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GLOSARIO   

Gran parte de los términos definidos a continuación fueron tomados de la 
norma ISO serie 9000 del año 2008 inherente de los fundamentos y 
vocabulario de la Gestión de la Calidad. Así mismo, se hizo uso de la norma 
ISO serie 10002 del año 2004 que estipula las directrices para el tratamiento de 
las quejas en las organizaciones.  

CALIDAD: grado en el que un conjunto de características inherentes cumple 
con los requisitos.  

CASO: cualquier solicitud de servicios de una persona elegible se define como 
caso.1  

CLIENTE: organización o persona que recibe un producto.  

COMPETITIVIDAD: capacidad de competir.  

DOCUMENTO: información y su medio de soporte.  

GESTIÓN: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización.  

ISO 9001:2008: norma que especifica los requisitos para un sistema de gestión 
de la calidad que pueden utilizarse para su aplicación interna por las 
organizaciones, para certificación o con fines contractuales.  

MATRIZ: estructura de datos en la cual los elementos están colocados de 
manera tal que un conjunto ordenado de enteros, nombrados índices, define 
unívocamente la posición de cada elemento y suministra el medio de obtener 
acceso directo a cada uno.2  

OBJETIVO: algo que se busca o persigue, relativo al tratamiento de las quejas.  

PETICIÓN: se entiende por petición la solicitud o la exigencia expresa de un 
derecho que la persona presenta.3  

POLÍTICA: orientación e intenciones generales de la organización, relativas al 
tratamiento de las quejas, tal como se expresan formalmente por la alta 
dirección. 

                                                           

 

1 MENTESANA-CUERPO SANO. Glosario de términos. [En línea] Junio 15, 2010 [15 Jun 2010] 
Disponible en: http://www.mentesana-cuerposano.com/es_public/help/glossary.asp. 
2 DOLCETA. Educación para el Consumo. Glosario de servicios y consumidores. [En línea] 
España: Dolceta. Junio 10, 2010 [10 Jun 2010] Disponible en: 
http://www.dolceta.eu/espana/Mod4/spip.php?article203. 
3 APARTADÓ ANTIOQUIA. Glosario. [En línea] Colombia, Antioquia: Apartadó. Junio 15, 2010 
[15 Jun 2010] Disponible en: http://apartado-antioquia.gov.co/sitio.shtml?apc=b1-1--. 

http://www.mentesana-cuerposano.com/es_public/help/glossary.asp
http://www.dolceta.eu/espana/Mod4/spip.php?article203
http://apartado-antioquia.gov.co/sitio.shtml?apc=b1-1--
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PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o 
proceso.  

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman entradas en salidas.  

PROCESO DE MEDICIÓN: conjunto de operaciones que permiten determinar 
el valor de una magnitud. 

PRODUCTO: es la oferta con que una compañía satisface una necesidad.  

QUEJA: expresión de insatisfacción hecha a una organización, con respecto a 
sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se 
espera una respuesta o resolución explícita o implícita.  

RECLAMANTE: persona, organización o su representante, que expresa una 
queja.  

RECLAMO: es el derecho que tiene toda persona para exigir, reivindicar o 
demandar una solución o respuesta a una solicitud, ya sea por motivo general 
o particular referente a las funciones de la entidad.  

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 

REVISIÓN: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la 
adecuación, y eficacia del tema objeto de la revisión, para alcanzar unos 
objetivos establecidos. 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: percepción del cliente sobre el grado en que 
se han cumplido sus requisitos. 

SERVICIO AL CLIENTE: interacción entre la organización y el cliente a lo largo 
del ciclo de vida del producto. 

SISTEMA DE GESTIÓN: sistema para establecer la política y los objetivos y 
para lograr dichos objetivos.  

RETROALIMENTACIÓN: opiniones, comentarios y muestras de interés acerca 
de los productos o el proceso de tratamiento de las quejas.  

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la 
localización de todo aquello que ésta bajo consideración.  

VALIDACIÓN: confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de 
que se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica 
prevista.  

VERIFICACIÓN: confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de 
que se han cumplido los requisitos especificados. 
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RESUMEN    

El presente documento describe el desarrollo de mejora continua en el Sistema 
de Gestión de Manejo de CPQR (contactos, peticiones, quejas y reclamos), 
anteriormente llamado Quejas y Reclamos, a través del Sistema Integrado de 
Gestión para la empresa COMPUMAX COMPUTER LTDA.  

Como primera medida se realiza un diagnóstico donde se relata cómo se 
llevaba el proceso de atención a CPQR con la recepción de mensajes emitidos 
por los clientes a través de la página Web, con el objetivo de establecer un 
punto de partida donde se determinen las carencias y dificultades que presenta 
el proceso hasta este punto.  

A continuación, se presenta la consolidación y el análisis de información 
correspondiente a casos emitidos en el primer semestre del año en curso, esto 
con el fin de conocer e identificar las diferentes variables que afectan el 
proceso. A través de esta información es posible conocer la manera en que el 
cliente interactúa con la compañía por medio de esta herramienta, facilitando 
así la identificación de sus necesidades y permitiendo ajustar la gestión del 
Departamento de Servicio al Cliente para su satisfacción.  

Posterior al análisis de la información y a la investigación acerca de 
normalización de acuerdo a la ISO que se ajusta al desarrollo de este trabajo, 
se realiza la estructuración del Sistema de Gestión de Manejo de CPQR 
tomando como base la norma ISO 10002:2004 (Satisfacción del cliente, 
directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones), ajustándola 
no solo a la gestión de quejas sino del tratamiento de los casos en general que 
se reciben a través de la página Web.  

A través del proceso descrito en esta norma, se realiza la estructura 
documental del proceso del Sistema de Gestión de Manejo de CPQR de 
acuerdo al Sistema Integrado de Gestión de la compañía, siendo comprendido 
por el procedimiento documentado, el registro con instructivo y los mecanismos 
de seguimiento del proceso.  

Para finalizar, el último capítulo del documento se presentan algunas 
evidencias del impacto del desarrollo de este nuevo sistema y las mejoras que 
muestra.       
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INTRODUCCIÓN   

Gracias a la globalización vivimos en un mundo diverso y de alta 
competitividad. En el escenario empresarial, donde se compite por la atención 
de los mercados, es de vital importancia aprender a diferenciarse de los 
demás, mostrando nuestro valor agregado a través de los beneficios que 
obtiene un nicho en particular por acceder a nuestros productos y/o servicios. 

El producto y las innovaciones del servicio están redefiniendo niveles 
aceptados del desempeño. Según Genichi Taguchi, la calidad es la menor 
pérdida posible para la sociedad; lo que significa que la calidad aporta valor al 
cliente cuando se ofrece condiciones de uso superiores a las que el cliente 
espera recibir.4  

De acuerdo a la política integrada de gestión establecida, la compañía está 
comprometida a mantener un sistema de gestión de calidad en permanente 
mejoramiento continuo de acuerdo a lo establecido dentro de la norma ISO 
9001. Para esto es necesario que la compañía identifique sus debilidades y con 
una debida gestión, las convierta en oportunidades de mejora y crecimiento 
para la misma.  

En el caso de COMPUMAX, una de las maneras para la identificación de 
debilidades se realiza a través de la recepción eficiente de cualquier queja, 
reclamo, sugerencia o comentario que desee emitir algún cliente o usuario de 
sus productos y servicios. Esto se hace por medio de 3 canales: 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. En cuanto a 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.   

Es aquí donde se evidencia el problema, pues 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 sí 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 
                                                           

 

4 WIKIPEDIA. Calidad [En línea]. Colombia: Wikipedia. Jun, 2010. [Jun 2010].  Disponible en 
Internet: http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad.  

http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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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.  

Es por eso que es importante para COMPUMAX desarrollar un Sistema de 
Gestión de Manejo de CPQR apropiado, que permitirá a la compañía convertir 
sus debilidades en fortalezas desde el punto de vista del Sistema Integrado de 
Gestión de la Calidad y así mejorar la percepción del cliente frente a la marca a 
un largo plazo. 

Un buen Sistema de Gestión de Manejo de CPQR es uno de los elementos 
cruciales para el éxito del negocio al manejar las necesidades de clientes y al 
mismo tiempo protegiendo la marca. 

Debido a que el proyecto tiene como objetivo el desarrollo e implementación de 
un sistema donde se realice una adecuada gestión de CPQR que se reciben, 
debe tomarse como documento base y guía la norma ISO 10002:2004.  

Esta Norma Internacional proporciona orientación sobre el proceso de 
tratamiento de las quejas relacionadas con los productos en una organización, 
incluyendo la planificación, el diseño, la operación, el mantenimiento y la 
mejora. El proceso de tratamiento de las quejas descrito es apropiado para 
utilizarlo como uno de los procesos de un sistema de gestión de la calidad 
global.  

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.  

El tratamiento de las quejas a través de un proceso como está descrito en esta 
Norma Internacional puede incrementar la satisfacción del cliente. Alentando la 
retroalimentación del cliente, incluyendo las quejas si los clientes no están 
satisfechos, se pueden ofrecer oportunidades para conservar o incrementar la 
lealtad y aprobación del cliente, y mejorar la competitividad local e 
internacional. 

La operación del proceso de tratamiento de las quejas se describe a 
continuación en 9 pasos fundamentales: 

1. Comunicación 

2. Recepción de la queja 

3. Seguimiento de la queja 

4. Acuse de recibo de la queja 

5. Evaluación inicial de la queja 

6. Investigación de las quejas 
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7. Respuesta a las quejas 

8. Comunicación de la decisión 

9. Cierre de la queja   

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.  
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Con la ejecución de este proyecto se desarrollará el fin esencial del Sistema 
Integrado de Gestión de la Calidad: el mejoramiento continuo dentro de 
procesos para la satisfacción del cliente. 

Con la creación de una herramienta basada en estándares de calidad como lo 
es la NTC 10002:2004, se creará un sistema de gestión óptimo que permita el 
manejo eficiente de CPQR que genere información válida para la toma de 
decisiones. 

Al implementar este sistema se espera un impacto positivo relacionado 
directamente con la atención y el servicio que se le presta al cliente en el 
momento de solucionar todo tipo de situaciones que se le presenten, con lo que 
se lograría la fidelización del mismo. 

Para el desarrollo de este documento se presentan cuatro capítulos donde se 
plasma el contenido del mismo:   

1. Diagnóstico de la situación actual del proceso de atención a CPQR en 
Servicio al Cliente: Se establece un punto de partida donde se 
determinen las carencias y dificultades que presenta el proceso hasta 
este punto.  

2. Consolidación y análisis de información estadística sobre casos emitidos 
en el primer semestre del 2010: Se conoce e identifica las diferentes 
variables que afectan el proceso. A través de esta información es posible 
conocer la manera en que el cliente interactúa con la compañía por 
medio de esta herramienta. 

3. Estructuración del Sistema de Gestión de Manejo de CPQR: Se realiza 
la estructuración tomando como base la norma ISO 10002:2004 
(Satisfacción del cliente, directrices para el tratamiento de las quejas en 
las organizaciones), ajustándola no solo a la gestión de quejas sino del 
tratamiento de los casos en general que se reciben a través de la página 
Web.  

4. Evidencia de impacto del desarrollo del Sistema de Gestión de Manejo 
de CPQR: Se presentan algunas evidencias del impacto del desarrollo 
de este nuevo sistema y las mejoras que muestra.      
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1. DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DEL PROCESO DE 
ATENCIÓN A CPQR EN SERVICIO AL CLIENTE   

Con el objetivo de establecer un punto de partida donde se determinen las 
carencias y dificultades así como las fortalezas que se presentan en el proceso 
del manejo de CPQR en COMPUMAX, se realiza el siguiente diagnostico 
donde se plasma la situación actual de dicha gestión. 

El departamento de Servicio al Cliente está conformado por un grupo de 
personas que cumplen con un perfil caracterizado por la amabilidad, trabajo 
bajo presión y trabajo en equipo. Son técnicos, tecnólogos o poseen cursos 
formales relacionados con la atención al cliente y el soporte técnico. Son 
personas jóvenes, dinámicas con potencial para la generación de ideas que 
aporten al mejoramiento continuo de sus labores diarias. 

La tecnología juega un papel importante como herramienta que fortalece al 
departamento. El  Sistema Integrado de Gestión e Información FORZA a través 
de internet, permite una dinámica de trazabilidad y automatización en los 
procesos característicos de Servicio al Cliente en COMPUMAX. La línea 01 
8000 y la página Web son una vía de fácil acceso para que el cliente se 
comunique con la compañía. 

Por lo tanto es posible afirmar que el recurso humano y tecnológico son las dos 
grandes fortalezas que posee este departamento y que le dan un gran 
potencial para el desarrollo de estrategias importantes que propicien la 
fidelización del cliente. Sin embargo, el enfoque que posee para la gestión y 
manejo del Sistema de CPQR no está orientado a lo que se supone es la 
esencia del servicio al cliente. 

Es importante partir del hecho de que cada caso es único y plantea situaciones 
diferentes con posibles distintas soluciones; por lo tanto, es primordial que en la 
fuente de la información se realice una correcta clasificación que facilite seguir 
una conducta determinada de tratamiento según la naturaleza del caso. 

Es precisamente aquí donde se encuentra la primera debilidad dentro del 
sistema: “nunca se dio capacitación o se entregó un instructivo guía a las 
personas encargadas de la gestión de los casos que les diera un criterio 
correcto de cómo clasificarlos.”5 La persona al leer el mensaje del emisor debía 
suponer si se trataba de una queja, una solicitud o cualquier otro calificativo sin 
tener instrucción previa de lo que significaba. Adicional a esto, se realizaba una 
clasificación que no apuntaba estratégicamente a nada; es decir, solo buscaba 
subdividir la información sin tener como objetivo la obtención de soluciones 
adecuadas frente a problemáticas que se llegaran a presentar (ver figura 1).  

                                                           

 

5 CORDERO DÁVILA, Angélica María. Directora Sistema Integrado de Gestión de la Calidad. 
Compumax Computer Ltda. [Diálogo]  Bucaramanga: COMPUMAX. 30, Jun, 2010.  
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Figura 1.Clasificación antigua de casos.   

Por otro lado, 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. 

Hasta el momento, para la trazabilidad y solución  de los casos se tiene como 
herramienta un cuadro en Excel donde se evidencia un exceso de información 
que no tiene un orden específico que lleve a una trazabilidad elocuente con 
respecto a los sucesos que ocurren en el tiempo. Por lo tanto, se cometió el 
error de darle más importancia a la cantidad de la información antes que a la 
calidad y a la visibilidad de la misma (ver figura 2).  

Figura 2.  Cuadro de Excel antiguo para manejo de casos.   

A pesar de que se tiene la intensión de realizar una recolección de datos sobre 
el caso durante todo el proceso de gestión, no se cumple con la tarea de 
diligenciar en totalidad la tabla con la información. Esto deja vacios en la 
historia del proceso de solución, lo que a su vez dificulta una medición de la 
misma en un momento de dado; y no hay que olvidar que lo que no se mide, no 
se controla. 
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Es importante mencionar que debe existir una dinámica clara en la gestión de 
apertura y cierre de casos. Un aspecto evidentemente notable que surgió al 
realizar el estudio de los casos, es que no se tiene claro el concepto de cerrar 
un caso. 

Al hacer una lectura general de lo que considera que es el cierre de un caso 
para el personal encargado de la atención al cliente, es fácil concluir que 
asumen que su gestión se limita a la mera repuesta rápida al mismo y a 
proveerle información útil para que el cliente encuentre un camino a la solución. 
“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.”6 

Para lograr integrar la satisfacción del cliente dentro de la estrategia 
organizacional de COMPUMAX, es preciso aprender a medir y gestionar esta 
satisfacción. Una de las faltas más graves evidenciadas dentro del proceso de 
manejo de CPQR al analizar la información, es que Servicio al Cliente cumplía 
el rol de juez y parte en el momento de generar una calificación de atención 
satisfactoria al cliente; lo que nos deja información totalmente sesgada al 
criterio del gestor de los casos. 

Por lo anterior se puede concluir que el Sistema de Manejo de CPQR actual no 
tiene 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 compañía. 

A partir de la lectura y análisis de la información de casos emitidos y su gestión 
actualmente establecida, se realiza una consolidación y clasificación de la 
misma con el fin de identificar las variables que afectan actualmente el proceso.           

                                                           

 

6 ARDILA CÁRDENAS, Héctor Daniel. Gerente Financiero y Administrativo Compumax 
Computer Ltda. Bucaramanga: [Dialogo] Bucaramanga: COMPUMAX. 28, Jun, 2010. 
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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. 

Cada caso se registra bajo un número consecutivo que se asigna 
automáticamente a través de la página Web. Este número permitirá la 
identificación y la diferenciación de cada caso en particular. 

Para efectos del ordenamiento de la información, se decide clasificar cada 
caso, según el mensaje o solicitud del cliente, en cinco categorías:  

 

Información: El mensaje expresa incertidumbre frente a una situación. El 
cliente está solicitando información para la solución de un inconveniente 
que se le presenta. 

 

Queja: El mensaje expresa una denuncia en contra de una conducta 
indebida por parte de la compañía. 

 

Solicitud de Soporte técnico: El mensaje expresa la necesidad de 
asistencia para la solución de un problema de hardware o software. 

 

Sugerencia: El mensaje expresa una propuesta de mejora para la 
compañía. 

 

Felicitación: El mensaje expresa satisfacción frente a un suceso 
ocurrido.  

Del ordenamiento y posterior clasificación de la información histórica provista 
por el Departamento de Servicio al Cliente, se deriva la siguiente información 
estadística e indicadores. 

La variable “Número de casos al mes” permite evidenciar el grado en que los 
clientes están realizando contacto con la compañía a través de la página Web. 

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 
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Ya que una queja puede estar compuesta por varios de los factores 
mencionados anteriormente, en la clasi
una variable.

Según lo que se puede 
motivo más frecuente por el cual un cliente se queja es por el tiempo de 
respuesta
que lo que más molesta al cliente es el tiempo prolongado que toma la 
reparación de los equipos en los centros de servicios y en ocasiones afirman 
que esto se debe a la demora en la recepción de partes especificas que hagan 
posi

En segundo lugar se encuentran las quejas emitidas por clientes cuyos equipos 
han presentado reincidencia en fallas
expresan estas personas es su inconformidad frente a las repetidas vece
han acudido al soporte técnico que provee la compañía sin tener una solución 
definitiva en el correcto funcionamiento de su máquina.
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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, donde a través del proceso descrito en esta norma se 
puede incrementar la satisfacción del cliente, incrementando la fidelización del 
mismo y mejorando la competitividad de la compañía. 

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.   

3.1 DESCRIPCIÓN  

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: 

1. Comunicación 

2. Recepción 

3. Seguimiento 

4. Acuse de recibido 

5. Evaluación inicial 

6. Investigación 

7. Respuesta 

8. Comunicación de la decisión  

9. Cierre 
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Al acogerse a los aspectos que describe la norma, se podrá lograr implementar 
un sistema con parámetros básicos de calidad que en caminen la gestión al 
mejoramiento continuo.7  

3.1.1 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. 

La plataforma de Contactos Web en la página oficial de la compañía es el 
medio perfecto para poner la información disponible para clientes, reclamantes 
y otras partes interesadas (ver imagen 1).   

Imagen 1. Contactos Web, página Web COMPUMAX.  

Fuente: Página Web COMPUMAX. Contactos Web.  

Posee instrucciones claras para el diligenciamiento del cuestionario, además 
que la solicita la información básica personal de contacto.  

                                                           

 

7 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. ISO: ISO 10002:2004. 
Satisfacción del cliente - Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones. 
Suiza: ISO Central Secretariat, 2004.  



29  

Se realizaron ajustes para facilitar el diligenciamiento al cliente, tales como la 
adición de una lista desplegable con opciones puntuales para la descripción del 
asunto por el cual se está enviando el mensaje. Adicional a esto, se agregó el 
espacio para la dirección del cliente y la ubicación de un departamento y 
municipio. 

Al ser enviado el mensaje, un aviso aparecerá en la pantalla del emisor del 
caso, donde se le explica que en un término de 48 horas habrá un contacto por 
parte de un funcionario de COMPUMAX para darle pronta solución a su 
solicitud.  

3.1.2 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 (ver figura 3).  

Figura 3. Matriz CPQR – Sección 1.   

La información enviada por el cliente a través de la página Web será registrada 
en este cuadro, denominada MATRIZ DE CPQR.  

La plataforma Web asignará automáticamente un código o consecutivo que 
será fijado en la casilla de Número del Caso, este permitirá su identificación 
plena. A continuación, toda la información relacionada con el caso como la 
fecha de emisión del mismo, los datos del cliente, el asunto y el mensaje que 
describe la situación presentada, serán plasmados para mayor orientación en 
el tratamiento del mismo. 

Servicio al Cliente tiene entonces 48 horas hábiles para contactar al cliente vía 
telefónica o vía email con ayuda de la información provista por el cliente.  
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3.1.3 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 (ver figura 4).  

Figura 4. Matriz CPQR – Sección 3.   

Se ha determinado desde la Alta Gerencia, que dentro del Sistema de Gestión 
de Manejo de CPQR la solución a un caso debe tener un plazo máximo de diez 
días quemado en tres etapas. 

Una primera gestión se dará dentro de los primeros dos días a la emisión del 
caso. Se registrará la fecha, se denominará un responsable, se hará la 
descripción de la gestión realizada para la solución del caso y se dará un 
calificativo al estado del mismo. 

La calificación para el estado del caso podrá ser: 

 

Escalado: La solución del caso se delega a otra persona. 

 

En proceso: El caso se encuentra en gestión para ser solucionado. 

 

En Centro de Servicio: La solución del caso depende de la gestión en 
Centro de Servicio. 

 

En espera de parte: La solución del caso depende del arribo de una 
parte solicitada. 

 

Pendiente por contacto: No ha sido posible el contacto con el cliente. 

 

Solucionado: Se ha dado solución satisfactoria al caso. 

Para la realización de una segunda gestión habrá un tiempo máximo de 3 días. 
Para una tercera y última gestión habrá un plazo de 5 días. En cada gestión se 
debe registrar la misma información expuesta anteriormente a través de un 
lenguaje claro que permita a la lectura una trazabilidad transparente del caso. 
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3.1.4 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.  

3.1.5 Evaluación inicial  

Al ser recibido el caso, deberá evaluarse inicialmente en términos de origen, 
motivo de contacto y prioridad de atención (ver figura 5).  

Figura 5. Matriz CPQR – Sección 2.   

En la casilla con el enunciado de Origen, se deberá determinar de qué fuente 
proviene el caso, puede ser por Web, telefónico, buzón o correspondencia. 

En el motivo de contacto de desplegará una lista donde el gestor deberá 
seleccionar según la descripción en el mensaje cualquiera de las siguientes 
opciones: 

 

Felicitación: El cliente expresa satisfacción por un suceso bueno para él. 

 

Cotización: El cliente solicita información respecto a precios de nuestros 
productos. 

 

Soporte técnico: El cliente solicita asistencia para la solución de un 
problema de hardware o software. 

 

Sugerencia: El cliente realiza una propuesta de mejora. 
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Inquietud: El cliente expresa incertidumbre respecto a algo. 

 
Queja: El cliente realiza una denuncia en contra a una conducta indebida 
o negligente. 

 
Otro: Otro diferente a las anteriores.  

La prioridad del caso será calificada como alta, media o baja según sea el 
caso: 

 

Felicitación: Baja. 

 

Cotización: Alta. 

 

Soporte técnico: Medio. 

 

Sugerencia: Baja. 

 

Inquietud: Baja. 

 

Queja: Alta.  

3.1.6 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.  

Así mismo, a través del Sistema Integrado de Gestión e Información FORZA, 
será posible encontrar información acerca de Órdenes de Servicio, gestión en 
Centros de Servicio, Casos Call Center, trámites de garantía, etc., relacionados 
con el historial del cliente.  

3.1.7 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.   
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3.1.8 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.  

3.1.9 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. 

Servicio al Cliente deberá realizar el seguimiento del progreso del caso hasta 
que se hayan agotado todas las alternativas razonables para recurrir, internas o 
externas, o el reclamante quede satisfecho (ver figura 6).  

Figura 6. Matriz CPQR – Sección 4.   

Al haber comunicado la decisión tomada para la solución del caso al cliente, se 
procederá a realizar una corta encuesta de satisfacción en la cual la persona 
calificará el servicio prestado y si es su deseo podrá realizar un comentario que 
se registrará en la matriz. 

Las casillas de Estado del Caso determinarán si se cumplió con la política en 
tiempos para la solución del caso y si fue solucionado o aun permanece 
pendiente. 

Adicional a esto, la dirección de Servicio al Cliente determinará si para cada 
situación hay una oportunidad de mejora en algún aspecto conforme a lo que 
describió el caso; y por parte del Sistema Integrado de Gestión de la Calidad de 
procederá a emitir el registro de mejora continua y a su posterior 
implementación. 
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3.2 DOCUMENTACIÓN  

Con el fin de establecer la estructura documental del Sistema de Gestión de 
Manejo de CPQR, se ha determinado dentro de los parámetros de 
documentación de la compañía en la caracterización del proceso dentro del 
Manual de Calidad: el procedimiento de gestión de manejo de CPQR, el 
registro del mismo con su instructivo y los mecanismos de seguimiento de la 
siguiente manera:  

3.2.1 Procedimiento  

Figura 7. PCOM-02. Procedimiento de Gestión de Manejo de CPQR. 

Fuente: Sistema Integrado de Gestión.                 
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PROCESO: COMERCIAL

  
SUBPROCESO: GESTIÓN DE 

MANEJO DE CPQR  
Procedimiento de Gestión de 

Manejo de CPQR 

 
1. PROPÓSITO  

Establecer las actividades necesarias para la gestión eficaz en la atención a las 
solicitudes del cliente a través del Sistema de Gestión de Manejo de CPQR.  

2. ALCANCE 

Aplica al personal involucrado en el Área de Servicio al Cliente.  

3. RESPONSABLE 

Director de Servicio al Cliente.  

4. DEFINICIONES  

 

CASO: cualquier solicitud de servicios de una persona elegible se define 
como caso.  

 

CLIENTE: organización o persona que recibe un producto.  

 

EFICACIA: extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados.  

 

EFICIENCIA: relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.  

 

GESTIÓN: actividades coordinadas para dirigir y controlar una 
organización.   

ELABORÓ 
Nombre: 
Cargo: 
Fecha: 

REVISÓ 
Nombre: 
Cargo: 
Fecha: 

APROBÓ 
Nombre: 
Cargo: 
Fecha: 

   
CÓDIGO: PCOM-02

 
REVISIÓN: 00 

HOJA: 1 DE 9
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PROCESO: COMERCIAL

  
SUBPROCESO: GESTIÓN DE 

MANEJO DE CPQR     
Procedimiento de Gestión de 

Manejo de CPQR 

  
MATRIZ: estructura de datos en la cual los elementos están colocados de 
manera tal que un conjunto ordenado de enteros, nombrados índices, define 
unívocamente la posición de cada elemento y suministra el medio de 
obtener acceso directo a cada uno.  

 

PETICIÓN: se entiende por petición la solicitud o la exigencia expresa de un 
derecho que la persona presenta.  

 

QUEJA: expresión de insatisfacción hecha a una organización, con 
respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, 
donde se espera una respuesta o resolución explícita o implícita. “Para 
COMPUMAX una queja es un tesoro”.  

 

RECLAMANTE: persona, organización o su representante, que expresa 
una queja.  

 

RECLAMO: es el derecho que tiene toda persona para exigir, reivindicar o 
demandar una solución o respuesta a una solicitud, ya sea por motivo 
general o particular referente a las funciones de la entidad.  

 

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas.  

 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE: percepción del cliente sobre el grado en 
que se han cumplido sus requisitos. Fin último y propósito de la existencia 
del CPQR.  

 

SERVICIO AL CLIENTE: interacción entre la organización y el cliente a lo 
largo del ciclo de vida del producto.  

 

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicación o la 
localización de todo aquello que ésta bajo consideración.    

CÓDIGO: PCOM-02

 
REVISIÓN: 00 
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PROCESO: COMERCIAL

  
SUBPROCESO: GESTIÓN DE 

MANEJO DE CPQR     
Procedimiento de Gestión de 

Manejo de CPQR 

  

EXPLICACIÓN DEL DIAGRAMA DE FLUJO  

1. RECEPCIÓN DEL CASO 
Descargar de la plataforma de Registro de CPQR en FORZA los casos 
emitidos por clientes y plasmarlos en la matriz de CPQR.  

2. CLASIFICACIÓN DE VARIABLES DEL CASO 
Clasificar el caso en los siguientes aspectos: 

-Origen 
-Motivo de contacto 
-Prioridad  

3. REALIZAR GESTIÓN 1, 2, 3 
Llevar a cabo la gestión para la solución de la situación del cliente. La solución 
de un caso se llevará a cabo en 3 etapas o gestiones. La primera gestión 
tendrá como objetivo lograr el contacto con el cliente para obtener la 
información pertinente para solucionar la situación que se presenta. Las etapas 
o gestiones restantes serán utilizadas para la solución real del caso. Para cada 
gestión se determinará la fecha en la que se lleve a cabo, el responsable, la 
descripción de las actividades realizadas y el estado al finalizar la gestión, ya 
sea escalado, en proceso, pendiente por contacto o solucionado.   

4. ¿SOLUCIONADO? 
Si fue solucionado en la primera gestión se pasa a la actividad 20. Si no fue 
solucionado, se pasa a la actividad 5.  

5. ¿PENDIENTE POR CONTACTO? 
Si el caso se encuentra pendiente por contacto pasar a la actividad 6, de lo 
contrario pasar a la actividad 10.  

6. INSISTIR HASTA CONTACTAR 
Insistir en contactar al cliente a través de llamadas telefónicas y correo 
electrónico para obtener respuesta.  

7. ¿POSIBLE CONTACTAR? 
Si fue posible contactar al cliente pasar a la actividad 9. Si no fue posible pasar 
a la actividad 8.  

8. CERRAR CASO 
Finalizar proceso a través del cierre del caso.  

CÓDIGO: PCOM-02
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PROCESO: COMERCIAL

  
SUBPROCESO: GESTIÓN DE 

MANEJO DE CPQR     
Procedimiento de Gestión de 

Manejo de CPQR 

 
9. ¿SOLUCIONADO? 

Si fue solucionada la situación del cliente pasar a la actividad 20, de lo contrario 
pasar a la actividad 10.  

10. ¿EN PROCESO? 
Si la solución del caso se encuentra en proceso debido al trámite necesario, 
entonces pasar a la actividad 11. De lo contrario pasar a la actividad 13.  

11. HACER GESTIÓN Y SEGUIMIENTO 
Realizar la gestión necesaria para la solución del caso y llevar seguimiento del 
proceso para asegurar la satisfacción del cliente.  

12. ¿SOLUCIONADO? 
Si fue solucionada la situación del cliente pasar a la actividad 20, de lo contrario 
pasar a la actividad 13.  

13. ESCALADO 
Dirigir la gestión para el tratamiento del caso a otro funcionario debido a la 
naturaleza de la solución buscada por el cliente. 

14. INFORMAR DEL CASO AL NUEVO ENCARGADO 
Delegar la gestión para la solución del caso proveyendo de información al 
nuevo encargado.  

15. HACER SEGUIMIENTO 
Seguimiento por parte de Servicio al Cliente a la obtención de una solución al 
caso por parte del nuevo responsable.  

16. REGISTRAR SOLUCIÓN 
Registrar la solución hallada para el caso..  

17. INFORMAR AL CLIENTE 
Informar al cliente telefónicamente o a través de correo electrónico la solución a 
su caso.  

18. REALIZAR ENCUESTA DE SATISFACCIÓN 
Realizar encuesta de satisfacción al cliente por la atención prestada.  

19. CERRAR CASO 
Finalizar proceso a través del cierre del caso.  

CÓDIGO: PCOM-02
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PROCESO: COMERCIAL

  
SUBPROCESO: GESTIÓN DE 

MANEJO DE CPQR     
Procedimiento de Gestión de 

Manejo de CPQR 

 
20. ¿OPORTUNIDAD DE MEJORA? 

Si existe la posibilidad de realizar una acción de mejora entonces pasar a la 
actividad 22. Si no existe oportunidad de mejora finaliza el proceso.  

21. REGISTRAR DESCRIPCIÓN DE OPORTUNIDAD DE MEJORA 
Describir la acción de mejora posible a desarrollar.  

22. INFORMAR AL ÁREA DE S.I.G. 
Hacer partícipe al departamento del Sistema Integrado de Gestión de las 
oportunidades de mejora halladas para su documentación e implementación.  

23. REALIZAR REGISTRO DE MEJORA 
Diligenciar el formato de registro de mejora y realizar actividades de acuerdo al 
proceso documentado bajo el código PMC-01.  

24. VERIFICAR EFICACIA DE LA TOMA DE ACCIONES 
Realizar la verificación de la eficacia de las acciones implementadas para llevar 
a cabo la mejora.  

NOTA: Para este procedimiento se utiliza como único documento el registro 
bajo el código RCOM-13, donde se plasma toda la información anteriormente 
descrita.            

CÓDIGO: PCOM-02
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PROCESO: COMERCIAL

  
SUBPROCESO: GESTIÓN DE 

MANEJO DE CPQR     
Procedimiento de Gestión de 

Manejo de CPQR 

 
CONTROL DE COPIAS  

CANTIDAD

 

DEPARTAMENTO/ÁREA FIRMA DE 
RECIBIDO FECHA 

                      

CONTROL DE CAMBIOS  

REVISIÓN

 

DESCRIPCIÓN DEL 
CAMBIO RESPONSABLE FECHA 

00 Inicial Stephanie Portilla

 

1 de agosto de 
2010 

                  

CONTROL DE REGISTROS  

CÓDIGO

 

REGISTRO ARCHIVO 
ACTIVO 

TIEMPO 
ACTIVO 

ARCHIVO 
INACTIVO 

TIEMPO 
INACTIVO

 

RCOM-
13 Matriz CPQR 

Dirección de 
Servicio al 

Cliente 
2 años 

Dirección 
de Servicio 
al Cliente 

1 año 

                          
CÓDIGO: PCOM-02

 
REVISIÓN: 00 

HOJA: 9 DE 9
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3.2.2 Registro 

Figura 8. RCOM-13. Registro Matriz CPQR 
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NÚMERO

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

Felicitación:

Cotización:

Soporte técnico

Sugerencia:

Inquietud:

Queja:

Otro:

13

14

15

16

17

Escalado

En proceso

Pendiente por 
contacto

Solucionado

19

20

FECHA SEGUNDO CONTACTO 
Registre fecha en que se hace seguimiento al caso. Se dará a lugar 

dentro de los tres días posteriores al primer contacto.

GESTIÓN 2 Registre evolución de la situación.

PRIORIDAD
Se registra automáticamente la prioridad alta, media o baja según la 

naturaleza del caso.

FECHA PRIMER CONTACTO
Registre fecha en que se atiende el caso por primera vez. Se dará a 
lugar en las primeras 48 horas desde que el cl iente emite el caso.

MENSAJE Registre el mensaje del cl iente.

ORIGEN Registre el canal por el cual se recibe el mensaje.

18 ESTADO

La solución del caso se delega a otra persona.

El caso se encuentra en gestión para ser 
solucionado.

No ha sido posible el contacto con el cl iente.

Se ha dado solución satisfactoria al caso.

GESTIÓN 1
Registre con respecto al primer contacto realizado con el emisor del 

caso.

RESPONSABLE
Registre el nombre de la persona encargada de realizar la primera 

gestión.

DESCRIPCIÓN Registre las medidas que se tomaron para dar respuesta. 

12 MOTIVO DE CONTACTO

El cl iente expresa satisfacción por un suceso 
bueno para él.

El cl iente solicita información respecto a precios 
de nuestros productos.

El cl iente solicita asistencia para la solución de 
un problema de hardware o software.

El cl iente realiza una propuesta de mejora.

MUNICIPIO Registre el municipio donde se encuentra ubicado el cl iente.

TELEFONO Registre el telefono de contacto.

ASUNTO
Registre el motivo por el cual el cl iente considera que se está 

comunicando.

El cl iente expresa incertidumbre respecto a algo.

El cl iente realiza una denuncia en contra a una 
conducta indebida o negligente.

Otro diferente a las anteriores.

NOMBRE DEL CLIENTE Registre el nombre del cl iente (nombres y apell idos completos).

E-MAIL Registre el correo electrónico.

DEPARTAMIENTO Registre el departamento donde se encuentra ubicado el cl iente.

NÚMERO DEL CASO Consecutivo asignado por el sistema.

FECHA Registre fecha en que el cl iente emite el mensaje.

IDENTIFICACIÓN Registre el número de identificación del cl iente.

INSTRUCTIVO DE DILIGENCIAMIENTO
MATRIZ CPQR

CAMPO DESCRIPCIÓN
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Fuente: Sistema Integrado de Gestión.              

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

COMENTARIO Registre la justi ficación de la respuesta de la casil la anterior.

NÚMERO DE REGISTRO DE MEJORA Registre el número del registro de mejora.

TIEMPO
Automáticamente se regustra si el caso permanece Vigente o Vencido 

según tiempos de respuesta estandarizados.

ESTADO Registre Cerrado o Pendiente.

OPORTUNIDAD DE MEJORA
Registre Si, si existe la posibi l idad de derivar una oportunidad de 

mejora. Registre No, si no la hay.

ESTADO Igual que casil la 18.

Califique la calidad del servicio que se le ha 
prestado como malo, regular, bueno o muy 

bueno.

Registe Malo, Regular, Bueno o Muy bueno según respuesta del 
encuestado.

¿Desea usted hacer algun comentario?
Registre el comentario que desee hacer el encuestado, si hay lugar a 

uno.

GESTIÓN 3 Registre evolución de la situación.

RESPONSABLE
Registre el nombre de la persona encargada de realizar la tercera 

gestión.

DESCRIPCIÓN Registre las medidas que se tomaron para dar respuesta. 

DESCRIPCIÓN Registre las medidas que se tomaron para dar respuesta. 

ESTADO Igual que casil la 18.

FECHA TERCER CONTACTO
Registre fecha en que se hace seguimiento al caso. Se dará a lugar 

dentro de los cinco días posteriores a la segunda gestión.

RESPONSABLE
Registre el nombre de la persona encargada de realizar la segunda 

gestión.
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3.2.3 Mecanismos de seguimiento 

Figura 9. Mecanismos de seguimiento.      

DESCRIPCIÓN FRECUENCIA RESPONSABLE FUENTE FORMULA META

Mide el nivel de casos que son recibidos 
mes a mes.

Mensual
Dirección de 

Servicio al Cliente
Matriz CPQR

S de casos en un periodo 
determinado

N.A.

Mide el nivel de casos en cada una de sus 
clasificaciones: felicitación, cotización, 
soporte técnico, sugerencia, inquietud, 

queja y otro.

Mensual
Dirección de 

Servicio al Cliente
Matriz CPQR

S de casos por motivo de 
contacto

N.A.

Establece el promedio de días que tomó 
realizar cada gestión.

Mensual
Dirección de 

Servicio al Cliente
Matriz CPQR

(S de días de atención en gestión 
X / N° total de casos con gestión 

X realizada) 

Gestión 1 = 2 días   
Gestión 2 = 3 días   
Gestión 3 = 5 días

Establece el promedio de días totales en 
que se cierra un caso.

Mensual
Dirección de 

Servicio al Cliente
Matriz CPQR

(S de días de cierre de casos / N° 
total de casos resueltos)

10 días

Mide la proporción de casos resueltos o 
cerrados.

Mensual
Dirección de 

Servicio al Cliente
Matriz CPQR

(S de casos cerrados / Total de 
casos presentados) * 100

100%

Mide la proporción de casos abiertos o sin 
resolver.

Mensual
Dirección de 

Servicio al Cliente
Matriz CPQR

(S de casos abiertos / Total de 
casos presentados) * 100

0%

Es
ta

di
st

ic
as

NOMBRE

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO

Casos abiertos

Promedio de días de atención por 
gestión

Promedio de días en cierre de casos

Casos recibidos al mes

Casos por motivo de contacto

Casos cerrados
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Fuente: Sistema Integrado de Gestión.  

Mide la satisfacción del cliente frente a la 
atención brindada para la solución de su 
situación. La calificación puede ser: muy 

bueno, bueno, regular o malo.

Mensual
Dirección de 

Servicio al Cliente
Matriz CPQR

(S calificación X / N° total de 
clientes encuestados) * 100

Muy bueno = 70%  
Bueno = 20%  
Regular = 8%        
Malo = 2%

Identifica la proporción de casos que se 
atendieron dentro de los tiempos 

establecidos.
Mensual

Dirección de 
Servicio al Cliente

Matriz CPQR
(Casos atendidos dentro del 

tiempo establecido / Total de 
casos atendidos) * 100

85%

Identifica la proporción de casos que se 
atendieron fuera de los tiempos 

establecidos.
Mensual

Dirección de 
Servicio al Cliente

Matriz CPQR
(Casos atendidos fuera del 

tiempo establecido / Total de 
casos atendidos) * 100

15%

Tiempos de respuesta
Identifica los casos que evidencian falla en 

los tiempos de respuesta.
Mensual

Dirección de 
Servicio al Cliente

Matriz CPQR
(S de casos con tiempo de 
respuesta / Total de casos 

recibidos) * 100
N.A.

Reincidencia en equipo
Identifica los casos que evidencian mal 
diagnostico en soporte técnico lo que 

genera equipos reincidentes.
Mensual

Dirección de 
Servicio al Cliente

Matriz CPQR
(S de casos con reincidencia en 

equipo / Total de casos 
recibidos) * 101

N.A.

Calidad Z.F.
Identifica los casos que evidencian fallas en 
equipos en cuento a calidad de fabricación 

en Z.F.
Mensual

Dirección de 
Servicio al Cliente

Matriz CPQR
(S de casos con calidad Z.F. / 

Total de casos recibidos) * 102
N.A.

Entrega de partes - 
Garantías

Identifica los casos que evidencian falla en 
el proceso de tramite de garantía y 

recepción de partes.
Mensual

Dirección de 
Servicio al Cliente

Matriz CPQR
(S de casos con entrega de partes 
/ Total de casos recibidos) * 103

N.A.

N.A.
Identifica los casos que no evidencian fallas 

en ningún proceso.
Mensual

Dirección de 
Servicio al Cliente

Matriz CPQR
(S de casos con N.A. / Total de 

casos recibidos) * 104
N.A.

In
di

ca
do

re
s

EFICACIA 
CPQR

Casos atendidos dentro del tiempo 
establecido

Casos atendidos fuera del tiempo 
establecido

Calificación del cliente a la atención 
prestada
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Una vez realizada la estructuración del Sistema de Gestión de Manejo de 
CPQR desde el Sistema Integrado de Gestión de la compañía, diseñado de 
acuerdo a lo trazado en la norma ISO 10002:2004, se da lugar a la 
implementación del procedimiento como tal cuyo impacto será medido una vez 
transcurrido 1 mes posterior a la utilización de las nuevas herramientas.                         
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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.   

4.1 REGISTRO DE MEJORA CONTÍNUA  

Como primera medida en el desarrollo del nuevo Sistema de Gestión de 
Manejo de CPQR, se emite el registro de mejora continua de acuerdo al 
Sistema Integrado de Gestión.  

En el Registro de Mejoramiento Continuo de COMPUMAX  se plasma la fecha 
de inicio de la mejora, la clase de acción que se va a tomar, se identifica el 
proceso, las personas involucradas así como el auditor, la descripción de la 
situación, se describen las causas definitivas, y el plan de mejoramiento 
continuo con sus actividades trazadas en cronograma junto con sus 
responsables en las etapas de revisión, verificación y validación. 

Para esta ocasión, en el registro se describe que a la fecha no existe 
seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, 
así como al buzón de sugerencias y correo electrónico. No se da solución 
oportuna a los casos que se registran por los canales de comunicación con los 
clientes. 

En la definición de las causas se define que no hay herramientas adecuadas 
que impulsen al seguimiento adecuado de CPQR, no hay políticas adecuadas 
sobre CPQR y no existen las capacitaciones adecuadas a las personas 
responsables sobre el seguimiento de CPQR. 

Para el desarrollo del mejoramiento continuo se trazan 3 actividades 
fundamentales que tendrán un periodo de 3 meses para ser realizadas y 
medidas en su eficacia: establecer el seguimiento por medio de una matriz de 
CPQR, implementar y validar por medio del sistema FORZA la documentación, 
el registro y el seguimiento adecuado de CPQR, y establecer un cronograma de 
capacitaciones para el personal de Call Center frente al seguimiento de CPQR 
términos, definiciones, políticas y controles (ver figura 10).  



Figura 

 

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
como al buzón de sugerencias y correo electrónico.
registran por los canales de comunicación con los clientes.

Héctor Daniel Ardila Cárdenas

Angélica María Cordero Dávila

Erika Villamizar

adecuado de CPQR.

  
Figura 10. RMC

 
Mejoramiento:

Fecha de Inicio:

Clase:

Proceso:

Para:

Auditor:

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
como al buzón de sugerencias y correo electrónico.
registran por los canales de comunicación con los clientes.

Héctor Daniel Ardila Cárdenas

Angélica María Cordero Dávila

Erika Villamizar

Causa 

306 

Actividad

 

Establecer el 
seguimiento por 
medio de una 

matriz de CPQR.

Implementar y 
validar por medio 
del sistema FORZA
la documentación, 

el registro y el 
seguimiento 

adecuado de CPQR.

  
RMC-01 REV01. Regis

Mejoramiento:

   
  192     

Fecha de Inicio:

  
23/06/2010

Clase:

   
Acción 

Proceso:

   

Mejora Continua

De: 

  

Angélica María Cordero Dávila 

Para:

  

Erika Villamizar

Auditor:

   

Angélica María Cordero

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
como al buzón de sugerencias y correo electrónico.
registran por los canales de comunicación con los clientes.

Miembros del Equipo de Mejoramiento Continuo

Héctor Daniel Ardila Cárdenas

Angélica María Cordero Dávila

Erika Villamizar

  

No hay herramientas adecuadas que impulsen al seguimiento adecuado de 
CPQR.

 

No hay políticas adecuadas sobre CPQR.

 

No existen las capacitaciones adecuadas a las personas 
seguimiento de CPQR.

Actividad

 

Apertura
Cierre

Presupuesto

Establecer el 
seguimiento por 
medio de una 

matriz de CPQR.

 

2010-12

Implementar y 
idar por medio 

del sistema FORZA

 

la documentación, 
el registro y el 
seguimiento 

adecuado de CPQR.

 

2010-12

01 REV01. Regis

Mejoramiento Continuo

     

 
Sistema de Gestión:

/2010

 
Acción correctiva 

Mejora Continua

 

Angélica María Cordero Dávila 

Erika Villamizar

 

Fecha de Cierre:

Angélica María Cordero

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
como al buzón de sugerencias y correo electrónico.
registran por los canales de comunicación con los clientes.

Miembros del Equipo de Mejoramiento Continuo

Nombre

Héctor Daniel Ardila Cárdenas

 

Angélica María Cordero Dávila

 

Definición de Causas Definitivas:

No hay herramientas adecuadas que impulsen al seguimiento adecuado de 
CPQR.

 

No hay políticas adecuadas sobre CPQR.
No existen las capacitaciones adecuadas a las personas 
seguimiento de CPQR.

Plan de Mejoramiento

Apertura

 

Cierre

 

Presupuesto

 

Tipo

 

Responsables

12-31

 

Rev

 

Erika Villamizar

Ver

 

Angelica Maria 

Val

 

Hector Daniel 

12-31

 

Rev

 

Erika Villamizar

Ver

 

Roberto E. 

Val

 

Hector Daniel 
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01 REV01. Registro de mejora continua.

Mejoramiento Continuo

 
Sistema de Gestión:

 
Ntc Iso 9001

Angélica María Cordero Dávila 

 

Fecha de Cierre:

 

31/06

Angélica María Cordero

 

Descripción:

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
como al buzón de sugerencias y correo electrónico.

 

No se da solución oportuna a los casos que se 
registran por los canales de comunicación con los clientes.

Miembros del Equipo de Mejoramiento Continuo

Nombre

 

Definición de Causas Definitivas:

Descripción

No hay herramientas adecuadas que impulsen al seguimiento adecuado de 

No hay políticas adecuadas sobre CPQR.
No existen las capacitaciones adecuadas a las personas 
seguimiento de CPQR.

  

Plan de Mejoramiento

Responsables

 

Erika Villamizar

 

Angelica Maria 
Cordero

 

Hector Daniel 
Ardila 

Erika Villamizar

 

Roberto E. 
Prada 

Hector Daniel 
Ardila

 
tro de mejora continua.

Ntc Iso 9001

  
Urgente

31/06/2010 

Descripción:

  

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
No se da solución oportuna a los casos que se 

registran por los canales de comunicación con los clientes.

 

Miembros del Equipo de Mejoramiento Continuo

Definición de Causas Definitivas:

 

Descripción

 

No hay herramientas adecuadas que impulsen al seguimiento adecuado de 

No hay políticas adecuadas sobre CPQR.

 

No existen las capacitaciones adecuadas a las personas 

Plan de Mejoramiento

 

Fecha 
Control 

31/10/2010 

 

31/10/2010 

 

31/10/2010 

 

31/10/2010 

 

31/10/2010 

 

31/10/2010 

 
tro de mejora continua.

 
Urgente

 

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
No se da solución oportuna a los casos que se 

Miembros del Equipo de Mejoramiento Continuo

 

Previas

    

No hay herramientas adecuadas que impulsen al seguimiento adecuado de 

No existen las capacitaciones adecuadas a las personas responsables sobre el 

Observación

      
Cod: RMC-01

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
No se da solución oportuna a los casos que se 

Previas

 

Votación

        

No hay herramientas adecuadas que impulsen al seguimiento adecuado de 

responsables sobre el 

Observación

 
01-01 

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la página Web, así 
No se da solución oportuna a los casos que se 

Votación

    

responsables sobre el 
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Plan de Mejoramiento 

Actividad 
Apertura 

Cierre 
Presupuesto

 
Tipo

 
Responsables

 
Fecha 

Control 
Observación 

 
Establecer un 

cronograma de 
capacitaciones 

para el personal de 
Call Center frente 
al seguimiento de 
CPQR (términos, 

definiciones, 
políticas y 
controles). 

 

2010-12-31 

Rev

 
Liliana Arenas

 
31/10/2010 

 

Ver

 

Erika Villamizar

 

31/10/2010 

 

Val

 

Hector Daniel 
Ardila 

31/10/2010 
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4.2 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. 

En la figura 11 “Gestión de caso 4806”, se toma como ejemplo lo que se puede 
percibir de la manera en que se solía llevar a cabo la solución de caso. En la 
poca información que fue plasmada durante el proceso de solución de este 
caso se puede evidenciar lo siguiente:  

 

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. 



54  

ANTES 

Figura 11. Gestión de caso 4806. Antiguo.  

Fuente: Matriz histórico CPQR a través de la página Web COMPUMAX.  

DESPUES 

Figura 12. Gestión caso 49.  

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

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
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Fuente: Matriz CPQR, Julio.  

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

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
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La figura 12 “Gestión de caso 49”, se plasma como evidencia de la manera en 
que se está realizando la gestión para la solución de un caso después de haber 
establecido la documentación del proceso y haber llevado a cabo la 
capacitación a las agentes Call Center de cómo realizar la trazabilidad del 
mismo. 

Después del rediseño de la herramienta para la información o Matriz CPQR, la 
implementación de la misma y la capacitación al personal de Servicio al Cliente 
en cuanto al nuevo Sistema de Gestión de Manejo de CPQR, se evidencia lo 
siguiente:  

 

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.  
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4.3 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:  

4.3.1 Estadísticas  

De acuerdo al gráfico 8 “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 37% y en tercer lugar se reciben quejas 
con un 7% de las veces.  

Gráfico 8. Casos por motivo de contacto.  

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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En cuanto al promedio de días en que está tomando al 
realizar el primer contacto con el cliente emisor del caso se encuentra en poco 
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“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 
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Julio 23 2010.
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Figura 13. Mecanismos de medición.   

Fuente: Mecanismos de medición y Matriz CPQR Junio 23- Julio 23 2010.  

La figura 19 muestra los resultados que se obtuvieron a través de los 
mecanismos de medición  y comparan con las metas establecidas para medir si 
se cumple o no con ellas en cada caso.        

FUENTE META
RESULTADO 

PERIODO
¿CUMPLE?

Matriz CPQR N.A. 155 N.A.

Matriz CPQR N.A. 155 N.A.

Matriz CPQR 10 días 6,51 días SI

Matriz CPQR 100% 94% NO
Matriz CPQR 0% 6% NO

Matriz CPQR
Muy bueno = 70%  

Bueno = 20%  Regular = 
8%        Malo = 2%

Muy bueno= 33%  
Bueno = 17%  

Regular = 0%  Malo 
= 0%

PARCIALMENTE

Matriz CPQR 85% 91% SI

Matriz CPQR 15% 9% SI

Tiempos de respuesta Matriz CPQR N.A. 3.85% N.A.

Reincidencia en equipo Matriz CPQR N.A.
5.13%

N.A.

Calidad Z.F. Matriz CPQR N.A. 6.41% N.A.
Entrega de partes - 

Garantías
Matriz CPQR N.A.

6.41%
N.A.

N.A. Matriz CPQR N.A. 78.21% N.A.
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5. 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. 
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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.                        
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6. 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.            
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