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INTRODUCCION

La atencidn a los usuarios es el conjunto de actividades interrelacionadas que brinda
un suministrador con el fin de que el usuario obtenga el producto o servicio en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo; el servicio al usuario es una potente
herramienta de marketing. La empresa nacié para atender los deseos de la sociedad, para
satisfacer sus necesidades a cambio de una prestacion econdmica que compense el riesgo y

los esfuerzos de las inversiones de los empresarios.

El presente trabajo de investigacion es un tema de gran interés para todos los
estudiantes, empresarios y publico en general; en la actualidad las instituciones publicas en su
gran mayoria, dan mas importancia al hecho de administrar de manera eficiente los recursos
econdmicos, humanos y materiales, dejando inadvertida la atencidn al usuario. Las
instituciones cada dia se preocupan mas en crecer sin dar la respectiva importancia al
crecimiento de ella que es gracias al apoyo que brindan los usuarios y que sin ellos no podrian

subsistir ni permanecer en el poder.

La situacion problematica identificada en el departamento de Fiscalizacion de la
Prefectura de Los Rios es que en muchos casos las personas encargadas de la atencion al
usuario no tienen la formacion suficiente y otra situacion que sucede a menudo es que la
atencidn al usuario es muy lenta, no se tiene capacidad de decision, no se dispone de
herramientas adecuadas para realizar los trabajos, el asunto es que los usuarios se cansan o se

disgustan de esperar demasiado tiempo para poder ser atendidos.

El problema es identificar como afecta la atencion al usuario en el departamento de
Fiscalizacion de la Prefectura de Los Rios. El objetivo general del presente caso de estudio es
examinar la atencion a los usuarios en el departamento de Fiscalizacion de la Prefectura de
Los Rios. Esta investigacion esta respaldada bajo los preceptos de la linea de investigacion
del Modelo de Gestion Administrativa de la Carrera de Ingenieria Comercial de la Facultad de

Administracion, Finanzas e Informatica de la Universidad Técnica de Babahoyo.

Para fundamentar y desarrollar adecuadamente la investigacion, se utilizaron los



parametros de la investigacién o metodologia cuantitativa por que busca cuantificar
los datos y en general aplicar alguna forma de andlisis estadistico, sefialar, entre ciertas
alternativas, usando magnitudes numericas que pueden ser tratadas mediante herramientas del

campo de la estadistica.

Se establecid una investigacion explicativa porque permite a la empresa determinar
las causas y consecuencias que inciden en un problema. Ademas, busca las causas del porqué
de la situacion y como ha llegado en el estado que se encuentra el departamento de
Fiscalizacion de la Prefectura de Los Rios. Se escogi6 este método porque tiene como
finalidad observar ligeramente y cautelosa las irregularidades que se presentan en la empresa.
Y asi poder llegar a una conclusion precisa y efectiva para que la empresa pueda lograr su

meta establecida.

Se empleo la investigacion bibliografica para recaudar informacion necesaria y eficaz
para la empresa de una manera agil, como también obtener informacién de un caso ya
existente. Sirve como un método de busqueda amplia y diversas informaciones sobre una
incidencia determinada. Se realizd una investigacion de campo para recaudar informacion
espontanea de la realidad que incurre como problema en la atencion a los usuarios en el
departamento de Fiscalizacidn de la Prefectura de Los Rios. Lo cual se realiz6 como
instrumentos de investigacion encuestas y entrevistas asignadas a los empleados y a el jefe del

departamento de Fiscalizacion de la Prefectura de Los Rios.



DESARROLLO

La estructura politica de Los Rios esta conformada por el Gobierno Autbnomo
Descentralizado Provincial denominado comdnmente como Prefectura, la cual es una persona
juridica de derecho publico que goza de autonomia politica, administrativa y financiera, y
ejerce las funciones ejecutivas, legislativas y de fiscalizacion dentro de la circunscripcion
territorial de la provincia. La sede de este gobierno provincial esté en la ciudad Babahoyo, en
calidad de capital provincial. EI gobierno provincial estd conformado por un prefecto, un vice
prefecto y los consejeros provinciales.

El Prefecto es la maxima autoridad y representante legal de la funcion ejecutiva dentro
de la provincia y es elegido en binomio junto al vice prefecto por votacion popular en las
urnas. El consejo provincial es el érgano de legislacion y fiscalizacion del gobierno
provincial, y esta integrado por el prefecto quien lo preside con voto dirimente, el vice
prefecto, los alcaldes de los 13 cantones riosenses, y representantes de los gobiernos de las
parroquias rurales. En la actualidad el cargo de prefecto lo ejerce el Sr. Johnny Teran Salcedo

un politico ecuatoriano.

Las funciones principales de la prefectura de los rios son: planificar el desarrollo
provincial y formular los correspondientes planes de ordenamiento territorial, de manera
articulada con la planificacion nacional, regional, cantonal y parroquial, planificar, construir y
mantener el sistema vial de &mbito provincial, que no incluya las zonas urbanas, ejecutar, en
coordinacion con el gobierno regional, obras en cuencas y micro cuencas, la gestion ambiental
provincial, planificar, construir, operar y mantener sistemas de riego, fomentar la actividad
agropecuaria, fomentar las actividades productivas provinciales, Gestionar la cooperacion

internacional para el cumplimiento de sus competencias.



Dentro de la Prefectura de Los Rios existe la Direccién de Infraestructura y gestion de
riesgos la cual se apoya de una unidad Ilamada coordinacion de fiscalizacién y administracion
de obras de infraestructura donde se realiza el control y seguimiento de las obras contratadas
en los 13 cantones de la provincia. Para poder atender a la comunidad de una manera mas
eficiente se ha dividido el trabajo de manera que en la ciudad de Babahoyo denominada zona
sur se atienden los requerimientos de 7 cantones: Baba, Montalvo, Vinces, Puebloviejo,
Urdaneta, Palenque y Babahoyo, y en las instalaciones del GAD Provincial en la ciudad de
Quevedo denominada zona norte se atienden a los 6 cantones restantes: Valencia, Buena fe,

Quinsaloma, Ventanas, Mocache y Quevedo.

La mision y vision general del Gobierno Provincial de Los Rios en los proximos cuatros
afios, se constituird en un ejemplo de desarrollo de la region y contard con una organizacion
interna altamente eficiente, que garantice productos y servicios compatibles con la demanda
ciudadana, y con capacidad de asumir los nuevos roles establecidos en la Constitucion,
asegurando el desarrollo y la calidad de vida de la poblacion. Su objetivo general es formular
y ejecutar planes, programas y proyectos, que garanticen el desarrollo social, econémico y
productivo de la Provincia y el Pais.

La misidn institucional es mejorar la calidad y el nivel de vida de la poblacién riosense,
mediante la implementacion de programas y proyectos con participacion directa y efectiva de
los actores sociales, en un marco de planificacion, transparencia, respeto al medio ambiente,
preservando su identidad cultural y con un capital humano altamente competitivo. En esta
unidad laboran 47 personas: 5 asistentes administrativos, 15 fiscalizadores de obra, 13
administradores de contratos, 10 inspectores de obra, 3 topdgrafos y 1 técnico encargado del
control de materiales.

El asistente administrativo es aquella persona cuyas tareas principales estan relacionadas
con el trabajo de oficina. Pero para saber con mas exactitud cudles son las funciones de un
administrativo, qué tareas, y roles tienen que desempefiar los asistentes administrativos a
continuacién se describen sus funciones:

e Recepcién de documentos.
o Atender llamadas telefonicas.
o Atender visitas de moradores y contratistas.

e Archivar documentos.



o Realizar célculos elementales.

e Informar sobre todo lo referente al departamento del que depende.

o Estar al dia de la tramitacion de expedientes.

o Tener actualizada la agenda, tanto telefénica como de direcciones, y de reuniones.

o Poseer conocimiento de los departamentos de las Administraciones Publicas con los

que esté mas relacionada la seccion de que dependa.

Asimismo, tener conocimiento del manejo de maquinaria de oficina, desde calculadoras
hasta fotocopiadoras, pasando por ordenadores personales y los programas informéaticos que

conllevan.

El fiscalizador es el profesional (generalmente un arquitecto o ingeniero civil)
contratado por el usuario; se encarga de controlar que los trabajos se cumplan segun
lo establecido en los planos, especificaciones técnicas y contrato. Si la obra
no se rige a lo establecido en el contrato, el fiscalizador tiene la facultad de
paralizar los trabajos e imponer multas al contratista por incumplimiento.

Sus funciones son:
e Supervisar que se cumplan los trabajos segun especificado en el contrato.

e Exigir el uso del EPP y condiciones minimas de seguridad para los
trabajadores.

e Exigir mano de obra calificada para la ejecucion de los trabajos.

e Realizar informes periddicos para el usuario.

e Revisar y aprobar el pago de planillas de avance de obra del contratista.

e Paralizar la obra si el contratista estd incumpliendo.

e Multar al contratista por retrasos con respecto al cronograma e
incumplimientos.

e Realizar los reajustes de precios establecidos por ley

El administrador del contrato custodiara porque la obra se ejecute de acuerdo con lo
planeado y programado, pero sin tomar parte directamente en la ejecucion rutinaria de las
tareas que aseguren su cumplimiento, antes bien, debe lograrlo mediante la delegacién y

supervision de esas tareas, la comunicacién constante con el personal encargado de llevarlas a



cabo, la aplicacién de su autoridad para solventar o resolver cualquier problema que no
puedan manejar los niveles inferiores y motivar al personal con el fin de que brinde lo mejor

de si para lograr el éxito del proyecto.

Es funcién del administrador del contrato instituir un sistema que evalle el logro de
los objetivos, mediante el cual pueda obtenerse informacidn sobre su estado. Esto con el fin
de tomar oportunamente acciones correctivas o para informar a las autoridades de la entidad

sobre el desarrollo del proyecto.

Corresponde al administrador del contrato instaurar la estructura organizacional
necesaria para que el proyecto se ejecute en forma optima, dependiendo de la magnitud del
proyecto, se organizara una estructura de varios niveles, con un Jefe de Fiscalizacion y
fiscalizadores en un area especifica: calidad, avance fisico y avance financiero de la obra,
cada uno de los cuales tendria su propio personal de apoyo y la formacidn necesaria para
atenderla o, si la complejidad de la obra més bien requiere de profesionales con formacién en
areas distintas, como: estructuras, arquitectura, suelos, electricidad, mecanica, etc., que se
encarguen de controlar tanto la calidad como el avance fisico y financiero de las obras y

rindan cuentas al Jefe de Fiscalizacion del proyecto.

Los inspectores de obras son quienes se encargan de inspeccionar la ejecucion de
obras, comprobando el cumplimiento de las normas, métodos y técnicas de construccion, a fin

de garantizar la 6ptima ejecucion de los proyectos.
Funciones, actividades y/o tareas

« Realiza levantamiento técnico de las areas que se van a modificar.

o Realiza proyectos de las modificaciones, que comprenden: plantas, cortes, fachadas e
instalaciones.

o Elabora formatos de control.

o Realiza mediciones y computos métricos.

o Elabora cuadros demostrativos de avance y cierre de obras.

e Chequea las obras y hace las valuaciones finales de las mismas.

« Elabora hoja de diario de obras inspeccionadas referidas a deteccion de fallas,

novedades y avance de obras.



« Elabora informe sobre el avance de la obra.

Los topografos se encargan de realizar trabajos de topografia efectuando levantamientos
topograficos, replanteos de obras, nivelacion de terrenos, mediciones de construcciones, a fin

de facilitar informacion indispensable a los arquitectos para la realizacion de sus obras.
Funciones, actividades y/o tareas

« Realiza levantamientos topograficos, replanteos de obras y de proyectos de ingenieria.

o Efectua célculos y representaciones graficas de las mediciones topograficas.

« Localiza puntos de operaciones apropiados para efectuar levantamientos topogréficos.

« Efectla nivelaciones de terrenos y mediciones topogréficas.

o Elabora dibujos de los levantamientos topograficos.

o Asiste técnicamente a estudiantes, profesores y publico en general, en el area de su
competencia.

« Vela por el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos de topografia.

o Realiza borradores para la elaboracion de planos topograficos.

o Prepara practicas de topografia y vialidad rural.

o Asiste técnicamente, en el area de su competencia a los inspectores de obras.

El técnico control de materiales lleva a cabo las pruebas de rutina para examinar
caracteristicas del material, por ejemplo, su fuerza, el peso, la flexibilidad, la fiabilidad y el
impacto en el medio ambiente. Los técnicos también pueden ayudar a calcular el coste de
produccion de un material. Una prueba de rutina podria incluir el uso de microscopios de
electrones o radiaciones X para observar el interior de un material, y para estudiar la forma en

que se ha modificado al someterse a una temperatura elevada, por ejemplo.

Cuando un material ya esta en uso, por ejemplo, formando parte de una aeronave, un
puente o presa, la prueba tiene que ser no destructiva. Esto significa que deben hacer una
prueba que no dafie el material ni, por lo tanto, la estructura o producto del que forma parte,
para que pueda seguir utilizdndose. Los métodos de prueba no destructivos incluyen el uso de
liquidos y tintes para detectar grietas, y los ultrasonidos para recopilar informacion del

interior del material. Las areas de investigacion incluyen la fatiga por corrosion del metal.



Es importante dar a conocer que la Prefectura de los Rios ha establecido un horario
para llevar un orden y atender las quejas, reclamos, sugerencias y requerimientos de la
ciudadania. La atencion en la ciudad de Babahoyo es brindada todos los lunes desde las 8 de
la mafana hasta las 5 de la tarde y en caso de que el lunes no haya sido un dia laborable, los

ciudadanos son atendidos los dias martes.

Por disposicion del Coordinador de Fiscalizacion, los moradores son atendidos de
acuerdo al orden de llegada y el tiempo en que sean atendidos depende del asunto que deseen
tratar, es decir que hay asuntos que pueden ser resueltos inmediatamente con ayuda de los
asistentes administrativos y de los fiscalizadores pero en otros casos hay asuntos que deben
ser tratados Unicamente con el coordinador para que el los resuelva o derive a los ciudadanos

a otros departamentos donde pueden ser solucionados.

Por los diversos problemas que se dan en el departamento de fiscalizacion de la
prefectura de los rios se ve afectada de forma directa la atencién al usuario entorpeciendo las
formas, estrategias y mecanismos disefiados con el fin de hacer cumplir los objetivos del
departamento, inicialmente la falta de competencia laboral en los colaboradores del
departamento afecta porque existe falta de conocimientos y experiencia en el area de trabajo,
el ocupar un lugar para el cual no se dio la formacion académica especifica es lo que genera el

malestar en esta area.

La falta de compromiso de los colaboradores del departamento afecta el rendimiento
departamental acompafiado de una mala comunicacion, la cual es muy importante para
desarrollar las actividades de forma eficaz, los problemas antes mencionados entorpecen los
procesos y generan malestar en los usuarios y en los colaboradores del departamento, la
espera y los extensos tiempos que conllevan los procesos es otro de los factores que afectan el

servicio al usuario en el departamento.

No obstante la falta de iniciativa en los colaboradores para la toma de decisiones es
otro aspecto que detiene los procesos, la ausencia del coordinador de este departamento en
ocasiones genera este problema porque ninguno de los colaboradores puede solucionar las
dificultades sino mas bien esperan al coordinador para que él pueda solucionar la dificultad
que se ha presentado en el departamento, la iniciativa para la toma de decisiones es muy

importante porque tomar las decisiones importantes de manera correcta y oportuna, es uno de
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los retos mas complejos y delicados, pero deberia existir la capacidad en los colaboradores de
esta area para poder hacerlo, es decir que las personas que laboran en este departamento no
cuentan con las capacidades propicias para el desarrollo de cada una de las actividades y

procesos que se efectlan en esta area.

La falta de instrumentos adecuados, y herramientas que permitan desarrollar las
actividades del area son un gran impedimento al momento en que un usuario lleva a cabo un
proceso, esta es una de las razones por la que existen los retrasos y demoras en las actividades
solicitadas en el departamento y por ende genera malestar en los usuarios. La falta de claridad
en cuanto a las metas y éstas no son especificas y no se transmiten de una manera correcta a
cada uno los miembros del equipo, no existira la cohesidn necesaria que buscamos para lograr
el objetivo; por lo que esta situacion genera inconformidad tanto para los usuarios internos y
externos en el &rea, un problema identificado es el liderazgo no efectivo uno de los puntos

mas relevantes, si no existe un lider, dificilmente el equipo podra tener éxito.

Por medio de entrevistas realizadas tanto a los usuarios como colaboradores del &rea
de fiscalizacion de la prefectura de Los Rios se pudo determinar que existe gran
inconformidad por parte de los usuarios, ademas de conocer que existen diversas
inconformidades en los colaboradores existen disputas entre ellos sumado a que reconocen
que estas dificultades se dan por la falta de pertinacia y poco empoderamiento en sus puestos
de trabajo; se identificaron de la misma manera las fortalezas del departamento que es el
manejo de la informacién de forma eficiente pero a la vez se identifica una debilidad que es la

falta de eficacia al momento de manejar la informacion.

Las oportunidades identificadas son varias porque con la implementacion de
estrategias que permitan que los colaboradores estén mayormente capacitados existiria un
mejor desempefio laboral y mejora en los aspectos sefialados como deficientes, de igual
manera otra oportunidad es que exista un mando medio para la toma de decisiones y de esta
forma se agiliten los procesos en el area de fiscalizacion; el mejor manejo de los recursos
sefialado como una gran oportunidad para mejorar la atencion al usuario y de esta manera se

alcancen los objetivos establecidos en el area.

Las amenazas consideradas en el departamento es que al continuar con una mala

gestion se tengan que tomar medidas un poco mas drésticas, es decir la remocion de las
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personas que no estan capacitadas para el desarrollo 6ptimo de las actividades en este
departamento, otra amenaza es la acumulacion del trabajo al ser muy lento y de esta manera el
desarrollo dé una correcta atencion a los usuarios y afecte de forma directa la calidad del

servicio.

La atencion se puede definir como la capacidad de seleccionar y concentrarse en los
estimulos relevantes. Es decir, la atencion es el proceso cognitivo que nos permite orientarnos
hacia los estimulos relevantes y procesarlos para responder en consecuencia. Esta capacidad
cognitiva es de gran importancia, pues la usamos a diario. Afortunadamente, podemos

mejorar la atencion con un plan adecuado de entrenamiento cognitivo. (Rabbit, 2015)

En la atencidn se integran componentes perceptivos, motores y limbicos o
motivacionales, por lo que la complejidad de la atencidn hace que no pueda quedar reducida a
una simple definicion, ni ligada a una Unica estructura anatdmica o explorada con un simple
test o prueba Se trata, pues, de un conjunto de procesos complejos sustentado por diferentes

redes neuronales que interacttan entre si. (Petersen, 2016)

Es un proceso activo, no estatico que depende de los intereses, expectativas y
experiencias previas del sujeto, por lo que exige una alta implicacion conductual y emocional
por parte del individuo. Obviamente, la motivacion analizada anteriormente La motivacion:
bases fundamentales tiene un papel relevante en la capacidad atencional ya que impulsa
nuestra conducta segun los objetivos, intenciones, expectativas y/o premios que se quieran

conseguir (Gonzalez, 2014)

No es un proceso unitario sino un conjunto de diferentes mecanismos que trabajan de
forma coordinada. Se trata, pues, de un sistema complejo de subprocesos especificos que
incluye percepcion selectiva y dirigida, interés por una fuente particular de estimulacion y
esfuerzo o concentracion sobre una tarea para poder realizarla lo mejor posible, asi como
memoria a corto y largo plazo. Constituye el “mecanismo de activacion o alerta de los

procesos cognitivos” (Garrido, 2016)

Por todo ello, la atencién es una funcién neuropsicoldgica gque exige un esfuerzo

neurocognitivo, precede a la percepcion, a la intencidn y a la accién y tiene un papel


https://www.downciclopedia.org/neurobiologia/la-motivacion-en-el-sindrome-de-down
https://www.downciclopedia.org/neurobiologia/la-motivacion-en-el-sindrome-de-down
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importante en la capacidad de memoria y aprendizaje (Mesulam, Satisfaccion al cliente, 2016
a)

(Mesulam, Satisfacion al cliente, 2016 b) Ver o escuchar, atender y percibir no son
procesos sindnimos. Atender o prestar atencion nos permite enfocar los 6rganos de los
sentidos sobre determinada informacion y focalizar selectivamente nuestra consciencia,
filtrando y rechazando la informacion que no es deseada para la realizacion de una tarea que

se lleva a cabo, resolver la competencia entre estimulos.

Lo sustenta (Fernandez, 2015) las caracteristicas de la atencion son las siguientes:

e La intencionalidad que ayuda a activar, enfocar y mantener la atencidn en lo que es
relevante para el aprendizaje actual o posterior

e Las expectativas del individuo como funcion activadora y selectiva de la atencion,
cuyo componente anticipatorio, incide e influye significativamente en la atencién, asi
como en la percepcion y la cognicion en general

e La activacién o puesta en marcha y mantenimiento de los procesos cognitivos de
procesamiento de la informacién

e La orientacion o capacidad de dirigir los recursos cognitivos a objetos o
acontecimientos de manera voluntaria, por ejemplo, decidir leer o escuchar musica.
(Fernandez, 2015).

Estas caracteristicas ayudan a comprender mejor el funcionamiento de la atencién,
tanto en la realizacidn de las tareas como en la adaptacion que hace el individuo en cuanto a
la dificultad o facilidad para poder realizarlas. Por ello, la respuesta al entorno depende en
gran medida del proceso atencional, el cual participa en la codificacion y el analisis de

informacion de variada modalidad sensorial (Londofio, Calidad en la atencion al cliente, 2015

a)

(Londofio, Calidad en la atencion al cliente, 2015 b) Al diferenciar dos dimensiones de
la atencidn: la intensidad y la selectividad. La intensidad tiene relacién con el “grado de
concentracidn” hacia una tarea o acontecimiento, asi como la capacidad de atencion sostenida.
Esta variara principalmente en funcion del grado de interés y el significado de la
informacion. La selectividad se divide en focalizada y dividida.
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(James, 2015) Atencidn de preparacion: es el proceso atencional para llevar a cabo
una operacién cognitiva, movilizando los esquemas o respuestas mas apropiadas a la tarea
que tenemos que hacer, y que implica la activacion de las zonas cerebrales donde debe

realizarse el proceso neurocognitivo.

Lo define (Lopez, 2016) atencion sostenida o capacidad atencional, concentracion o
vigilancia: es la capacidad de mantener una respuesta de forma consistente durante un periodo
prolongado de tiempo. Por ejemplo, atender la explicacion en clase durante al menos 45
minutos. Para conseguir mantener la atencion de manera eficaz es necesario que haya unos
niveles minimos de activacion, a pesar de que existan ciertas fluctuaciones o cambios de
intensidad de atencion. En este tipo de atencion pueden englobarse distintos aspectos: el
mantener la atencion, a lo largo del tiempo, la organizacion y autodireccion del proceso y la

cantidad de esfuerzo o intensidad de la atencion. (Lopez, 2016)

El servicio de atencién al usuario, o simplemente servicio al usuario, es el que ofrece
una empresa para relacionarse con sus usuarios. Es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin de que el usuario obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. Se trata de una
herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de
forma adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales. (Carrazco,

Atencion al cliente, 2016 a)

(Carrazco, Atencion al cliente, 2016 b) satisfaccion del usuario es un concepto
inherente al &mbito del marketing y que implica como su denominacién nos lo anticipa ya, a
la satisfaccion que experimenta un usuario en relacion a un producto o servicio que ha
adquirido, consumido, porque precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas

depositadas en el al momento de adquirirlo.

El Servicio al usuario no sélo atiende las expectativas del comprador, pues igualmente
el usuario interno, dentro de la cadena usuario-proveedor interna, requiere de un servicio que
permita sincronizar la gestion del usuario que estéa adentro de una organizacion con el que
esta afuera. Dicho de otra forma: si quieres mejorar el servicio al usuario externo, primero
debes mejorar el servicio al interno, pues este soporta los procesos que permiten al usuario

comprador lograr la satisfaccion con el bien o servicio adquirido lo sustenta (Blanco, 2015).


https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/Mercadeo
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Cuando un producto o servicio cumple con aquello que promete y encima ofrece un
precio razonable para el consumidor, éste, no dudara a la hora de volver a inclinarse por él y
ni hablar si el mismo excede en demasia lo que se esperaba de él, tal situacion hara que el
usuario se convierte en absoluto fanatico y no solo siga comprando el producto o servicio

sino que ademas lo recomendara a su entorno. (Kleitor, 2015)

Un adecuado servicio de atencién al Usuario garantiza la satisfaccién en tanto, existen
algunas maneras, tips basicos, para conseguir la tan ansiada satisfaccion del usuario, como
ser: que el producto ostente calidad, cumplir con la promesa de venta, ofrecer un adecuado
servicio del usuario que contribuya a la solucion de los inconvenientes en caso de presentarse,
lo que incluye, rapida atencion del problema y también el ofrecimiento de servicios
adicionales, como ser entrega a domicilio, atencion telefénica, garantia, entre otros lo define
(Sewell, 2015).

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de
atencion al usuario. Estd comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de comprar
un producto o servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de informacién de
atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y motivar a las
compradoras. Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al usuario sea de la mas
alta calidad, con informacidn, no solo tenga una idea de un producto, sino ademas de la
calidad del capital, humano y técnico con el que va establecer una relacién comercial lo
sustenta (Smick, 2016).

Elementos
1.- Determinacion de las necesidades del usuario
2.- Tiempos de servicio
3.- Encuestas
4.- Evaluacion de servicio de calidad

5.- Analisis de recompensas y motivacion (Wuillinng, 2015).

Entre las principales causas de insatisfaccion de un usuario se cuentan las siguientes:
un servicio poco profesional, haber tratado al usuario como un objeto, un mero nimero y no

como una persona, el servicio no se llevd a cabo de buena manera la primera vez que se lo



15

compro, el servicio se prestd con pésimos resultados, no se resolvié su inquietud, se lo tratd
mal educadamente, el precio pagado fue mayor al pactado, lo cual genera desconfianza
(Ledesma, 2016).

Las empresas buscan soluciones frente a las deficiencias que presenta el sector Una de
las principales probleméaticas asociadas a este servicio, ademas de la tardanza en las
respuestas a los usuarios, es la mala predisposicidn que observan quienes se desempefian en
la misma. Malos tratos o directamente la no solucién del problema son las principales quejas

de los usuarios. (Cockere, 2016).

Es el proceso de revisar, auditar y vigilar a detalle la congruencia entre los objetivos
planteados y las metas alcanzadas en materia de contabilidad, finanzas, presupuesto, avances
y beneficios econdmicos, adecuacién programatica y endeudamiento en cada uno de los entes
de la administracion pablica y los Poderes de la Unidn, en cada ejercicio fiscal. Implica
controlar las actividades del Estado para confirmar que se ajusten a los principios de

legalidad, definitividad, imparcialidad y confiabilidad. (Calvi, 2015)

La fiscalizacion tiene por objeto: 1) evaluar los resultados de la gestion financiera o
sea, que la ejecucion de la Ley de Ingresos y el ejercicio del Presupuesto de Egresos se llevo
conforme a derecho, si se cumplio con las disposiciones juridicas aplicables en materia de
sistemas de registro y contabilidad gubernamental, contratacién de servicios, obra publica,
adquisiciones, arrendamientos, conservacion, uso, destino, afectacion, enajenacion y baja de

bienes muebles e inmuebles y si no han causado dafios o perjuicios (Litardo, 2016).

Fiscalizacion es la accion y efecto de fiscalizar. El verbo indica el control y la critica
de las acciones u obras de alguien, o el cumplimiento del oficio de fiscal (la persona que
investiga y delata operaciones ajenas o el sujeto que representa y ejerce el ministerio publico

en tribunales (Carpio, 2015)

(Tschohl, 2014) considera que la fiscalizacion consiste en examinar una actividad para
comprobar si cumple con las normativas vigentes. En el sector privado, la fiscalizacién puede
ser decretada por el Estado (para comprobar si una empresa cumple con la ley) o de manera
interna por las propias compariias (para controlar los balances, el stock y destino de las

mercaderias, etc. (Tschohl, 2014) Por ejemplo: ante una denuncia contra una empresa que
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supuestamente no entrega facturas por sus ventas, un organismo estatal decide iniciar la

fiscalizacion de la firma para constatar que se esté cumpliendo el pago de los impuestos.

Cuando a través de la fiscalizacion se detectan actividades ilicitas que generan
ingresos basados en la evasion tributaria, se procede a perseguir el fraude fiscal, un plan que
tiene como objetivo disminuir la capacidad financiera y econémica de los evasores para
conseguir que cesen sus operaciones, las cuales perjudican econdmica y socialmente a su pais
lo define (Brito, 2015).

Al conocer las problematica y como afecta la atencion al usuario se consideran como
posibles soluciones la implementacion de estrategias que sirvan para la sistematizacion de los
procesos es decir que puedan desarrollarse por medio de un sistema establecido que permita la
rapidez del mismo, por medio de esta sistematizacion poder tener una mayor control de los
procesos Yy que todos sean completados, por medio de este plan estratégico poder agilitar los
procesos rezagados es decir los que tienen mayor tiempo en espera de modo simultaneo a los

NuUevos pProcesoes.

La capacitacion y motivacion serviran de gran ayuda para este departamento, aplicar
talleres de trabajo en equipo ayudara a que cada uno de los colaboradores pueda mejorar sus
actitudes y aptitudes en c