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Capitulo II. Justificacién del Trabajo de Titulacién.

Dentro de los trabajos que se han realizado y se encuentran registrados en el
sistema documental de la UNAM, realmente se tienen muy pocas en el tema
gue se desarrolld en mejoras en el Proceso de Atencion a Clientes de una
Empresa Ensambladora de Equipo Original (Original Equipment
Manufacturer).?

Los temas existentes son enfocados mas a la parte de la Incorporacién de la
atencién a clientes en el Sistema ISO 9001, Certificacion del proceso de
atencién a clientes como tal o Disefio de un modelo de calidad para el
Departamento de Atencion a Clientes en empresas de servicios.

Realizando una breve introduccion de la problematica encontrada dentro de la
empresa se presenta la siguiente tabla, en la cual se pueden observar las
Actividades que se realizaban en cada una de las Areas de forma
Independiente.

Actividades. Areas Independientes.

Atencion a

. Garantias.
Clientes.

Atencién de
Reclamos.
Generacion de
Estadisticos. * *
Reuniones con
Areas de * *
Produccion.

Evaluacién de
Satisfaccién *
del Cliente.
Levantar

Acciones *
Correctivas.

Reuniones con
Proveedor. *
Administraciéon
de almacén. *
Administracion
PNC. *

2 Velazquez Medina, Ménica. La Importancia de la Atencion a Clientes como Valor Agregado a
Productos y Servicios (2001).
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Como resultado tenemos que, a pesar de que la empresa contaba con dos
areas de alguna forma independientes: Garantias y Atencion a Clientes, no se
tenia una retroalimentacioén enfocada a los mismos fines.

1) Se realizaban actividades similares.

2) El manejo de la informacién no era similar.

3) No se hacia llegar la informacion a todas las areas.
4) No existia retroalimentacion entre ambas areas.

[I.1 Descripcion de Actividades.

En este capitulo se presentaran la ubicacion del area de Atencion a Clientes
dentro de la empresa por medio de los organigramas de la organizacién®, de
igual forma se dara un panorama general sobre las actividades que se realizan
en el area de Atencion a Clientes y su relacion con la Ingenieria®.

Dentro del Organigrama General de la empresa, Atencion Clientes no aparece
como tal, ya que esté pertenece al Departamento de Gestion de Calidad.

Las actividades que se realizan en el area son las siguientes:

Actividad.

Aplicacion de
Ingenieria.

Comentario.

Recepcién de
Producto No
Conforme.

Calidad (SGCMA).
Maquinas Eléctricas.
Electricidad y Mag.
Disefio de Sist.
Productivos.

Se inspecciona el material (P.E., Tablero, Mat.
Dafiado, etc.), se procede a generar el Vale de
Entrada del mismo, se coloca la etiqueta de
producto No Conforme y se aisla en el drea de
cuarentena.

Recepcion de
Solicitud y Tramite
de Garantia Int. Y
Ext. de Material
Dafiado.

Calidad (SGCMA).
Mdquinas Eléctricas.
Electricidad y Mag.
Tecnologia de
Materiales.
Administracién.

Contabilidad y Costos.

Para hacer valido un tramite de garantia se
deben de tener los siguientes documentos:
*Solicitud de Garantia.

* Reporte de arranque Inicial.

* Reporte de Servicio.

* Vale de Salida.

* y/o Factura.

Para tramitar una garantia se requiere conocer
de los principios de generacion de energia
eléctrica por medio un elemento externo,
como lo es una PE. Transformacién
(Generacion) de E.E. por medio de una fuente
mecdnica (Motor de C.1).

De igual forma como nuestros equipos son
ensamblados con varios elementos, se debe de
tener nocidn de materiales para poder
determinar posibles causas de dafo.

® Organigrama Gral de la Empresa y Org. Especifico Gestién de Calidad.
* Ver Anexo 1 Diagrama de Flujo de Atencién a Clientes (1SO 9001 y Simplificado).




Recepcién de
quejas y/o
comentarios por
parte de los
usuarios finales.

Administracion.

Relaciones Laborales.

Calidad.
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Lo que se realiza en esta actividad, es recabar
la informacion posible que el cliente final nos
pueda indicar sobre alguna inconformidad con
el producto y direccionar dicha queja al drea
correspondiente.

Generacion de
Estadisticos
mensual sobre
guejas recibidas.

Estadistica.

Relaciones Laborales.

Calidad.

Generar estadisticas sobre los "reclamos"
recibidos y determinar cual o cuales procesos
productivos de la empresa son los que estdn
generandonos problema, esta informacion se
entrega directamente a la Direccidn de
Operaciones.

Evaluaciéon de la
Satisfaccion del
Cliente Externo.

Estadistica.

Relaciones Laborales.

Calidad.
Administracion.

Se evalla la satisfaccion de nuestros clientes
externos mediante una encuesta especifica
para cada area, se evallan las siguientes areas:
Ventas plantas, Ventas Power Quality,
Logistica, Garantias, Tableros, Soporte Técnico,
Crédito y Cobranza Servicios y Recepcion. De
igual forma para evaluar el grado en el equipo
ha logrado satisfacer sus requisitos se evalda:
Equipo y Accesorios.

Para cada uno de ellos se tiene un estadistico
gue se entrega mensualmente a cada area
evaluada y de ser necesario se realizan
reuniones para determinar métodos para
lograr dicha satisfaccién o mejorar el trato. De
todos estos estadisticos se genera el indicador
de Satisfaccidn del Cliente que se entrega al
area de Gestion de Calidad como requisito del
SGCMA.

Auditor Interno

Realizar las auditorias internas programadas
por el Jefe de Gestion de Calidad (En este

Calidad. .

SGC proceso solamente participo como observador,
estoy en proceso de ser Auditor Interno).
Aplicar la mejora continua.

Mantenery . Ej. De Mej. Cont.:

. Calidad. . . o
Actualizar la . Generacion de Evaluaciones en inglés.
L, Ing. Industrial y .
documentacion L. Redisefio del enfoque de las encuestas de
. Productividad.
del area. E.S.C.

Actualizacion de la Carta de Garantia.
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