas nuevas tecnologias utilizadas en unas
salas de video conferencia esto sucedidé porque dichos equipos apenas estaban entrando al
mercado colombiano y dicha marca no contaba con soporte técnico en Colombia por lo que el
personal cuando atendian las fallas si no era muy compleja no era necesario llamar al soporte

técnico de ellos y cuando la situacion ella era mas compleja se tenfan que demorar hasta 3 dias
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para que les pudieran dar agenda para realizar las pruebas y esto afecto negativamente al cliente

porque dichas equipos eran utilizados para reuniones de altas jerarquias en la empresa.

La gestién de los servicios ofimaticos durante el segundo semestre del 2023 enfrentd
multiples desafios, desde la dependencia de terceros vy la falta de accesos administrativos, hasta la
coordinacién con usuarios ocupados y la escasez de recursos tecnoldgicos. Aunque la empresa
privada establecid un tiempo estandar de atencion de cinco dias, casi un cuarto de los servicios
atendidos superé este limite, demostrando que ciertos incidentes requieren mayor flexibilidad y
recursos para su solucion. Esto pone de relieve la necesidad de mejorar los procesos internos y la
capacidad de respuesta en incidentes mas complejos, asi como de optimizar la colaboracion entre
equipos y usuarios para reducir los tiempos de solucién en el futuro o por lo menos cumplir los 5
dias.

En comparacion, ambos departamentos enfrentaron retos similares en cuanto a la
disponibilidad y logistica de repuestos, pero las repercusiones fueron distintas debido a las
condiciones geograficas y el acceso a infraestructura de cada region. Mientras que en el
Putumayo el desafio se centrd en la demora del envio terrestre de equipos desde otras ciudades,
en Huila la limitacién fue la falta de capacitacion y soporte técnico local para nuevas tecnologias;
La diferencia en estos escenarios demuestra que la logistica de transporte y el acceso a personal
capacitado son factores criticos que influyen en la eficiencia de los servicios de soporte en ambas
regiones. Una deficiente logistica en Putumayo demuestra las dificultades de reposicion rapida de
equipos, mientras que, en Huila, la entrada de nuevas tecnologias sin soporte local y capacitacién
del personal representa un obstaculo en la resolucion de problemas complejos.

Estos desafios operativos no solo afectaron los tiempos de respuesta, sino también la
percepcion de la eficiencia del servicio entre los clientes. En el caso de Putumayo, la demora de
10 dias para solucionar la falla en el radioenlace afectd las operaciones diarias del cliente,
generando insatisfaccion debido a la dependencia de sus equipos especializados en la red. La
incapacidad de solucionar rapidamente un problema critico en una infraestructura esencial
resultd en una experiencia negativa que impacté directamente la satisfaccion y la confianza del

cliente. En Huila, los retrasos en la resolucion de problemas en las salas de videoconferencia
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también afectaron la satisfaccidn del cliente, especialmente porque estas reuniones involucraban
a personal de alta jerarquia. Los clientes se vieron frustrados por la falta de un soporte rapido y
efectivo, lo que resalta la importancia de contar con capacitacién para minimizar el impacto de
estos retrasos

se puede recomendar implementar unas nuevas tecnologias como Sistemas de Monitoreo
Predictivo con IA, esto ayudaria a llevar un control sobre los equipos que tengan en
funcionamiento historial de fallas horas de funcionamiento, desgaste de los equipos. Esto
ayudaria para planificar los mantenimientos de los equipos y asi evitar fallas inesperadas, también
se podrian utilizar drones para la Logistica ya que hay situaciones en donde se va puede optimizar
el tiempo con dichos equipos facilitando los repuestos urgentes, a nivel ofimatico se podria
implementar nuevas herramientas tecnolégicas para ayudar a optimizar tiempos y poder atender
al usuario en menos tiempo de las 4 horas requeridas para su atencién con Microsoft Planner o
Trello para Gestion de Tareas diarias que se les dan a los soportes, otra también puede ser
Aplicaciones de Gestidn de Tickets de Soporte con IA como por ejemplo chatbots con IA para
recopilar detalles de incidentes y asignar prioridades automaticamente o poder que este mismo
sea por el usuario sin la necesidad de intervencion del soporte.

Las nuevas tecnologias en los servicios de soporte de Tl en los departamentos de Huila y
Putumayo destacan varias innovaciones significativas que impactan la eficiencia y la calidad del
servicio. Entre las tecnologias identificadas, se encuentran equipos de telecomunicaciones
avanzados que utilizan 4G y LTE en Huila, mejorando la cobertura y comunicacién esto porque
permite la conexion simultanea de varios equipos el cual es beneficioso para el area donde se
encuentre estos equipos representan un menor valor a nivel de infraestructura ya que no es
necesario a instalar equipos a grandes alturas. Sin embargo, estos sistemas complejos plantean
desafios de mantenimiento y soporte. Asimismo, la implementacién de salas de videoconferencia
ha permitido una comunicacion mas efectiva y directa en la alta jerarquia ya que evita el
desplazamiento del personal para reuniones presenciales, estos equipos permite la conexién de
personas externan que tengan un enlace de invitacion solamente necesitarian tener conexién a

internet, pero este ha generado dificultades debido a la falta de soporte técnico local y
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capacitacion por ser tecnologia muy reciente en el pais, lo que complica la resolucion de
problemas.

Se resaltan varios desafios relacionados con la implementacién de estas nuevas
tecnologias. Uno de los principales problemas es la dependencia de terceros, ya que la necesidad
de coordinar con proveedores externos para solucionar problemas de software o hardware
incrementa los tiempos de respuesta, afectando la satisfaccién del cliente. Ademas, la falta de
capacitacion del personal limita su capacidad para manejar situaciones complejas, lo que genera
demoras en la atencion. En el Putumayo, no han invertido en nuevas tecnologias.

El impacto de la introduccién de nuevas tecnologias en la satisfaccion del cliente ha sido
satisfactorio, pero impacta mucho las demoras en la resolucion de problemas técnicos.

Para mejorar la situacidn, se recomiendan varias estrategias. La capacitacion continua del
personal en nuevas tecnologias y herramientas de Tl es esencial para mejorar la capacidad de
respuesta ante incidentes complejos. Ademas, se sugiere optimizar la logistica de repuestos
mediante una gestién proactiva del inventario. La adopcion de herramientas de monitoreo
predictivo que utilicen inteligencia artificial puede ayudar a anticipar fallas en equipos y
programar mantenimientos preventivos. Asimismo, la implementaciéon de sistemas de gestiéon de
tickets con inteligencia artificial puede optimizar la asignacién de prioridades y mejorar la

eficiencia del proceso de soporte.
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Capitulo 4. Conclusiones

La investigacion sobre los servicios de soporte de Tl en las regiones del Huila y Putumayo
durante el segundo semestre del 2023 ha proporcionado una vision integral y multifacética sobre
la situacion actual de estos servicios, asi como los desafios y oportunidades que enfrentan las
organizaciones en el sector. A continuacién, se detallan las conclusiones correspondientes a los
objetivos planteados, asi como las limitaciones encontradas y sugerencias para futuras
investigaciones.

El analisis de los servicios de soporte de Tl ha revelado que existen tres grupos principales
de usuarios que generan solicitudes de soporte: personal directo, personal contratista y la mesa
de ayuda 1.5. En el Huila, se registraron un total de 734 servicios atendidos, mientras que en
Putumayo se contabilizaron 395. Este desglose muestra que la mesa de ayuda 1.5 ha sido la mas
activa, generando la mayor cantidad de solicitudes. Esto sugiere que, en una creciente
dependencia tecnoldgica, las mesas de ayuda estan desempefiando un papel crucial en la gestion
de incidencias.

La predominancia de la mesa de ayuda 1.5 indica no solo su importancia en la
infraestructura de soporte, sino también la necesidad de contar con personal capacitado y
recursos tecnolégicos adecuados para satisfacer las demandas de los usuarios. La diversidad de
servicios solicitados refleja la complejidad del entorno tecnolégico actual, donde los usuarios
enfrentan una variedad de problemas que requieren atencion especializada.

Los servicios mas solicitados incluyen asistencia para la instalacién de software, resolucion
de problemas de conectividad y soporte en la utilizacion de aplicaciones corporativas. Este patrén
pone de manifiesto la necesidad de un enfoque proactivo en la capacitacién de los usuarios y en
la gestion del conocimiento dentro de las organizaciones. La creacion de manuales de usuario,
tutoriales en video y sesiones de formacién puede ayudar a empoderar a los empleados,
reduciendo los tiempos de las 4 horas de atencién sobre el equipo de soporte.

La investigacién ha identificado varios desafios significativos en la prestacion de servicios
de soporte de Tl, los cuales son cruciales para entender las limitaciones actuales y futuras. Uno de
los desafios mds destacados es la alta demanda de atencidn que enfrentan los equipos de

soporte. A medida que las organizaciones aumentan su dependencia de la tecnologia, la cantidad
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de solicitudes de soporte también crece, lo que puede llevar un aumento tiempo de espera
superando las 4 horas establecidas para su atencidon incrementando la insatisfaccién de los
usuarios.

La falta de formacidn continua del personar también emergié como un desafio critico.
Muchos técnicos de soporte carecen de las habilidades necesarias para resolver problemas
complejos que requieren un conocimiento profundo de las tecnologias actuales. Esto no solo
afecta la eficiencia del soporte, sino que también puede resultar en errores costosos que afectan
la operacion de la empresa. La inversion en capacitacion regular y en el desarrollo profesional del
personal de soporte es esencial para abordar este problema.

Otro desafio identificado es la disparidad en la calidad del servicio entre las diferentes
regiones. Se observé que, el Putumayo experimenta mas dificultades para recibir atencion
oportuna debido a su ubicacion geografica y a la falta de recursos. Esta situacion resalta la
necesidad de implementar estrategias de soporte mas efectivas, que permitan a los técnicos
brindar asistencia sin que la ubicacion geografica se convierta en una barrera.

Ademads, la comunicacion entre los usuarios y el personal de soporte a menudo presenta
dificultades. La falta de claridad en las solicitudes y en las respuestas puede dar lugar a
malentendidos y a una prolongacion en la resolucion de problemas. Establecer canales de
comunicacion claros y eficaces, asi como protocolos estandarizados para la atencién de
solicitudes, podria mejorar significativamente la experiencia del usuario.

El estudio también evalud la implementacion de nuevas tecnologias en los servicios de
soporte de Tl. Se constatd una creciente adopcién de herramientas de automatizaciény
plataformas de gestién de incidencias, las cuales han mostrado un impacto positivo en la
eficiencia del soporte. Estas tecnologias permiten una gestién mas agil de las solicitudes y una
respuesta mas rapida a los problemas reportados.

Sin embargo, aungque la tecnologia tiene el potencial de mejorar la eficiencia, su
implementacién no estd exenta de desafios. La falta de capacitacion adecuada sobre el uso de
estas herramientas puede limitar su efectividad. Es fundamental que las organizaciones inviertan
en formacion para el personal en el uso de nuevas tecnologias, asegurando que se maximicen los

beneficios de estas herramientas.
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Ademas, se observa una tendencia hacia la implementacion de chatbots y sistemas de
inteligencia artificial que pueden ofrecer respuestas instantaneas a consultas comunes, liberando
asi a los soportes para que se concentren en problemas mas complejos. A medida que estas
tecnologias contindan evolucionando, su integracion en los procesos de soporte debe ser
evaluada periddicamente para asegurar que cumplan con las expectativas de los usuarios y
mejoren la eficiencia operativa.

La investigacion presenta algunas limitaciones que es importante considerar. Una de las
principales limitaciones es la falta de acceso a datos cuantitativos mas detallados que pudieran
proporcionar una perspectiva mas precisa sobre la efectividad de los servicios de soporte. Esto
incluye informacion sobre tiempos de respuesta desde que le llega el servicio hasta que se pone
en contacto con él usuario, tasas de resolucidon en el primer contacto saber cual seria el tiempo
real de la solucién desde el contacto con el usuario y niveles de satisfaccion del usuario, que son
esenciales para un analisis mas detallado.

Asimismo, la variabilidad en la calidad de los registros de atencion dificulta la comparacién
directa entre las diferentes regiones y tipos de servicios. Los datos recopilados pueden no reflejar
con precision la realidad del soporte de Tl, lo que puede llevar a varias conclusiones.

Por otro lado, la duracién del periodo de estudio se limita a seis meses, lo que podria no
reflejar patrones a largo plazo ni cambios significativos en la prestacion de servicios. La naturaleza
dinamica del campo de Tl significa que las condiciones pueden cambiar rdpidamente, lo que hace

gue un estudio de este tipo deba ser repetido periédicamente para mantenerse relevante.

Los tiempos de respuesta a las solicitudes de soporte son también un aspecto critico por
considerar. Se identificd que un porcentaje significativo de servicios (24.97%) en ambas regiones
supero el limite de cinco dias establecidos por la empresa para la solucién del problemas. Este
retraso puede estar vinculado a multiples factores, como la falta de coordinacién entre los
equipos de soporte, la disponibilidad limitada de los usuarios o la falta de herramientas necesarias
para que los técnicos actlen con eficacia. Para mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa, es fundamental que las organizaciones evallen sus procesos internos y realicen ajustes

gue optimicen los tiempos de respuesta y la calidad del servicio. La implementacién de métricas
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de desempefio y seguimiento puede ayudar a las empresas a identificar dreas de mejoray a
establecer un enfoque proactivo en la atencién de solicitudes de soporte.

Unas recomendaciones serian optimizar la gestion de solicitudes con el fin de reducir
tiempos de espera y poder realizar el primer contacto reduciendo de 4 a 3 horas, donde se
implemente un sistema de priorizacidon de solicitudes basado en la urgencia y el impacto en las
operaciones, otra seria fomentar estrategias de soporte remoto para regién del putumayo, con
esto se podria superar las barreras geograficas, también se podria crear un plan de formacién
continuo y adaptado a los cambios tecnoldgicos que permitird que el equipo de soporte
mantenga sus habilidades actualizadas y esté mejor preparado para resolver problemas

complejos.
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