RESUMEN ANALITICO EN EDUCACION
- RAE -

de Colombia

Vigilada Mineducacién

m UNIVERSIDAD CATOLICA

RIUCaC

FACULTAD DE INGENIERIA
PROGRAMA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

BOGOTA D.C.

LICENCIA CREATIVE COMMONS: Atribuciébn no comercial sin derivadas.

ANO DE ELABORACION: 2016

TITULO: Propuesta para el mejoramiento del proceso de gestion administrativa de

la empresa Syslan S.A.S

AUTOR (ES): Riveros Ortiz, Karen Natalia
DIRECTOR(ES)/ASESOR(ES):

Luque Leon, Adrian Patricia
MODALIDAD:

Trabajo de investigacion tecnoldgica

PAGINAS: | 61 | TABLAS: | 0 |CUADROS:

11

CONTENIDO:

INTRODUCCION
1.GENERALIDADES

2.DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
3.CAUSALES IMPORTANTES EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE
4. PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE LA GESTION

ADMINISTRATIVA
5.CONCLUSIONES
6.RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

FIGURAS: | 8 |[ANEXOS: | 2




RESUMEN ANALITICO EN EDUCACION m UNIVERSIDAD (EiAEéILlCl:)A
_ RAE _ e olombia

Vigilada Mineducacién

RIUCaC

DESCRIPCION:

Este trabajo se enmarca dentro de la herramienta de la ingenieria industrial, ingenieria
de métodos, que tiene como objetivo principal generar una propuesta de mejora los
procesos de la gestion administrativa de la empresa Syslan S.A.S, con el fin de que
con esta propuesta se pueda disminuir el tiempo de respuesta a la solicitud de
instalacion de un cliente nuevo y aumentar la satisfaccion de estos mismos.

METODOLOGIA:

Se realiz6 una identificacion de los productos y servicios que ofrece Syslan SAS; por
entrevista directa y por medio de preguntas formuladas se conseguio la informacion
relevante de la gestibn administrativa.

Se realiz6é la identificacion de las principales falencias en el proceso de gestion
administrativa, por medio de observacion directa del proceso desde que ingresa una
solicitud hasta que se instala el servicio.

Se realiz6 la identificacion de las alternativas de propuestas, realizando un
comparativo del antes y del después, se logré evidenciar la propuesta que se
acomode a las necesidades de la empresa.

PALABRAS CLAVE:
INGENIERIA DE METODOS, DIAGNOSTICAR, IMPLEMENTAR, CONTROLAR,
EFICIENCIA, IDENTIFICAR Y PROPONER.

CONCLUSIONES:

Aunque la empresa lleva alrededor de 6 afios en el mercado y que tiene un grupo
importante de clientes, no se ha propuesto realizar una evaluacion del servicio, ni
existen politicas encaminadas a la atencion del cliente en pro de la fidelizacion,
recomendacion y preferencia de los clientes.

Se debe tener una cercania tanto con el cliente externo como con el cliente interno, ya
que esto conlleva a multiples beneficios; con el cliente externo una mayor cercania e
interaccion trae como consecuencia un aumento en las ventas y recomendacion del
servicio; con el cliente interno es esencial encontrar ideas que lo mantengan animado
y se sienta valorado en la labor que desempefia, ya que el trato que ellos le den a los
clientes hace la diferencia.

Por medio de la encuesta se logra diagnosticar que, en aproximadamente el 75% de
las preguntas generadas, los usuarios que respondieron, consideran que el servicio
prestado por Syslan es bueno, siendo bueno en la escala propuesta una valoracion
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baja e identificando que los usuarios se sienten bien con el servicio, pero el
sentimiento que tienen hacia la empresa y el servicio que presta es neutral, ya que no
les genera experiencias mas alla de sus expectativas.

Lograr la satisfaccion en el cliente al darle el servicio, es dando lo mejor como
empresa, todas las areas y todos los participes encaminados bajo un mismo objetivo,
teniendo actitud de servicio para que el cliente perciba esto en el momento de tener
contacto con la empresa.
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