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INTRODUCCION.

El trabajo de titulacion consta de cuatro capitulos, en los cuales como primer
capitulo se plantea un panorama general de la empresa (Historia, Vision,
Misién, Politica de Calidad, etc.) sobre la cual se esta desarrollando el presente
trabajo.

En el segundo capitulo se detalla la problematica detectada dentro de la
organizacién, siendo mas puntuales con la similitud de actividades de dos
Areas y la manera en como interaccionan sin tener los mismos objetivos, por
otro lado, se presenta la justificacién de dicho trabajo de titulacién.

El tercer capitulo se centra en la relacion que existe entre la formacion
académica recibida con las actividades desempefiadas dentro de la
organizacién y de las acciones tomadas para mejorar la satisfaccion del cliente.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados obtenidos de las acciones
implementadas y las conclusiones obtenidas de las mismas, asi como de las
recomendaciones ofrecidas para lograr objetivos que no dependen
directamente del area especificamente.

Finalmente, se presentan los anexos que representan el apoyo documental del
trabajo que a continuacion se presenta, el cual se conforma por formatos,
indicadores, estadisticas, glosario de términos, etc.
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OBJETIVO.

Mejorar la atencion del cliente (Interno y Externo) a traves
de la la retencion, manejo y evaluacion de la informacion
recopilada por el Area de Atencion a Clientes.*

! Fusién de Atencion a Clientes y Garantias en una sola area.



