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RESUMEN 

  

El presente trabajo de titulación posee como objetivo determinar los factores potenciales que             

inciden en los resultados expuestos mediante procedimientos analíticos para la emisión de            

criterios de auditoría y la mejora en la atención al cliente que permita un desarrollo eficiente.                

El presente caso práctico, es una investigación tipo descriptiva, en la cual se detalla la calidad                

de la atención al cliente en una empresa tercerizadora contratada por una empresa             

comercializadora de energía eléctrica. Los resultados se fundamentan en artículos científicos           

de calidad en los servicios de atención al cliente y basados en indicadores de gestión de                

resultados alcanzados, lo que sustenta a las conclusiones con el caso práctico propuesto. Se              

enfocó una línea de investigación en base a la auditoría aplicada tomando en cuenta un               

enfoque cuantitativo y epistemológico para el desarrollo oportuno del caso práctico. Se            

evidencia desde la introducción de forma detallada los antecedentes del caso expuesto para la              

obtención de resultados eficaces. A lo largo del desarrollo del trabajo se ha especificado cada               

uno de los factores que influye para el correcto servicio que se brinda a los usuarios,                

analizando el ejercicio práctico y verificar los resultados que permitió emitir tres            

conclusiones acordes a la evidencia obtenida. 

  

Palabras Claves:  Atención al usuario, Eficiencia, Eficacia, Auditoría de Gestión. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this titration work is to determine the potential factors that affect the results                

exposed through analytical procedures for the issuance of audit criteria and the improvement             

in customer service that allows efficient development. This case study is a descriptive type              

investigation, which details the quality of customer service in a third-party company            

contracted by a company that sells electricity. The results are based on quality scientific              

articles in customer service and based on performance management indicators, which           

supports the conclusions with the proposed case study. A line of research was focused on the                

applied audit taking into account a quantitative and epistemological approach for the timely             

development of the case study. The background of the exposed case is evidenced from the               

introduction in order to obtain effective results. Throughout the development of the work has              

been specified each of the factors that influences the correct service provided to users,              

analyzing the practical exercise and verify the results to issue conclusions according to the              

evidence obtained. 

  

Keywords:  User service, Efficiency, Efficiency, Management Audit. 
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INTRODUCCIÓN 

  

En la actualidad, la atención al usuario es catalogada la actividad que desarrollan las              

diferentes empresas con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes, alcanzando             

el incremento de la productividad empresarial y lograr la competitividad en su entorno. El              

cliente es considerado el protagonista primordial y el elemento más importante en el             

desarrollo de los negocios, del mercado nacional y mundial..  

  

Para tener éxito en la atención al cliente, existen varios elementos que las empresas deben               

tener en cuenta para el desarrollo de sus actividades, como son el liderazgo, eficiencia en sus                

operaciones realizadas, el capital humano, la cultura organizacional, por lo que, esta última             

debe estar bien definida para cada uno de sus integrantes donde esté claro los puntos               

específicos como la misión y visión de la empresa, de esta forma los trabajadores al sentirse                

identificados y parte de la misma, estarán motivados a realizar sus actividades, con calidad y               

esto influye positivamente en la atención a sus usuarios. 

  

En el país, de acuerdo a las leyes y reglamentos vigentes a las cuales deben regirse las                 

empresas según sea el servicio que brinde a la comunidad, se ha especificado que se puede                

contratar el servicio de tercerizadoras que ayuden a las entidades con algunos de los servicios               

que ofrecen a sus usuarios, y brindan un servicio de calidad para evitar que se presenten                

conflictos entre la empresa y el cliente. 

  

La correcta aplicación de los procesos de auditoría ayudan a las organizaciones a obtener              

información financiera necesaria y razonable para obtener resultados óptimos acorde a los            

objetivos planteados, debido a esto, se torna importante para la elaboración del caso práctico              

porque permite el desarrollo adecuado de una auditoría de calidad y brindar a sus clientes un                

servicio eficiente.  

 

El objetivo del presente trabajo es, determinar los factores potenciales que inciden en los              

resultados expuestos mediante procedimientos analíticos para la emisión de criterios de           

auditoría y la mejora en la atención al cliente que permita un desarrollo eficiente. 
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El presente caso se delimitará a evaluar la eficacia y eficiencia de los resultados, preparando               

así la correspondiente hoja de hallazgo, con sus debidas conclusiones y recomendaciones en             

relación a la auditoría de gestión de calidad realizada en el área de reconexión para la                

atención al cliente de una entidad contratada por una empresa comercializadora de energía             

eléctrica. 

  

Se considera pertinente el desarrollo del caso práctico expuesto porque en base a la              

identificación de los factores que inciden en los resultados expuestos se puede evaluar el              

nivel de eficacia y eficiencia en el área auditada en base a la auditoría de gestión de calidad                  

realizada en la empresa, y emitir criterios analíticos para que la entidad genere beneficios              

económicos financieros permitiendo aplicar el correcto procedimiento de calidad para brindar           

un servicio de excelencia a sus usuarios. 

 

Por lo que se ha planteado lo siguiente como título del presente caso práctico del examen                

complexivo: “Auditoría de Gestión en el área de reconexión realizada por tercerizadoras en             

una empresa comercializadora de energía eléctrica”. 
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DESARROLLO 

  

Las empresas modernas poseen la finalidad de obtener mayor rentabilidad en el mercado y en               

su entorno, para lograrlo deben considerar la buena atención a sus clientes abarcando la              

satisfacción de las necesidades y ofrecer un servicio de calidad. Las organizaciones toman en              

cuenta la calidad en sus servicios debido a que le ofrece una ventaja competitiva en el                

mercado, este factor se desarrolla con el involucramiento de cada uno de los miembros de la                

empresa para obtener mayor prestigio y sostenibilidad en el mercado (Martínez, 2016). 

  

Una estrategia competitiva para las empresas es diseñar su estructura organizacional acorde a             

los servicios que ofrece al usuario, para lograr éxito económico y financiero, asegurar su              

sostenibilidad y competir en el mercado a largo plazo. Esta diferenciación del servicio se              

considera competencia debido a que es un proceso donde se relacionan y combinan cada uno               

de los esfuerzos de los empleados, sus ideas, habilidades y características únicas que ayudan              

a que las empresas sobresalen entre otras a través de la buena calidad de servicio que otorga                 

al usuario (Rojas, Bejarano, & Marín, 2016). 

  

Las empresas deben implementar procedimientos y políticas de calidad acorde a la actividad             

que realizan, y a su vez, implementar una estructura organizacional que relacione cada uno de               

los departamentos y actividades de las organizaciones permitiendo se refleje una información            

financiera sostenible y suficiente para la optimización de recursos (Mancilla & Saavedra,            

2015). 

  

El sector de servicios juega como un sector estratégico para la economía de un país, por lo                 

cual se ha desarrollado los procesos de tercerización con el fin de reducir gastos, centrarse y                

ser productivo acorde a las actividades que realizan. Facilitando que las estrategias            

empresariales se desarrollen a pesar de los conflictos presentados, de sostenibilidad           

económica y financiera, de aquellos riesgos que se relacionen con los beneficios obtenidos,             

de los diversos servicios desarrollados y estabilidad organizacional que permitirá la correcta            

utilización de los recursos y permanencia en sus actividades (Alarcón, Gómez, & Stellian,             

2016). 
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El éxito en las organizaciones depende de que cada uno de sus procesos se encuentren               

relacionados e integrados, permitiendo gestionar efectivamente la cadena de servicios que           

otorgan al usuario. Debido a los diversos cambios tecnológicos a nivel mundial, las empresas              

han presenciado una mayor competitividad en su alrededor. Algunas organizaciones poseen la            

capacidad de mantenerse en relación a las actividades que realiza y su entorno y adaptarse a                

los cambios presentes en la actualidad (Herrera & Herrera, 2016). 

  

El servicio al usuario, es importante para las organizaciones debido a que les permite              

direccionarse en el mercado y sobrellevar la competencia a la que se enfrentan, siendo así que                

la calidad del servicio que ofrezcan al usuario permita diferenciar una empresa de otra, así el                

servicio al usuario se convierte en el pilar fundamental de mantenimiento y sostenibilidad de              

la empresa en el mercado. Para la satisfacción del cliente se busca otorgar un servicio de                

calidad que se ajuste a las necesidades que se estudian en relación al usuario y a la empresa                  

(Salazar & Cabrera, 2016). 

  

La economía se ve afectada por la globalización que se ha presenciado en los últimos años,                

por ello diversas empresas buscan el aumento de sus beneficios en base a la satisfacción del                

usuario. La calidad del servicio se presenta como una prioridad competitiva y un factor              

importante presente en cada una de las interacciones de las personas con las empresas y lo                

que diferencia una empresa con otra (Rubio, 2014). 

  

Horovitz (como se citó en Alvarez, Mijares, & Zambrano, 2013, pág. 4 ) mencionan: “la               

clientela clave es aquella que, por sus expectativas y necesidades, impone a la empresa el               

nivel de servicio que debe alcanzar, sea cual sea su segmento” (Alvarez, Mijares, &              

Zambrano, 2013). 

  

Se especifica que los clientes son importantes para las organizaciones debido a que sin ellos               

no se ejecutaría ninguna actividad en particular que beneficie a las mencionadas entidades.             

Por lo cual, se debe brindar una calidad de servicio donde cada uno de los usuarios se                 

encuentren satisfechos y las empresas obtengan mayores beneficios (Alvarez, Mijares, &           

Zambrano, 2013).  
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Según los autores Grönroos, Parasuraman, Zeithaml & Berry (como se citó en Guzmán &              

Cárcamo, 2014, pág. 3 ) definen: “la calidad del servicio como el constructo complejo,              

determinado a partir de los resultados obtenidos de la discrepancia entre las expectativas y              

percepciones del servicio, explicado como la distancia entre las expectativas del cliente            

acorde al servicio que recibe y el nivel de percepción que se aprecia al momento de entrega                 

del mismo” (Guzmán & Cárcamo, 2014). 

  

La alta gerencia necesita ofrecer un servicio acorde a cada uno de los requerimientos de los                

usuarios y resulta una exigencia debido que los mismos el eje primordial para el desarrollo de                

las actividades empresariales. Los clientes deben sentirse satisfechos de los servicios que le             

ofrece la entidad debido que así obtiene prestigio y sostenibilidad económica y financiera             

para ser un ente competitivo (García, 2016). 

  

Las organizaciones al enfocarse en un sistema de gestión de calidad deben tomar en cuenta               

cada una de las exigencias de sus clientes, de su gestión empresarial, sin dejar de lado a sus                  

colaboradores para integrar un sistema de calidad acorde a las necesidades que se ha              

presenciado en su alrededor (Cabrera, Medina, Abad, Nogueira, & Núñez, 2015). 

  

Actualmente las empresas para recibir resultados favorables denotan importante la gestión           

adecuada de los costos de calidad para que la gerencia de las empresas se desarrollen con                

normalidad; en base a la norma internacional ISO 9004:2018 “Gestión de la calidad. Calidad              

de una organización. Orientación para lograr el éxito sostenido: en su requisito 9.             

Administración de los recursos 9.1 “Generalidades”: se implementan los costos de calidad            

para que resulten como información financiera acorde para contribuir con la mejora de la              

eficiencia empresarial (González & Moreno, 2015). 

  

Según la normativa ISO 9000:2015 especifica: 

-Un sistema de gestión de calidad que permita controlar y dirigir a la organización en base a                  

estándares de calidad. 

-Eficacia, donde se evidencia cada una de las actividades que se realizan y que han sido                

planificadas verificando cuales son los resultados esperados. 
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-Eficiencia, donde se relaciona el resultado que la entidad ha alcanzado y cuáles son los               

recursos que se han utilizado. 

 

Ejercicio práctico  

 

Una empresa comercializadora de energía eléctrica para la provincia; la política es contratar a              

terceros cada año los servicios para la reconexión de los usuarios que no alcanzaron pagar a                

tiempo la planilla mensual de consumo. 

  

Se efectúa una auditoría de gestión de la calidad en el área de reconexión. 

  

Datos : 

  

Atención de solicitudes recibidas por reconexión de energía eléctrica, el estándar es de 13              

atenciones por día. 

  

Atención al usuario todos los días del año. 

  

El estándar se calculó entre las solicitudes recibidas al año. 

  

Tolerancia: un usuario mensual atendido fuera de tiempo. 

  

Número de solicitudes recibidas al año: 4 745 

  

Número de solicitudes atendidas al año (dentro del tiempo): 4 380 

  

Prepare la hoja de hallazgo y redacte el o los comentario(s), conclusión(es) y             

recomendación(es). 
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Desarrollo : 

 

Para el cálculo de la eficacia se aplica la siguiente fórmula: 

 

Nivel de Eficacia: Solicitudes atendidas / Solicitudes recibidas 

  

Nivel de Eficacia: 4 380 / 4745 

  

Nivel de Eficacia: 0,9230769231 x 100  

 

Nivel de Eficacia: 92,3076923077 

  

Nivel de Eficacia: 92,31% 

  

Mientras que, para el cálculo de la eficiencia, se realiza lo siguiente: 

 

Eficiencia: Solicitudes atendidas / 365 días 

  

Eficiencia: 4 380 / 365 = 12 

  

Eficiencia: 12 usuarios al día 

  

El estándar es de 13 atenciones por día, que se calculó entre las solicitudes recibidas al año,                 

por lo que se puede comprobar la tolerancia o desviación de la siguiente manera: 

  

Desviación: 13 atenciones por día – 12 usuarios que fueron atendidos en el día  

  

Desviación: 1 usuario que se atendió fuera de tiempo 
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Se procede a calcular la brecha mensual, que ayuda a conocer con exactitud la cantidad de                

usuarios que no son atendidos oportunamente al mes: 

 

Brecha mensual: ((estándar diario x 30) - 1) – (atención real diaria x 30) 

  

Brecha mensual: ((13 atenciones por día x 30) – 1) – (12 usuarios atendidos al día x 30) 

  

Brecha mensual: (390 – 1) – (360) 

  

Brecha mensual: 389 – 360 

  

Brecha mensual: 29 usuarios que no fueron atendidos a tiempo 

 

Análisis del caso : 

  

En el momento que un objetivo que se ha planificado no se cumple correctamente, se procede                

a elaborar un programa de trabajo con el fin de encontrar los causantes que influyeron en la                 

brecha, esto es, revisión y análisis minucioso del plan de trabajo acorde a las políticas fijadas                

por la entidad para el desarrollo de sus actividades y alcanzar el desempeño en relación al                

objetivo general del área de reconexión para la debida atención al cliente de la organización. 

  

Al elaborar de forma correcta el programa de trabajo de la auditoría de gestión de calidad del                 

área de reconexión que será inspeccionada, se evalúa los resultados a través la hoja de               

hallazgo, que servirá para la redacción del comentario, conclusión y recomendación que            

estructuran el informe de la auditoría de gestión realizada en el área de reconexión. 

 

Se procede a la elaboración de la hoja de hallazgos donde se incluye atributos como: la                

condición, el criterio de auditoría, la causa y el efecto, incluyendo aquellos responsables de              

esta irregularidad. 
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Cuadro 1.  Hoja de Hallazgo de auditoría de gestión de la calidad. 

AUDITORÍA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
HOJA DE HALLAZGO 

EMPRESA COMERCIALIZADORA DE ENERGÍA ELÉCTRICA 

TÍTULO: USUARIOS DESATENDIDOS FUERA DE TIEMPO. 

ÁREA: Área de reconexión para el usuario 

Condición : 
La auditoría de gestión de calidad en el área de reconexión en base a los cálculos                

realizados evidencia que 29 usuarios no fueron atendidos dentro del tiempo límite            

establecido en la reconexión del servicio de energía eléctrica. 

Criterio : 
Inobservancia de lo dispuesto en las cláusulas estipuladas en el contrato, donde se indica              

que todos los usuarios deben ser atendidos. 

Causa : 
Debido a que no se ha implementado un software que integre las actividades entre la               

Empresa comercializadora de energía eléctrica y la empresa tercerizadora; para que los            

datos acerca de pagos después del tiempo límite estipulada por el Contratante se integre              

directamente a la tercerizadora del servicio de reconexión.. 

Efecto : 
Al no ser implementado un sistema que integre las acciones en la empresa originó la               

atención fuera de tiempo al cliente por día, así ya haya sido cancelada la deuda fuera del                 

tiempo límite que se estableció en la planilla de servicio eléctrico, resultando            

mensualmente una brecha de 29 usuarios desatendidos en relación a la tolerancia            

establecida. 

Probables colaboradores responsables : 
Gerente General 

Jefe de Sistemas de Tecnología de la Información. 

Elaborado por: 
 

Fecha: 

Fuente: propia de la autora. 
Elaborado, por la autora. 
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Atención al usuario 

  

Al realizar la revisión y análisis en el área de reconexión de atención al usuario se evidencia                 

que veintinueve usuarios fueron atendidos luego del tiempo límite en la reconexión del             

servicio de energía eléctrica. Causada por la falta de un sistema que integre las actividades               

entre la Empresa Comercializadora de Energía Eléctrica y la Empresa Tercerizadora del            

Servicio de Reconexión; donde la información de los pagos realizados fuera del tiempo límite              

establecido por la empresa Contratante se direccionen a la tercerizadora, lo que ocasionó que              

un usuario no sea atendido al día, aunque la deuda haya sido cancelada fuera del tiempo                

límite establecido en la planilla de servicio de consumo de energía eléctrica, resultando una              

brecha mensual de usuarios desatendidos en relación a la tolerancia establecida.; existiendo            

violaciones en el contrato establecido entre las partes. 

  

Conclusión 

  

La falta de un sistema que integre las actividades entre la Empresa comercializadora de              

Energía Eléctrica y la Empresa Tercerizadora del Servicio de Reconexión; acorde a la             

información de pagos que se realizaron luego del tiempo límite que estableció la empresa,              

causó que en el día un usuario sea desatendido, así la deuda haya sido cancelada después del                 

tiempo límite determinado en la planilla de servicio de consumo de agua potable, lo que dio                

como resultado una brecha mensual de veintinueve usuarios desatendidos en relación a la             

tolerancia establecida; dando incumplimiento a las cláusulas establecidas en el contrato. 

  

Recomendación 

  

Al Gerente General : 

  

Coordinará con el Jefe de Sistemas de la Tecnología de la Información, las acciones              

necesarias con la Empresa Comercializadora de Energía Eléctrica de la Provincia, con el             

objetivo de efectuar la implementación del software integrador de información de pagos            

cancelados luego del tiempo establecido, generada por la empresa, con el fin de cumplir con               

lo planteado en las políticas empresariales y brindar un servicio de calidad.  
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CONCLUSIONES 

  

La auditoría de gestión de calidad al área de reconexión para la atención oportuna de los                

usuarios, realizada en la empresa Tercerizadora para brindar los servicios de reconexión de             

energía eléctrica, ha permitido analizar la brecha mensual por encima de la tolerancia             

especificada, causando un incumplimiento del objetivo planteado por la empresa y que fue             

estipulado en los términos del contrato con la empresa auditada. 

  

El proceso de auditoría que se realizó en el área especificada, permitió evidenciar un hallazgo               

de suma importancia, que indujo a investigar los factores potenciales que ocasionaron que             

varios usuarios no sean atendidos con los servicios correspondientes en el mes que debía              

realizar la empresa tercerizadora contratada por la empresa de energía eléctrica. 

 

La falta de atención a los usuarios que se evidenció en el área de reconexión de la empresa ha                   

causado incumplimiento y disconformidad ocasionando que existan varios usuarios         

desatendidos por no implementar un software que integre cada una de las actividades, pagos y               

registros realizados en cada proceso. 
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