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Resumen

Es indispensable que una empresa de servicio cuente con un correcto disefio
de los procesos de operacién para brindar un servicio de calidad a sus clientes

de manera eficiente.

En el presente trabajo se muestra el departamento de servicio de la empresa
MVC, cuyas ejecutivas ayudan a los propietarios a utilizan los beneficios del
programa de tiempo compartido que adquirieron. Este departamento tiene
metas establecidas, las cuales no se pueden cumplir al no contar con los
procesos de operaciones adecuados, lo cual impide que se logre la satisfaccion

de los propietarios con respecto al uso del tiempo compartido.

En este analisis se utiliza la tabla FMEA para poder encontrar los modos de
falla de los procesos y encontrar soluciones a estas, a fin de poder disminuir el
impacto negativo que pueden generar sobre el desempefio de la operacion del

departamento de servicio.



Introduccion

Las empresas de tiempo compartido buscan brindar una experiencia vacacional
distinta en destinos paradisiacos y altamente turisticos. Estos programas
consisten en la adquisicion de una semana anual en un resort de una cadena
hotelera. Esta adquisicion se realiza mediante un titulo de propiedad, y en su

mayoria son propiedades de bienes raices heredables.

En el Perd, s6lo una compafia de este tipo cuenta con un departamento de
servicio en el pais. Este departamento cuenta con procesos definidos para la
atencion a los propietarios; sin embargo, estos necesitan un redisefio ya que no
se puede satisfacer los requerimientos criticos del cliente y no se pueden llegar

a las metas establecidas por la compafia.

En esta monografia se definen los procesos claves del departamento de
servicio, los cuales se deben redisefiar tomando en cuenta los modos de falla
de estos procesos. Con esto, se podra mejorar el desempefio del

departamento.

La presente monografia define los procesos claves del departamento de
servicio en el cual se mejorara los modos de falla que se presentan en estos

procesos, estos se redisefiaran para mejorar el desempefio del departamento.



