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INTRODUCCIÓN 
 

En la actualidad, la mejora constante y optimización de los procesos son importantes 

dentro de una empresa, considerando el control de las causas que afectan los procesos 

y sobre todo la satisfacción del cliente; tal como lo señala Calderón (2002), “El buen 

servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las ventas tan 

poderosas (…), de lo cual se deduce que la opinión del cliente es fundamental para 

cualquier servicio.  

 

Para la mejora de procesos es menester estudiar y analizar la secuencia de 

actividades y de sus entradas y salidas, así como de sus detalles; buscando desarrollar 

mecanismos que permitan mejorar el desempeño de los procesos, optimizándolos en 

función a la reducción de costos, al incremento de la productividad y a la mejora de la 

calidad.   

 

El presente trabajo de investigación muestra los principales problemas de 

despacho de trabajos correctivos que tiene una empresa en el rubro de  ascensores, 

rampas y escaleras mecánicas, donde se proponen mejoras haciendo uso de 

herramientas de ingeniería industrial para dar la mejor propuesta en mejora continua de 

procesos, tales como los diagramas de Pareto, control de actividades, diagrama de 

causa y efecto, flujogramas, etc., que permitieron hacer una correcta recolección de 

datos, para analizarlos y dar propuestas de solución  a los problemas de la empresa. 

 

Es del análisis realizado que surge el objetivo general de este proyecto, el de 

mejorar y optimizar el proceso de programación y despacho de pedido de reparaciones, 

aumentar la facturación mensual y mejorar la percepción del cliente con respecto a la 

atención y calidad de la empresa, para que el Área de Reparaciones sea eficiente, por 

lo cual se procederá a realizar la mejora de los procesos involucrados. 

 

Finalmente, este trabajo fundamenta como se resolvió el problema principal 

logrando que la empresa opere de manera eficiente, aumentando la facturación del área, 

cumpliendo con los pedidos despachados y mejorando la satisfacción del cliente. 

 

 

 

 


