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¿Que es Compumax?

• Es una marca de computadores orgullosamente colombiana,
que tiene como principios básicos la calidad y el servicio al
cliente.

• Desde el año 1998 se ha ido expandiendo a nivel nacional por
medio de distribuidores mayoristas en todo el territorio
colombiano (Carrefour, Makro, Rayco, SAO, etc.).

• Con excelentes resultados en el año 2001, se abrió operación
desde la sede principal en Bucaramanga a nuevas sucursales
en las principales ciudades del país como Medellín,
Barranquilla, Cúcuta, Cali y Bogotá.



• La empresa cuenta con una planta propia de ensamble
ubicada en Zona Franca Bogotá construida en un área de
3.800 mts2 con la infraestructura necesaria para atender el
mercado nacional.

• En el año 2005, COMPUMAX recibió la certificación para la
fabricación de sus productos bajo la norma de calidad ISO
9001:2000.

• En el 2009 se certifica bajo la norma ISO 14001:2004.



Descripción del problema

• En COMPUMAX, existen 3 canales a través de los cuales se realiza la
recepción de cualquier queja, reclamo, sugerencia o comentario que
desee emitir algún cliente o usuario de productos o servicios: página Web,
buzón de sugerencia en sucursales y vía e-mail.

• El departamento de Servicio al Cliente, a través del Call Center, se ha
dedicado a brindar atención telefónica a los clientes que han emitido
algún mensaje a través de la página Web. Los casos presentados a través
de los buzones de sugerencia situados en las diferentes sucursales a nivel
nacional, son solucionados en lo posible de inmediato en la misma
sucursal; y las quejas recibidas a través de e-mail son remitidas, atendidas
y solucionadas desde Servicio al Cliente en Bucaramanga.

LAS DEBILIDADES NO SE TRASFORMABAN 
EN OPORTUNIDADES DE MEJORA



• Existe una brecha muy grande entre la sola recopilación de esta
información y el momento donde esto genera un beneficio
traducido en oportunidades de mejora.

• La información por si sola no muestra el camino a la prestación de
servicios y productos con una mejor calidad.

• El departamento de Servicio al Cliente se ha limitado a atender
solicitudes y resolver problemas a los clientes y el departamento
del Sistema Integrado de Gestión de la Calidad no ha enfocado su
gestión para encontrar oportunidades de mejora en los procesos de
la compañía dentro de las críticas que realizan los usuarios de los
productos y servicios que ofrece COMPUMAX.



OBJETIVOS



Objetivo General

• Desarrollar mejora continua en el Sistema de Gestión de
Manejo de CPQR (Casos, Peticiones, Quejas y Reclamos) a
través del Sistema Integrado de Gestión de la Calidad a partir
de la administración de la información para lograr el
mejoramiento continuo dentro de COMPUMAX CMPUTER
LTDA.



Objetivos Específicos

• Diagnosticar la situación actual del sistema de respuesta a solicitudes de los
clientes a través del sistema actual de manejo de CPQR a partir de los datos
históricos existentes en el Área de Servicio al Cliente.

• Ordenar la información histórica a través de matrices que permitan su clasificación
para el posterior estudio y análisis.

• Estudiar el comportamiento del cliente en el momento de hacer contacto con la
compañía y el panorama de la gestión del departamento de Servicio al Cliente a
partir del análisis estadístico de la información consolidada.

• Establecer los componentes y la estructura necesaria del Sistema de Gestión de
Manejo de CPQR acorde con la norma ISO 10002 con el fin de ajustarse a los
estándares del Sistema Integrado de Gestión de la Calidad.

• Evidenciar el impacto del desarrollo del Sistema de Gestión de Manejo de CPQR en
el departamento de Servicio al Cliente desde el Sistema Integrado de Gestión de la
Calidad.



Capítulos

1. Diagnóstico de la situación actual del proceso de atención a
CPQR en Servicio al Cliente.

2. Consolidación y análisis de información estadística sobre
casos emitidos en el primer semestre del 2010.

3. Estructuración del Sistema de Gestión de Manejo de CPQR.

4. Evidencia de impacto del desarrollo del Sistema de Gestión
de Manejo de CPQR.



1. Diagnóstico de la situación actual del proceso 
de atención a CPQR en Servicio al Cliente.

• El enfoque que posee el departamento de Servicio al Cliente
para la gestión y manejo del Sistema de CPQR, no está
orientado a lo que se supone es la esencia del servicio al
cliente.

• Se puede afirmar que la apropiada gestión de la información
depende directamente de la herramienta que se utilice; esta
debe facilitar la consulta así como fijar cual es la información
realmente útil y que reúne los requisitos de calidad
necesarios.

Cuadro de 
gestión antiguo

../MATRIZ MADRE.xls


• No se brindó capacitación o se entregó un instructivo guía a
las personas encargadas de la gestión de los casos.

• No existe ningún tipo de acompañamiento que permita al
cliente sentirse respaldado en sus problemas e inquietudes, y
mucho menos que le deje alguna sensación de satisfacción
por la atención prestada.



Se puede concluir:

• Que el Sistema de Manejo de CPQR anterior no tenia ninguna
estrategia que lo direccione, no genera valor a la compañía y
no cumple con sus objetivos de fidelizar al cliente y propiciar
la mejora continua dentro de la misma.



2. Consolidación y análisis de información estadística 
sobre casos emitidos en el primer semestre del 2010.

• Con el fin de conocer e identificar diferentes variables
que afectan el proceso del Departamento de Servicio al
Cliente en el manejo del Sistema CPQR actual, se ha
tomado información histórica entre el 1 de enero y el 14
de junio de 2010 como muestra de la gestión que se
realiza a diario y de la manera que se hace.

• Al consolidar la información se tiene como resultado la
Matriz Histórico de CPQR que permite el ordenamiento,
la clasificación y el seguimiento a 1.194 casos emitidos
por clientes a través de la página Web, los cuales
aparentemente han sido atendidos y solucionados
oportunamente.



0

50

100

150

200

250

300

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

NÚMERO DE CASOS AL MES

NÚMERO DE CASOS

El gráfico de barras muestra una tendencia a la baja, teniendo en el mes
de enero 258 casos emitidos a diferencia del mes de mayo donde se
atendieron 201.
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SOLICITUD DE S.T.
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SUGERENCIA

FELICITACIÓN

La información analizada a través del gráfico “Casos por motivo de
contacto” muestra que en el momento de hacer contacto con la
empresa, los clientes buscan en su mayoría obtener algún tipo de
información que no encuentran ellos por sus propios medios.
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Según la línea de tendencia que se dibuja en la gráfica “Promedio de
días de respuesta”, se ha cumplido hasta el momento con la política
de tiempo de respuesta, ya que el promedio mensual de días no
excede los 2 días.



66%

34%

ORIGEN DE LA QUEJA

Servico Equipo

Con el fin de identificar el origen de las fallas de donde provienen
las quejas, se clasificaron estas para determinar si la debilidad en
COMPUMAX está determinada por la calidad de los productos o
por el servicio que provee.
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CLASIFICACIÓN DE LA QUEJA

SERVICIO TELEFONICO

ATENCIÓN AL CLIENTE

MANEJO DE PROPIEDAD DEL CLIENTE

EQUIPO REINCIDENTE

TIEMPOS DE RESPUESTA

INCLUMPLIMIENTO EN CONFIGURACIÓN

CALIDAD DEL PRODUCTO

Según lo que se puede apreciar en la gráfica “Clasificación de
la queja”, el motivo más frecuente por el cual un cliente se
queja es por el tiempo de respuesta con el 45%.
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ESTADO FINAL DEL CASO

Abierto Cerrado Vacío

De acuerdo a la información provista a través del gráfico 6 “Estado final
del caso”, 66% de los casos en el primer semestre del 2010 se
encuentran aparentemente cerrados, mientras que el 9% están aun
abiertos. Se entiende por abiertos que no se ha brindado solución al
inconveniente del cliente. Por otro lado, en el 25% no se especifica el
estado del caso.
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SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Si No Vacío

De acuerdo a la información recompilada, el 23% de los casos aseguran
haber tenido clientes satisfechos, mientras el 16% no. Por otro lado, el 61%
de los casos no tiene ningún dato sobre la calificación que posiblemente
pudo haber tenido la gestión y solución a los mismos.



3. ESTRUCTURACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE MANEJO DE CPQR

• De acuerdo al marco conceptual presentado en este
proyecto, la estructuración del Sistema de Gestión de
Manejo de CPQR irá de acuerdo a lo trazado en la norma
ISO 10002:2004.

• A pesar de que esta norma solo provee orientación
acerca de la gestión de quejas, se ha decidido aplicar este
mismo proceso al tratamiento y gestión de los casos en
general emitidos por clientes con diversas situaciones
por solucionar, sean clasificados durante el proceso de
recepción como queja o no.



• Adaptando la Norma Internacional para la operación del
proceso de manejo de CPQR en COMPUMAX, se
implementarán los nueve pasos descritos en el numeral 7
de la misma:
– Comunicación
– Recepción
– Seguimiento
– Acuse de recibido
– Evaluación inicial
– Investigación
– Respuesta
– Comunicación de la decisión
– Cierre



Comunicación:

• Toda información concerniente a la manera en que el cliente pueda
realizar un CPQR debe estar disponible en un lenguaje sencillo, en
formatos accesibles a todos, de tal manera que no haya reclamantes en
desventaja.



Recepción:

• Toda caso recibido debe registrarse junto con su información
de apoyo y bajo un código único de identificación. El registro
del caso debe identificar toda aquella información que facilite
el eficiente tratamiento del mismo.



Seguimiento:

• El caso deberá tener un seguimiento a lo largo de todo el 
proceso de solución, que permitirá tener una trazabilidad en 
los hechos. Una actualización del estado del caso estará 
disponible .



Acuse de recibido:

• La recepción de cada caso será notificada al cliente o
reclamante dentro de las primeras 48 horas de haber sido
emitido el caso. En primera instancia se hará por vía
telefónica, o de lo contrario por email de no ser posible el
contacto por teléfono.



Evaluación inicial:

• Al ser recibido el caso, deberá evaluarse inicialmente en
términos de origen, motivo de contacto y prioridad de
atención.



Investigación:

• Se harán todos los esfuerzos para investigar todas las
circunstancias e información pertinente acerca de un caso. La
indagación se hará directamente con el cliente al momento de
contactarlo se buscará obtener información completa sobre
su inquietud.



Respuesta:

• Después de una apropiada investigación y dentro del tiempo
establecido para la gestión, el departamento de Servicio al
Cliente determinará una solución o respuesta a la situación
que manifiesta el cliente en el caso. Será plasmada dentro de
la casilla de Gestión.



Comunicación de la decisión:

• La decisión o cualquier acción tomada con respecto al caso,
que sea pertinente para el reclamante o para el personal
involucrado, deberá comunicárseles tan pronto como se
tome. Esto se hará telefónicamente y se dejara evidencia en la
Matriz CPQR en la casilla de Gestión.



Cierre:

• Si el cliente acepta la decisión o la acción propuesta, entonces
ésta se debe registrar y cerrar el caso. Si el cliente rechaza la
decisión o acción propuesta entonces el caso deberá
permanecer abierto.



Documentación

Procedimiento

Registro

Mecanismos de 
medición

PCOM-02 REV00 PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE MANEJO DE CPQR.docx
RCOM-13 REV00 REGISTRO MATRIZ CPQR.xlsx
MECANISMOS DE SEGUIMIENTO CPQR.xlsx


4. EVIDENCIA DE IMPACTO DEL DESARROLLO 
DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE MANEJO DE CPQR

• Una vez transcurrido el tiempo mínimo desde la
implementación del nuevo procedimiento del Sistema de
Gestión de Manejo de CPQR para tomar evidencia del
impacto por su desarrollo, se presentan los resultados al
primer mes de utilización del mismo a través de Registro de
Mejora, comparación de gestiones e implementación de
mecanismos de medición.



Registro de Mejora Continua

Registro de 
mejora 
continua

Registro de mejora continua.docx


Mejora en la trazabilidad de los casos

• Una de las mejorías más notables que sufre el Sistema de
CPQR bajo la nueva metodología de gestión es la trazabilidad
más clara y el acompañamiento que se le hace al cliente a
través del proceso de solución a su situación.



NÚMERO DEL 

CASO 
ASUNTO DESCRIPCIÓN

FECHA PRIMER 

CONTACTO
GESTIÓN RESPONSABLE FECHA SEGUNDO CONTACTO OBSERVACIONES

ESTADO DEL 

CASO

4806

Solicitud 

Soporte 

Técnico

Buenas tardes, mi portatil es un e-

cafe con windows 7 starter y no 

esta activada la función de red 

inalámbrica, deseo información 

sobre como hacer para activar la 

predicha función. De antemano 

agradezco la pronta respuesta y 

solución.

14/01/2010

Se llamo al cliente y 

se le informo que se 

le envio un correo 

con la solución al 

inconveniente.

KATHERINE 

ESPARZA

Se llamo a la cliente para 

verificar si pudo solucionar 

el inconveniente, la sra 

indico que le faltaba un 

detalle asi que se transfirio 

llamada con soporte tècnico 

14/01/10

CERRADO

ANTES

•El responsable del caso busca brindar la información para la solución primaria a la 
situación del cliente.
•Utiliza erradamente las casillas de la tabla para el registro de la información. En la 
casilla de la fecha del segundo contacto describe las actividades que realizó. 
•La casilla de observaciones está vacía, no describe ninguna actividad.
•Evidencia que para la solución del inconveniente del cliente debe transferir la 
llamada a soporte técnico, pero no realiza seguimiento y no expresa haber 
solucionado el problema.
•No plasma la información necesaria que permita una trazabilidad clara de los 
sucesos.
•El caso se cierra con incertidumbre si se solucionó o no.



DESPUES

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN ESTADO

49

A Través Del Plan Computadores Para Maestros Siglo Xxi, 

Adquirí Un Portatil Ecafe En Su Empresa. Actualmente, Se Me 

Apaga Sin Razón Aparente O Simplemente Se Reinicia. Llamé A 

Su Línea De Atención Al Cliente Y Me Piden La Factura Y El Serial 

Del Equipo Para Poder Generar Un Ticket Y Asi Hacerle Revisión 

Técnica. El Asunto Es Que La Factura Se Me Extravió Y Quisiera 

Saber Si Existe Algúna Posibilidad De Que Me La Envíen De 

Nuevo O Simplemente Que Me Cubran Garantía Sin La Factura. 

Agradezco De Antemano La Atención A La Presente.

Soporte 

técnico
03/07/2010

CATALINA 

SUAREZ

Se llama al cliente se verifica la 

falla:Reinicios  constantes;  es un 

portatil el cliente indica que en el 

momento No tiene el equipo cerca 

que por favor le devuelva la 

llamada el dia martes  6 de julio 

para poder generar la OS.

En proceso

NÚMERO 

DEL CASO 
MENSAJE

MOTIVO DE 

CONTACTO

FECHA 

PRIMER 

CONTACTO

GESTIÓN 1

RESPONSABLE DESCRIPCIÓN ESTADO RESPONSABLE DESCRIPCIÓN ESTADO

06/07/2010
CATALINA 

SUAREZ

 El mismo 6 de Julio se envio correo con la información de la orden 

de Servicio y se adjunta la factura de compra (aun en garantía) 

Ecafe. SN 101sn11597.  Celular 3126225385 Pte OS.36372. 

esperando que el cliente lleve el equipo al centro de servicio. Y 

hacerle sequimiento. Se llama al cliente aun esta pendiente por 

llevar al Centro de Servicio. Ingresa al centro de servicio el dia 12 de 

julio, esperando diagnostico.  Diagnostico: 2010-07-16   Falla En El 

Sistema Operativo, se hace el monetaje del S.O.; se entrega al 

cliente el dia 16 en horas de la tarde.

En proceso 17/07/2010
CATALINA 

SUAREZ

Se llama y se 

confirma que el 

equipo esta 

funcionando 

correctamente.

Solucionado

FECHA 

SEGUNDO 

CONTACTO 

GESTIÓN 2
FECHA 

TERCER 

CONTACTO

GESTIÓN 3



• Identificación plena de las 3 etapas a quemar en la solución a la situación 
del caso.

• La información necesaria para llevar la trazabilidad del caso se encuentra 
plasmada en su totalidad.

• Clara y completa descripción de lo sucedido durante la gestión de la 
solución.

• Uso correcto de las casillas.
• Identificación del estado del caso en cada una de sus etapas.
• Acompañamiento al cliente hasta tener la seguridad de que su problema 

fue solucionado.
• Realización de encuesta para la medición de la satisfacción del cliente.
• Concepto correcto sobre el cierre de un caso.

Califique la calidad 

del servicio que se le 

ha prestado

¿Desea usted 

hacer algun 

comentario?

TIEMPO ESTADO

Muy bueno
Agradece la 

Gestion.
VENCIDO CERRADO

ESTADO DEL CASOENCUESTA DE SATISFACCIÓN



Mecanismos de medición

• Una vez establecidos los mecanismos de seguimiento para el
Sistema de Gestión de Manejo de CPQR, se logra realizar la
medición de los indicadores para el periodo de un mes
posterior a la implementación de la Matriz CPQR, desde el 23
de junio hasta el 23 de julio del año en curso. Los resultados
son los siguientes:



Estadísticas



CASOS POR MOTIVO DE CONTACTO

Felicitación 1 0.65%

Cotización 37 23.87%

Soporte técnico 96 61.94%

Sugerencia 0 0.00%

Inquietud 5 3.23%

Queja 11 7.10%

Otro 5 3.23%

TOTAL CASOS MES 155 100.00%
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0,00%

3,23%
7,10% 3,23%
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Otro

De acuerdo al gráfico “Casos por motivo de contacto” puede evidenciarse
que la mayor causa por la cual un cliente se contacta con COMPUMAX es
para solicitar servicio de soporte técnico con un 62% de los casos. En
segundo lugar se encuentran las cotizaciones con el 23% y en tercer lugar
se reciben quejas con un 7% de las veces.



PROMEDIOS

Días atención a caso 0.81

Días de cierre 6.51

Días atención a
caso

Días de cierre

0,81

6,51

PROMEDIOS

Días atención a caso

Días de cierre

En cuanto al promedio de días en que está tomando al agente Call
Center realizar el primer contacto con el cliente emisor del caso se
encuentra en poco menos de 1 día. El promedio de días que toma
quemar todas las etapas, dar solución al caso y realizar el cierre es de
6,51 días. En ambos casos se está cumpliendo la política de días de
atención a casos.



ESTADO DE CASOS

Casos cerrados 145 93.55%

Casos abiertos 10 6.45%

94%

6%

ESTADO DE CASOS

Casos cerrados

Casos abiertos

Para este primer mes de gestión se tiene como resultado el 94% de los
casos cerrados y el 6% abierto aun.



Indicadores



CALIFICACIÓN DE LA CALIDAD DEL 

SERVICIO

Muy bueno 51 33.12%

Bueno 26 16.88%

Regular 0 0.00%

Malo 0 0.00%

Vacío 77 50.00%
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CALIFICACIÓN DE LA CALIDAD DEL 
SERVICIO

Calificación

En cuanto a la calificación de la calidad del servicio prestado en la
gestión a la solución de la situación que el cliente presenta al emitir el
caso, el 33% de los encuestados responden que el servicio es muy
bueno y el 17% responde que bueno.



TIEMPOS DE ATENCIÓN DE CASOS

Dentro del tiempo 

establecido
128 90.78%

Fuera del tiempo 

establecido
12 8.51%

Dentro del 
tiempo 

establecido
91%

Fuera del 
tiempo 

establecido
9%

TIEMPOS DE ATENCIÓN DE CASOS

En la gráfico 12 “Tiempos de atención a casos”, se evidencia que el
91% de los casos atendidos en el periodo del 23 de junio al 23 de julio,
fueron solucionados dentro del tiempo establecido en la política del
Sistema de Gestión de Manejo de CPQR, es decir, 10 días. Solo el 9 %
de los casos excedieron el tiempo establecido. Se cumple la meta.



18%

24%

29%

29%

EFICACIA CPQR

Tiempos de respuesta Reincidencia en equipo

Calidad ZF Entrega de partes - Garantía

Dentro del indicador de eficacia de CPQR, se identifica que dentro de los
casos que presentan fallas en los cuatro aspectos planteados de básica
calidad, la Entrega de partes – Garantías y Calidad en ensamble se
presentan en igual proporción con un 29%. En tercer lugar se encuentra
Reincidencia en equipo ó falla en diagnóstico realizado con el 24%.
Finalmente encontramos a los Tiempos de respuesta con 18% .





CONCLUSIONES

• El diagnóstico de la situación que se presentaba en el momento del
inicio del desarrollo de la propuesta, permitió establecer un punto de
partida en donde se identificó como primera medida las fallas que
presentaba el proceso tales como desorden en la información, error en
el registro de la misma, trazabilidad casi nula en la solución de los
casos, clasificación errónea de la información, falta de estrategia en el
sistema, ausencia de medición y control del proceso, entre otros.

• El análisis estadístico realizado a partir de la información histórica
recompilada y ordenada de los casos registrados en el primer semestre
del año, permitieron identificar variables que afectan el proceso del
Departamento de Servicio al Cliente en el manejo del Sistema CPQR
tales como el nivel de casos al mes, el motivo de contacto de los
clientes, el promedio de días de respuesta, origen y clasificación de las
quejas, estado final de los casos, la medición de la satisfacción del
cliente, entre otros.



• Para la generación de oportunidades de mejora dentro del Sistema
de Manejo de CPQR, es necesario el registro del desempeño del
proceso de manejo de los mismos. Esto genera una gestión en la
información que propicia la identificación de tendencias
sistemáticas, recurrentes y de incidencia puntual que permitirían
eliminar las causas fundamentales de inconformidades de los
clientes.

• Ya que la función primordial del Sistema Integrado de Gestión es la
satisfacción del cliente y promover el mejoramiento continuo, debe
existir un apadrinamiento o acompañamiento permanente al Área
de Servicio al Cliente que permita la sincronización entre sus
objetivos estratégicos y que genere la mejora en los servicios
prestados y la satisfacción total del cliente.



• La creación de una estructura documental por parte del
Sistema Integrado de Gestión para el desarrollo de la Gestión
de Manejo de CPQR, es la base con la cual se genera el
desarrollo del proceso bajo condiciones medibles y
controlables que permita la eficacia en el mismo.

• Los mecanismos de medición o indicadores de gestión juegan
el rol más importante en el desarrollo de mejora continua
dentro un proceso de atención al cliente. Los indicadores
proporcionan la información necesaria para la calificación en
el desempeño de las actividades realizadas para el
cumplimiento del proceso. Planteados de una manera
estratégica, son alertas que pueden detectar fallas en el
proceso y las causas de la insatisfacción del cliente.



• Los mecanismos de medición aplicados en el periodo descrito
con anterioridad, muestran un comienzo en el proceso de
mejora continua en el que se empieza ver envuelto el Sistema
de Gestión de Manejo de CPQR. Las cifras y porcentajes
muestran el avance positivo en variables como los días de
atención y cierre de casos, casos atendidos dentro del tiempo
establecido, satisfacción del cliente, trazabilidad en el proceso
de solución de la situación del cliente, medición y control del
proceso de CPQR, entre otros.



RECOMENDACIONES

• Se recomienda revisar con regularidad los casos y en
especial las quejas, para determinar la existencia de
tendencias o de elementos susceptibles de ser modificados
o corregidos para evitar la recurrencia de las quejas,
mejorar el servicio al cliente o satisfacerlo en una mayor
medida.

• La realización de la encuesta de satisfacción al finalizar la
gestión de solución del caso es la calificación más
importante al servicio prestado al cliente. Se recomienda la
aplicación total de esta encuesta antes del cierre de cada
caso, salvo de aquellos que no se pudieron solucionar
debido a la imposibilidad en el contacto con el cliente.



• Se debería realizar una revisión periódica, al menos
quincenal, donde la Dirección de Servicio al Cliente
identifique, a partir del análisis de los casos recibidos, las
oportunidades de mejora derivadas de inconformidades
expresadas por los clientes en cualquier etapa del proceso
de solución de sus situaciones.

• Es conveniente el pronto desarrollo del módulo de gestión
de CPQR en el Sistema de Información y Gestión FORZA
puesto que este automatizará el proceso de trazabilidad y
control sobre el proceso de atención a CPQR.



¡GRACIAS!


