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Glosario de Términos.

ISO 9000.

La ISO 9000 es una familia de normas, que representan un consenso
internacional sobre buenas préacticas de Administracion (Gestion) de la Calidad.
Consiste de reglas y lineamientos relacionados con la Gestion de la Calidad y
demés normas de apoyo.

ISO 9001:2008 es la norma que proporciona una serie de requisitos para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad, independientemente del tipo
de organizacién, su tamafio, o si es en el sector privado o del sector publico.

Es la tnica norma en la familia que puede certificar a las organizaciones.

Gestion de Calidad.
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en relacion a
Calidad.

Sistema de Gestion de Calidad.

Serie de elementos que interacttan o que estan interrelacionados, para
establecer y cumplir con una politica y objetivos, con el fin de dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.

No Conformidad.
Incumplimiento de algun requisito.

Accion Correctiva.
Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacién indeseable.

Accion Preventiva.
Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

Producto No Conforme.
Incumplimiento de alguna especificacion.

Auditoria.

Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditor.
Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Satisfaccion del Cliente.
Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Garantia.
Efecto de afianzar lo estipulado.
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Términos.

OEM. Original Equipment Manufacturer. (Ensamblador de Equipo Original).
UPS. Uninterruptible Power System. (Sistema de Energia Ininterrumpible)
SGCMA. Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente.

P.E. Planta Eléctrica.

E.E. Energia Eléctrica.

OTP. Orden de Trabajo de Produccién.

E.S.C. Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

N.S. Namero de Serie.

P.N.C. Producto No Conforme.

P.G. Procedimiento General.

P.Es. Procedimiento Especifico.

C.E. Conformité Européene (Conformidad Europea).
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ANEXO 1

“Diagrama de Atencion a Clientes y
Garantias.”



Procedimiento para Atencién a Clientes (Garantias) Elaboré Revis6 Aprob6
’ i l]—'ttﬂmll-]tﬂlj-‘ﬂ Emision: 14-feb-07 Codigo PE-004 Fernando Sanchez Cervantes Alejandra Morales A. Alejandra Morales A.
et o HEE AL RS T Revision: 01-abr-09 Nivel Rev. 5 FPAC Jefe Gestion de Calidad. Jefe Gestion de Calidad.
CLIENTE FPGG ALMACEN PRUEBAS (MAQ./TAB) PROVEEDOR COSTOS TODOS LOS JEFE DE GESTION DE CALIDAD
) DEPARTAMENTOS. )

Inicio

Recibe toda la documentacién FO

El cliente reporta alguna queja,
solicita informacién***, o solicita
garantia. Se concentra toda la
documentacién que aplique
(ottomotores-distribuidor-cliente)
para el reclamo, Solicitud de
Garantia FO 070, reporte de servicio
FO 062 y/o reporte de arranque
inicial FO 069 en ambos casos con
su reporte de material FO 094 y FO

113 en caso de que la falla haya sido|

originada por produccién con el
previo dictamen tecnico FO 095 y/o
Solicitud de Equipo a Rev. en
Fabrica FO 164.

UPS entrega Field Service Report
(Reporte de Servicio en Campo)
fotografias de la pieza dafiada.

** Para el caso de garantias, el
distribuidor enviara la solicitud (e-
mail) con la informacién que aplique
antes mencionada y cuando realice
el cambio fisico enviara la pieza
dafiada.

** Produccion genera FO 070
cuando solicite un cambio
fisico.***Se solicita la informacion al
area correspondiente.

062 y/o FO 069, FO 094, FO 113,
FO 070, FO 164 y/o FO 095 (Otto -
Dist-cliente), y posteriormente en
compaiiia del técnico y/o
produccion se hace entrega al
almacen del material dafiado.

**En el caso de Vta. Refaccién o
cliente externo se recibe la pieza
dafiada para mandar a revision.

y analiza la informacién y
posteriormente se recibira la pieza
dafiada.

Field Service Report (Reporte de
Servicio en Campo

la pieza dafiada y pieza dafiada.
Recibe

** En caso del distribuidor se evallal

fotografias de

|

|

|

|

|

| ”

1 y/o produccién.
1

1’

Recibe la documentacién (que
aplique) FO 062 y/o FO 069, FO
094, FO 113, FO 070, FO-164, y/o
FO-095, y material dafiado para su
identificacién y segregacion,
generando el vale de entrada o
cambio fisico liberando al técnico

Recibe toda la documentacién FO
062 ylo FO 069, FO 164 y/o FO
095 y material dafiado, recibiendo
copia del vale de salida, para
revision o/y reparacion.

Para el caso de UPS se enviara

Resguardando el material hasta
que se genere el vale de salida al
proveedor.

** En el caso del distribuidor y vta.
refacciones y/o cliente externo se
genera un vale de salida
autorizado por Gestion de la
Calidad, flejando el material para
envio por paqueteria
identificandolo con la guia y
etiqueta.

— 1

Evaluacién del
material

Field Service Report (Reporte de

Se lleva a cabo la revisién
generando el dictamen técnico
FO 095, previa entrega de
Solicitud de Equipo a Reparacion|
FO 154 6 Solicitud de Equipo a
Revisi6n en Planta FO 164

Servicio en Campo), fotografias de
la pieza dafiada y pieza dafiada
en caso de ser requerida;

** En algunos casos este tramite
se realizara por via electrénica o
paqueteria (segln politicas de
cada proveedor).

No
procede

garantia

A4 l
|_Recibe material y dictamen

v

Se le informa al solcitante de la
garantia (Servicios- distribuidor -
cliente interno - externo) etc.

Genera un vale de salida
autorizado por Gestion de la
Calidad y uno de entrada para
realizar el cambio fisico de la

Diagnéstico de mag/tab

Diagnostico de proveedor

En caso de una vta. de refaccién el
cliente recibe el material y
dictamen técnico FO 095y
Solicitud de Equipo a Revisién en
Fabrica FO-164.

Mat. en mal
estado por
mala operacion
del cliente

No procede
garantia por
el Proveedor

de pruebas (mag/tab) y/o Z';;jg‘ "
proveedor segun sea el g
caso. >
Mat. en buen Si procede

estado garantia por

o reparado el Proveedor.

pieza.

**En el caso de los
distribuidores solo se genera el
vale de entrada.

En ambos casos se identifica el |
mat. dafiado, para el envio al
Proveedor generando un vale
de salida.

Se recibe material en buen

estado con copia del vale de

Recibe material en buen estado
»|Y genera el vale de entrada.

salida.

y il

Se otorgala
garantia al
cliente por falla
de produccion,
reportada por
servicios -
distribuidor o
bien por
cualquier gesto
comercial de
vtas.

\4

v
En caso de una vta. de ref. el
cliente recibira el cambio fisico del
material con copia verde del vale
de salida a vigilancia.

** El cliente recibe por concepto de
cambio fisico o complememto de
OTP.

** El distribuidor recibira la pieza
solicitada por paqueteria.

Recibe retroalimentacion por parte
del Departamento correspondiente,
si es el caso se procede a dar
respuesta al cliente.

Concentra la informacion de la
queja, o solicitud y genera
Indicadores de Satisfaccién del
Cliente

Recibe la documentacioén que
aplique:

FO 113 Falla de produccién en
campo, con los reportes
correspondientes del tecnico.
Solicitud de Garantia FO-70.
Solicitud de desviacion (vtas)
autorizado por el Gerente de
Vtas. y copia de vale de salida,
y el diagnostico del proveedor
segun sea el caso, autorizado
por el Director General para ser
direccionado el costo al depto.
correspondiente.

Reciben la queja y se revisa
laiinformacién .

En el caso de alguna duda
técnica son los responsables
de ofrecer la informacion
requerida.

Deben ofrecer
retroalimentacién al FPAC.

Se solicita
informacion 6
Se entrega

Evalla los indicadores de
satisfaccion a Clientes y Gestion
de Garantias.

FO 001-1
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ANEXO 2

“Formato de Quejas.”



.:: asTasrsnas T asm ==
FECHA: HORA:
OTP
Cliente.
Contacto.
Teléfono.

COMENTARIO / QUEJA.

ATENDIO.

::. .:: el Ttasrrnas Taess—a= =
> -
...:9.9. S °°... -
OoTP
Cliente.
Contacto.
Teléfono.

COMENTARIO / QUEJA.

ATENDIO.
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ANEXO 3

“Estadisticos de Quejas y Garantias.”



Faltante 6
Servicios. 8
Logistica 4
Garantias 9
Informacién 8
Produccién. 13
TOTAL 48
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PAILERIA.

Se tienen filtraciones de agua en las casetas.
Problema con el sistema de sujecion del remolque.
Problemas con soldadura.

ENSAMBLE.

Ruptura de una abrazadera.

Utilizacion de "aumentos" para realizar conexiones (F. de Aire-Cople-Turbocargador)
Verificacion del correcto ensamble de tuberia del radiador.

MAQUINAS.
Posible mal cableado del equipo (Corto circuito, provocando incendio).
Conector del sensor de nivel de refrigerante roto.

Faltantes.

Manuales. 2

Cables

precalentador. 1

Tapon medidor. 1

Mat. Caseta. 1

Sensor de Voltaje. 1
Total 6

FALTANTES.

REINCIDENCIA
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Sensores
Dafados. 1
Tubo Flex.
Equivocado. 1
Int. Golpeado. 1
Vidrio Roto. 1
Total 4
LOGISTICA
4
3.5
< 3
S 25
a 2
2 15
e 1
0.5
0
Sensores Tubo Flex.  Int. Golpeado. Vidrio Roto. Total
Dafiados. Equivocado.
Radiador. 3
Modulo de
Control. 3
Bateria. 1
Sensor. 1
Interruptor ABB 1
Total 9
GARANTIAS.
10
< 8
O
§ 6
e N
= & o o
0

Radiador. Modulode  Bateria. Sensor. Interruptor Total
Control. ABB
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ANEXO 4

“Formatos de Evaluacion y Resultados
de Satisfaccion al Cliente.”
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
SERVICIOS POR CONTRATO
Sistema de Gestion de Calidad y Medio Ambiente

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos
cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razo6n Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.
1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 5. Excelente

1. Conducta del tecnico

2. Se cumple con la fecha pactada en el contrato.

3.Como considera que es la apariencia del tecnico

4. Considera que el uniforme del técnico es el adecuado

5. Considera que las herramientas de trabajo son las adecuadas y se encuentran en buen estado.

6. Cémo considera que es la calidad del trabajo realizado.

7. Tiempo en realizar y enviar cotizaciones.
En caso de algina emergencia como considera que es:

8. Tiempo de espera en la llamada.

9. Tiempo en asistir al sitio.

10. Tiempo de solucién a la falla.

11. Atencién de la jefatura y gerencia de servicios.

I T

s [ ] NO

Comentario:

Atencion a Clientes

Fernando Sanchez Cervantes Dmﬁ@@m
Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx
Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5




(-8 £ -1, T-F T -1 o -

EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
SERVICIOS GENERALES

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos
cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razon Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.

1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 5. Excelente
1. Trato del personal administrativo de servicios.

2. Tiempo de espera para ser atendido.

3. Tiempo en programar el servicio.

4. La informacién gue le proporcionan es clara.

5.El personal cuenta con la capacidad para brindar asesoria técnica.
6. Trato del personal en campo.

7. Conducta del tecnico

8. Puntualidad del técnico.

9.Como considera que es la apariencia del técnico

10. Considera que el Uniforme del técnico es el adecuado

11.Considera gue las _herramientas de trabajo son las adecuadas y se encuentran en buen estado.

12. Como considera gue es la calidad del trabajo realizado.

13. Tiempo de solucion a la falla por parte del técnico.

Volveria a solicitar un servicio?

I IHRTHTiE

so [ ] NO

Comentario:

Atencidn a Clientes

Eernando Sanchez Cervantes E@@
Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx
Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
PRODUCTO

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en que hemos
cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que

nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razon Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.

1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1. Grado en que nuestro producto cumple con sus requerimientos:
Planta | | Tablero | | caseta | | Accesorios [ |
2. Condiciones en que recibio el producto:
Planta | | Tablero | | caseta | | Accesorios [ |
3. Ha presentado fallas el equipo.
sl L1 no [ ]

4. En que partes o componentes( motor, radiador, generador, tablero)?

5. Con que frecuencia?

6. Tuvo algin retraso en la entrega.

si 1] NO L 1

Recomendaria el producto:

ss [ 1 w~no [ ]

Comentario:

S0 DA ERT

Eernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
LOGISTICA

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos
cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razon Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.

1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1. Estado en que recibi6 el producto:

Planta | | Tablero | | caseta | | Accesorios [ |

2. Tuvo algun retraso en la entrega.

sl [ 1] no [ ]

3. Recibio el equipo completo?

s 1 NO L 1]

4. Cual fue el faltante?

Planta | | Tablero | | caseta | | Accesorios

J [

5. Disponibilidad del personal de logitica?

Recomendaria a nuestra empresa:

ss [ 1 no

|

Comentario:

Atencion a Clientes

EFernando Sanchez Cervantes
Nancy Esmeralda Manzano Jiménez ME@BM
atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx
Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
CREDITO

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos
cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razoén Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.

1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1. Atencion del personal.

2. Tiempo de espera en llamadas.

3. Tiempo en enviar documentacién.

4. Tiempo en liberar el equipo despues del pago.

5. Como considera que es la apariencia de la persona que atiende su cuenta?

6. Como considera que son las condiciones de pago?

7. Facilidad para obtener un credito?

Recomendaria a nuestra empresa:

Il

so [ 1 NO

Comentario:

SllohEOENN

Atencion a Clientes

EFernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
RECEPCION

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos
cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razo6n Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.

1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1. Trato de la recepcionista.

2. Tiempo en atender llamadas.

3. Disponibilidad por parte de la recepcionista.

4.Considera que la apariencia es adecuada.

JUUL

5. Le transfieren la llamada al &rea deseada.

6. En que horario regularmente llama

7. Tiempo de espera en recepcion

Recomendaria a nuestra empresa:

s [ ] NO

|

Comentario:

SOln]inEeEmATI]

Atencion a Clientes

EFernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5




EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
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VENTAS PLANTAS

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos

cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razo6n Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono:

E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracid:

1. Pésimo 2. Malo

1. Trato (secretarias/agente).

3. Regular

2. Tiempo en atender llamadas (secretaria /agente).

3.Disponibilidad de las secretarias.

4. Seguimiento del agente de ventas durante y al final de la venta.

5. Tiempo en enviar cotizacion.

6. Atencion de la gerencia.

Recomendaria a nuestra empresa:
SI

Comentarios:

L | NO

4. Bueno 5. Excelente

Il

S D ORI

Atencion a Clientes
EFernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez
atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647

FO-015-5




EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

VENTAS POWER QUALITY

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos

cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua e nuestros procesos.

Razo6n Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono:

E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracid:

1. Pésimo 2. Malo

1. Trato (secretarias/agente).

3. Regular

2. Tiempo en atender llamadas (secretaria /agente).

3.Disponibilidad de las secretarias.

4. Seguimiento del agente de ventas durante y al final de la venta.

5. Tiempo en enviar cotizacion.

6. Atencion de la gerencia.

Recomendaria a nuestra empresa:

Comentario:

Sl

L | NO

4. Bueno 5. Excelente

Il

Atencion a Clientes

SOlnliNEsRMATIU])

EFernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez
atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647

FO-015-5
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EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION
TECHNICAL SUPPORT

As a part of our commitment to our customers and our QMSE, we need to know the level of service that we have fulfilled your
requirements. Please take a few minutes to answer this survey, the information you give us is very important to us and will help
us

Compay name:

Contact name:

Position:

Phone: E-mail:

we appreciate your absolute and total truth

1. Bad 2. Poor 3. Average 4. Good 5. Excelent

1. Helpfull staff

2. Waiting time for calls

3. Availability of thecnical personnel for each situation

4. Quality of response to technical situations

5. Monitoring staff during and after each consultation

6. Staff capacity to understand and provide information

Would you recommend our company?:

Il

ves [ ] NO

Comments:

We really appreciate your time, thank you!

SllohNEOENN

Customer Service

Fernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Telephone: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
SOPORTE TECNICO

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos

cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razon Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.

1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1. Atencion del personal.

2. Tiempo de espera en llamadas.

3. Disponibilidad del personal para cada situacion técnica.

4. Calidad de respuesta a situaciones técnicas.

5.Sequimiento del personal durante y al final de cada consulta.

6. Capacidad del personal para entender y proporcionar informacion.

Recomendaria a nuestra empresa:

Il

so [ 1 NO

Comentario:

SOlolinEeEmATIL

Atencion a Clientes

Fernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5
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EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION

WARRANTIES

As a part of our commitment to our customers and our QMSE, we need to know the level of service that we have fulfilled your

requirements. Please take a few minutes to answer this survey, the information you give us is very important to us and will help

us

Compay name:

Contact name:

Position

Phone: E-mail:

we appreciate your absolute and total truth
1. Bad 2. Poor 3. Average

1. Helpfull staff

2. Waiting time for calls

3. Availability of personnel for each situation

4. Response time in warranties

5. The information provided is clear and conclusive?
6. Is the warranty proccess clear?

7.- Do you know the letter of warranty ?

8.- The staff has sufficient knowledge about the product??

Would you recommend our company?:

ves [ ] NO

Comments:

4. Good

| DOOODUL

We really appreciate your time, thank you!

SllDhNEOENN

Customer Service

Fernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez
atencion.cliente@ottomotores.com.mx
nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Telephone: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647

5. Excelent

FO-015-5
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EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
GARANTIAS

Como parte de nuestro compromiso con nuestros clientes y de nuestro SGCMA, necesitamos conocer el grado en gue hemos

cumplido con sus requisitos. Le agradecemos el dedicarnos unos minutos para contestar esta encuesta, la informacion que
nos otorgue servira para la mejora continua de nuestros procesos.

Razon Social:

Cliente:

Puesto:

Teléfono: E-mail:

Por favor, escriba el nimero en el recuadro que considere adecuado para cada pregunta, tomando en cuenta la(s) persona(s) que le haya(n)
atendido, agradecemos su absoluta y total veracidad.

1. Pésimo 2. Malo 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1. Atencion del personal.

2. Tiempo de espera en llamadas.

3. Disponibilidad del personal.

4. Tiempo de respuesta de garantias.

5.La informacién entregada es clara y concluyente.
6.Es claro el proceso de solicitud de garantias.

7. Conoce la carta de garantia.

8. El personal cuenta con los conocimientos sobre el producto.

Recomendaria a nuestra empresa:

IR

so [ 1 NO

Comentario:

SOliofineosATIl]

Atencion a Clientes

EFernando Sanchez Cervantes

Nancy Esmeralda Manzano Jiménez

atencion.cliente@ottomotores.com.mx

nancy.manzano@ottomotores.com.mx

Teléfonos: 01(800)5610-817 y 01(55)5624-5647 FO-015-5




P S - ——— AREA : ATENCION A CLIENTES.
REPORTE DEL MES DE: FEBRERO 2009

Fecha: 07/05/09
INDICADOR: SATISFACION DEL CLIENTE.

OBJETIVO: MANTENER UN PORCENTAJE MINIMO DEL 80% EN LA VALORACION DE
SATISFACION DEL CLIENTE.

PORCENTAJE DE FEBRERO 2009.
100% A
95% -

90% 4  7952% .
77.25% 76.04%

74.83%  7431%

85% - 74.29%
80% -
75% -
70% -
65% -
60% -
55% -

50%
VENTAS VENTAS SERVICIOSPRODUCTO GENERAL PROMEDIO
POWER PLANTAS TOTAL
QUALITY

ANALISIS DE LA GRAFICA

EN LA GRAFICA QUE SE PRESENTA PODEMOS OBSERVAR QUE HA BAJADO NOTABLEMENTE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA MAYORIA DE LOS DEPARTAMENTOS QUE INTERACTUAN DIRECTAMENTE CON EL USUARIO FINAL,
TENIENDO PRINCIPALMENTE PROBLEMAS CON EL TIEMPO EN ESPERA PARA CONTESTAR LAS LLAMADAS,
SEGUIMIENTO Y TIEMPOS DE ENTREGA DE LOS EQUIPOS.

ENERO PROMEDIO GRAL. 78%

ACCIONES A TOMAR.

SE DEBERA DE PLATICAR NUEVAMENTE CON LAS AREA INVOLUCRADAS Y EXPLICAR NUEVAMENTE LA IMPORTANCIA
DE TENER UN BUEN TRATO Y ATENCION DEL USUARIO FINAL, ADEMAS SE PRESENTARA LA PROPUESTA DEL CAMBIO
EN LAS EVALUACIONES PARA CADA AREA Y CON ESTO TRATAR DE TOMAR ALGUNOS PUNTOS QUE NO SE TOCABAN
EN LA ANTERIOR FORMA DE EVALUAR.

ELABORADO: FERNANDO SANCHEZ CERVANTES / NANCY MANZANO JIMENEZ.. FO-102-0



