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INTRODUCCION

Hoy en dia el movimiento por la calidad ha evolucionado notablemente a nivel
mundial, han aparecido nuevas estrategias, métodos e ideologias que se integran
para satisfacer completamente al cliente con un servicio que vaya mas all4 de sus

expectativas.

En este contexto, las empresas deben adaptarse a un mundo cambiante y
concentrar sus esfuerzos para mejorar su desempefio, sus practicas directivas,
redisefiar sus estructuras y generar nuevas propuestas para optimizar cada uno
de los procesos y la forma en que se relacionan con sus clientes y con el
mercado; el no hacerlo implicara para la organizacion en el futuro, problemas mas

grandes que pueden conducir a la desaparicion o quiebra de su negocio.

Con la presente investigacion se pretende mostrar que la mejora de procesos
representa el punto de partida para crear calidad interna y un ambiente que
involucre la participacion de todos los empleados en cada uno de los procesos de
la cadena productiva, mejorando notablemente su productividad al reducir los
costos y mejorar la rentabilidad, aumentando la satisfaccion y lealtad de los

clientes, dando como resultado una mejor posicion en el mercado.
Satisfacer los requisitos de los clientes, crear sistemas eficientes y hacer del

servicio extraordinario al cliente una constante, no es simplemente un enunciado

mas; si no actuamos hoy, la competencia lo hara.
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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de la presente investigacion es justificar un mejor servicio de atencién
al cliente basado en el mejoramiento de procesos para Termikon. Adoptar ésta
filosofia es una disciplina y una forma de vida organizacional para competir en el

marco actual de la globalizacion econémica y de negocios.

Esta investigacion se inicia con una descripcion del ramo de actividad al que
pertenece la empresa; identificada en la industria de piedras naturales,
construccion y decoracion; el incremento de la demanda en los Ultimos afios, han
permitido un crecimiento importante en sus niveles de ventas; sin embargo se
observan falencias que impactan directamente al servicio que se brinda al cliente.
A continuacién se realiza una evaluacion de lo que esta ocurriendo en el exterior e
interior de la organizacién, utilizando la encuesta como herramienta que permite
identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Cuando se
inicia un proceso de cambio es importante no dejar de lado los grandes propdsitos
de la organizacion, por lo tanto se ha redisefiado la visiobn y mision de la

compafia, agregando valor a ésta investigacion.

Posteriormente se realiza el levantamiento de procesos; fue importante tomar el
lugar del cliente para recopilar la informacion sin omitir detalles sobresalientes que
ayudaron a disefiar mejor sus procesos Yy actividades utilizando herramientas que

permiten detectar las causas y cuantificar sus costos.

Finalmente se presenta una propuesta de cadena de valor, estructura y mapas de
procesos; se establece un plan de mejora, la importancia del factor humano y el
mejoramiento de procesos seleccionados; logrando disminuir un 42,46% de sus
costos y generando eficiencias del 83,36% en tiempo y el 87,42% en costo.
Adicionalmente a la optimizacion de los procesos de servicio al cliente, se
obtendra personal motivado y capacitado orientado a satisfacer las necesidades
de los clientes en forma &gil y oportuna, mejorando la imagen y prestigio de la

organizacion.
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ABSTRACT

The object of this investigation is to promote the concept of an enhanced service of
consumer care based on improvements in company procedures at Termikon. The
adoption of this philosophy represents a disciplined, organizational means for competing

within the contemporary context of globalized economics and commerce.

The investigation begins with a description of the market sector within which this company
operates, namely the industry of natural stone and their use in construction and
decoration. It is demonstrated that increased demand in recent years has led to a
significant increase in the level of sales. However, flaws can still be observed within the

company which have a direct impact on the service offered to clients.

Next an evaluation is performed of events currently taking place both inside and outside
the organization. This serves as a valuable tool in identifying the company’s strengths,
weaknesses, opportunities and risks. As a process of change begins within a company it
is important not to overlook the long-term objectives of the organization, therefore the
vision and mission of the company have been reassessed, thus heightening the value of

this investigation.

Thereafter an analysis of internal company procedures is carried out. When doing this it
was important to consider the viewpoint of the client, in order to compile information
without omitting any significant details which would later assist in the drawing up of
improved company procedures, with the aid of tools for detecting the source of each

problem and also assessing the subsequent expenditure.

Lastly, a proposed development plan is laid out, employing the Value Chain model,
diagrams and flow charts. The responsibilities and disciplines required to carry out such a
plan are explained, together with the importance of the human factor and the improvement
of specific procedures, which achieve a decrease of 42.46% in standard company
expenditure, and an increased efficiency of 83.36% in time and 87.42% in costs. It is
demonstrated that in addition to this optimization of customer service procedures, the
company would be able to count on highly capable and motivated personnel, dedicated to
providing consumer satisfaction in an appropriate and responsive manner, thus enhancing

the image and prestige of the organization.
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