View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk

brought to you by .{ CORE

provided by Repositorio Institucional Universidad Catélica de Colombia

RESUMEN ANALITICO EN EDUCACION - RAE -

UNIVERSIDAD C‘ZiATO’LlCA

e Colombia

FACULTAD DE INGENIERIA

PROGRAMA DE:
DE ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE OBRAS
BOGOTA D.C.
ANO DE ELABORACION: 2015
TITULO: DIAGNOSTICO PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO AL
CLIENTE EN LA POST-VENTA DE LA COMPANIA SEVEN CONSTRUCCIONES

SAS

AUTOR (ES): RINCON OLAYA EDISON Y SAGASTUY GUZMAN GERMAN

DIRECTOR:
ARCE LABRADA SIGIFREDO

MODALIDAD:

PAGINAS: | 103 | TABLAS: |41| GRAFICO: |42 |FIGURAS: ANEXOS: | 4



https://core.ac.uk/display/71896108?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

RESUMEN ANALITICO EN EDUCACION - RAE -

—
e O

UNIVERSIDAD CATOLICA

de Colombia

CONTENIDO:
TABLA DE CONTENIDO

MNTRODUCCION
1 GENERALIDADES DEL TRABAJODE GRADO 4
1.1l LINEA DE IV E ST TR oottt et ettt eeeen e 4
L1l BB O T E e 4
12 PLANTEAMIEN T DEL PR B L E e 3
121 Problema a tesolmet. e e f
122 Artecedertes del problema a resolver. &
1 T T T T A T e et 7
L BT E T T e e e e 10
141D Objetive getieral e 10
142 Objetivos especifleos ..o 10
15 MARCOS DE REFEREIELE ..ottt 11
LA LA EO TEORIED. oot 11
1T AR O T B T s L e e 13
L LA R T TR o e e e 14
2 METODOLOGIA 15
21 TIR D DE I T E T L S I e 1a
22 TECHICAS EIN ST R E I T e e 1a
2 P B L T oot ettt e 17
24 FaARES DE LA TNV ES T G L e 18
20 FUENTES PRI A R T e 18
3 ANALISIS DERESULTADOS 19
4 CONCLUSIONES 60
O R L OO OO OT PV TPTPRRPO fl
BIBLIO GRAFIA 62
ANEXQOS 63




—
e e O

RESUMEN ANALITICO EN EDUCACION - RAE -

UNIVERSIDAD C‘:jATO'LlCA

e Colombia

PALABRAS CLAVES: Servicio al cliente, Satisfaccion, post venta, calidad,

percepcion, cliente

DESCRIPCION:

El presente documento se realiza con el fin de realizar un diagndstico que
nos permita identificar las diferentes variables que se deben tener en cuenta
para desarrollar un plan estratégico de servicio al cliente en el area de las post-
ventas para la compafia SEVEN CONSTRUCCIONES SAS.

METODOLOGIA:

La presente investigacion estd conformada por los clientes de la empresa
SEVEN CONSTRUCIONES SAS los cuales son propietarios de nuestros
proyectos, para la obtencidbn de esta muestra se tomara un porcentaje de
nuestros compradores muestras del proyecto Davidia 101 y muestras de navarra
106 de esta poblacion y para efectos de recoleccion de informacion se tomé una
muestra y el tamafio de la muestra

Instrumento 1 se utilizé bibliografia especializada en el tema objeto de
estudio

Instrumento 2 se recogieron datos provenientes de un cuestionario de siete
(7) preguntas cinco (5) de estas se direccionaron a la calificacion de la
satisfaccion que tiene como cliente respecto al proyecto y del servicio de la
post-venta. Las otras dos preguntas se dejaron abiertas para que nos cuenten
la experiencia que tubo a ser cliente de nuestra compafiia y de que aspectos
consideran que debemos mejorar.

Instrumento 3 fue la tabulacién y graficar de los resultados de estas se
realizé dandole un valor numérico a cada una de las respuestas y asi poder
generar distintas graficas que nos permitan analizar y concluir mas facilmente y

con mayor exactitud
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CONCLUSIONES: Segun las encuestas el mayor porcentaje de la poblacion
en estudio tiene un concepto bueno respecto al servicio y atencion que se le
prestd en la sala de ventas y el personal de administracion de la Compafiia
SEVEN CONSTRUCCIONES SAS, la calidad de la informacion suministrada
sobre el proyecto y sobre el proceso de Compra un porcentaje importante
califican como excelentes los servicios prestados por la constructora; mientras

un porcentaje menos significativo lo consideran regulares y malos.

Se deben mejorar los procesos técnicos y la calidad del producto terminado
con el fin de evitar en lo posible las post-ventas ya que estas desmejoran el
Good wiill de la compafiia SEVEN CONSTRUCCIONES SAS y los reprocesos
como indica Parasuranam son una fuente de pérdida de recursos personales y

monetarios
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