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Mexicana de Aviación es una de las líneas aéreas más importantes del País

• Problema principal

¿Qué problemas afectan las necesidades de servicio al cliente de Mexicana de

Aviación?

Se tomaron en cuenta las quejas generadas por los pasajeros del año 2009
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Determinar el problema

¿Qué problemas afectan las necesidades del servicio al cliente

de Mexicana de Aviación?

Se registro la queja en un post-it de acuerdo a la verbalización

del cliente

Se agruparon las quejas similares en grupos relacionados

Finalmente para cada grupo armado se generó un título

adecuado que para el caso de Mexicana de Aviación son las

necesidades insatisfechas

• Traducción de la verbalización
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NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3
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MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO EN EL 

ÁREA DE POSGRADO

MEJORAR LOS PROCESOS DE 

ORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA

FLUIDEZ EN LOS PROCESOS DE 

INSCRIPCIÓN Y MATRICULACIÓN

TRAZABILIDAD EN EL 

APROVECHAMIENTO POR ALUMNO

MEJOR ORGANIZACIÓN DE GRUPOS POR 

NIVEL DE ESPECIALIDAD

MEJORA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO 

DE ENSEÑANZA - APRENDIZAJE

DOCENTES CON COMPETENCIA

TEÓRICA Y PRÁCTICA EN MATERIAS

HOMOGENEIDAD DE GRUPOS PARA LA 

FLUIDEZ DE LA ENSEÑANZA

INTEGRACIÓN DE NUEVAS 

TECNOLOGÍAS PARA ENSEÑANZA

REALIZACIÓN DE VIAJES DE ESTUDIO 

PARA ASISTIR A SEMINARIOS
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