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Capitulo III. Aplicación de Ingeniería Industrial las Actividades de Atención 
a Clientes. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
En este capítulo, se desarrollarán y explicarán las áreas de oportunidad 
(Situación de la empresa) y  se enunciarán las acciones tomadas para 
modificar la situación del área. 
 
La información es la siguiente: 
 

1) Flujo del Proceso de Atención a Clientes. 
2) Encuesta de Satisfacción del Cliente. 
3) Gestión de Garantías. 
4) Administración el P.N.C. 

 
Así mismo, se mencionarán mejoras que se están proponiendo para realizarse 
a mediano plazo y algunas que ya han sido puestas en marcha. 
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Aunado a las actividades anteriores, se han realizado algunas acciones de 
mejora dentro del área dentro de las cuales se tienen las siguientes: 
 

1) Actualización de la Carta de Garantía. 
2) Generación de encuestas en inglés para clientes de regiones de habla 

no hispana. 
3) Relaciones de apoyo más estrechas con los diversos proveedores. 

(Obtención de cursos sobre operación y mantenimiento de los equipos). 
4) Desarrollo e implementación de la ISO 10002 (Etapa de Desarrollo). 

 
Actualización de la Carta de Garantía. 
 
Después de estar aprox. 1 año en el Área de Garantías de la empresa, se vió la 
necesidad de cambiar dicho documento debido a que en algunos de los puntos 
mencionados eran muy ambiguos, aunado a que las áreas de Ventas, Logística 
y Garantías, manejaban documentos distintos y cada una de ellas no habían 
sido realizadas bajo un concenso de las demás áreas involucradas, como lo es 
el área de producción. 
Para dar solución a esta situación se realizaron juntas con las áreas de Ventas, 
Producción, Soporte técnico, Gestión de la Calidad y Garantías, para tratar de 
tomar todos los puntos de vista posibles, la forma en cómo utilizan la 
información y sobretodo de qué manera se resuelven los problemas generados 
por las distintas partes que conforman nuestros productos y con los usuarios 
finales. 
 
Generación de encuestas en idioma Inglés. 
 
Debido a la exportación de equipos, surge a la necesidad de evaluar la 
satisfacción de esos clientes de habla no hispana, debido a que anteriormente 
no se tomaba en cuenta su opinión sobre dos aspectos muy importantes que 
es la de Soporte Técnico (Resolver problemas o dudas en cuestión del 
funcionamiento de nuestros equipos) y la de Garantías (Tiempos de respuesta), 
esto solamente es un proyecto que está en desarrollo, ya que se pretende 
homologar al 100% ambas encuestas, aunado esto, la empresa ha comenzado 
con un proyecto que es el marcado CE, el cual básicamente es el 
cumplimiento de ciertas normas que estipula la Unión Europea, lo cual hace 
todavía más importante la obtención y evaluación de la satisfacción de dichos 
usuarios para lograr mejoras en las áreas que así lo requieran. 
 
Relaciones más estrechas con nuestros Proveedores. 
 
Esta mejora se ha realizado en conjunto con el Área de Compras, ya que se ha 
buscado la forma de tener procesos de solicitud de garantía, evaluación y 
dictámenes más ágiles, principalmente con: Interruptores (ABB y Schnieder), 
Generadores (Stamford) y Precalentadores (ENSA), de los cuales se ha 
logrado tener más cursos de capacitación para las diferentes áreas de la 
empresa (Tableros, Máquinas y Pruebas, C. de la Producción y Gestión de 
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Calidad), aunque ha sido un poco el lento el proceso, es un primer paso para 
lograr tener gente más capacitada, ya que por lo menos se está abriendo la 
posibilidad de dar un poco más de información (Conocimiento más 
fundamentado) y dejar un poco de lado el conocimiento empírico que muchos 
de ellos tienen y que en ocasiones “no sabemos para que se hace, pero se 
hace”. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


