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GLOSARIO

Gran parte de los términos definidos a continuacion fueron tomados de la
norma I1SO serie 9000 del afio 2008 inherente de los fundamentos y
vocabulario de la Gestidon de la Calidad. Asi mismo, se hizo uso de la norma
ISO serie 10002 del afio 2004 que estipula las directrices para el tratamiento de
las quejas en las organizaciones.

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

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

CLIENTE: organizacién o persona que recibe un producto.

COMPETITIVIDAD: capacidad de competir.

DOCUMENTO: informacién y su medio de soporte.

GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
ISO 9001:2008: norma que especifica los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.

MATRIZ: estructura de datos en la cual los elementos estan colocados de
manera tal que un conjunto ordenado de enteros, nombrados indices, define
univocamente la posicion de cada elemento y suministra el medio de obtener
acceso directo a cada uno.?

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

PETICION: se entiende por peticion la solicitud o la exigencia expresa de un
derecho que la persona presenta.’

POLITICA: orientacion e intenciones generales de la organizacion, relativas al
tratamiento de las quejas, tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

'MENTESANA-CUERPO SANO. Glosario de términos. [En linea] Junio 15, 2010 [15 Jun 2010]

Disponible en: hitp://www.mentesana-cuerposano.com/es_public/help/glossary.asp.

2 DOLCETA. Educacion para el Consumo. Glosario de servicios y consumidores. [En linea]
Espaia: Dolceta. Junio 10, 2010 [10 Jun 2010] Disponible en:


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--

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o
proceso.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o0 que
interactian, las cuales transforman entradas en salidas.

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

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

QUEJA: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a
sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se
espera una respuesta o resolucién explicita o implicita.

RECLAMANTE: persona, organizacion o su representante, que expresa una
qgueja.

RECLAMO: es el derecho que tiene toda persona para exigir, reivindicar o
demandar una solucién 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 desempefiadas.

REVISION: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la
adecuacion, y eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

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

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

SISTEMA DE GESTION: sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

RETROALIMENTACION: 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 aplicacion o la
localizacion de todo aquello que ésta bajo consideracion.

VALIDACION: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de
gue se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica
prevista.

VERIFICACION: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de
gue se han cumplido los requisitos especificados.

10



RESUMEN

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

Como primera medida se realiza un diagnostico donde se relata como se
llevaba el proceso de atencion a CPQR con la recepcion de mensajes emitidos
por los clientes a través de la pagina 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 continuacion, se presenta la consolidacion y el analisis de informacion
correspondiente a casos emitidos en el primer semestre del afio en curso, esto
con el fin de conocer e identificar las diferentes variables que afectan el
proceso. A través de esta informacién es posible conocer la manera en que el
cliente interactla con la compafiia por medio de esta herramienta, facilitando
asi la identificacion de sus necesidades y permitiendo ajustar la gestion del
Departamento de Servicio al Cliente para su satisfaccion.

Posterior al analisis de la informacién y a la investigacibn acerca de
normalizacion de acuerdo a la ISO que se ajusta al desarrollo de este trabajo,
se realiza la estructuracion del Sistema de Gestion de Manejo de CPQR
tomando como base la norma ISO 10002:2004 (Satisfaccion del cliente,
directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones), ajustandola
no solo a la gestion de quejas sino del tratamiento de los casos en general que
se reciben a traves de la pagina Web.

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

Para finalizar, el ultimo capitulo del documento se presentan algunas

evidencias del impacto del desarrollo de este nuevo sistema y las mejoras que
muestra.
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INTRODUCCION

Gracias a la globalizacion vivimos en un mundo diverso y de alta
competitividad. En el escenario empresarial, donde se compite por la atencién
de los mercados, es de vital importancia aprender a diferenciarse de los
demas, 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 estan redefiniendo niveles
aceptados del desempefio. Segun 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.

De acuerdo a la politica integrada de gestion establecida, la compafiia esta
comprometida a mantener un sistema de gestion de calidad en permanente
mejoramiento continuo de acuerdo a lo establecido dentro de la norma I1ISO
9001. Para esto es necesario que la compainiia identifique sus debilidades y con
una debida gestion, las convierta en oportunidades de mejora y crecimiento
para la misma.

En el caso de COMPUMAX, una de las maneras para la identificacion de
debilidades se realiza a través de la recepcion eficiente de cualquier queja,
reclamo, sugerencia 0 comentario que desee emitir algin cliente o usuario de
sus productos y servicios. Esto se hace por medio de 3 canales: pagina Web,
buzoén de sugerencia en sucursales y via e-mail.

El departamento de Servicio al Cliente, a través del Call Center, se ha dedicado
a brindar atencion telefénica a los clientes que han emitido algiin mensaje a
través de la pagina Web. En cuanto a los casos presentados a traves 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 aqui donde se evidencia el problema, pues existe una brecha muy grande
entre la sola recopilacion de esta informaciéon y el momento donde esto genera
un beneficio traducido en oportunidades de mejora.

La informacién por si sola no muestra el camino a la prestaciéon 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 Gestion de la Calidad no ha enfocado

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

su gestiébn para encontrar oportunidades de mejora en los procesos de la
compafia dentro de las criticas que realizan los usuarios de los productos y
servicios que ofrece COMPUMAX.

Es por eso que es importante para COMPUMAX desarrollar un Sistema de
Gestion de Manejo de CPQR apropiado, que permitira a la compafiia convertir
sus debilidades en fortalezas desde el punto de vista del Sistema Integrado de
Gestion de la Calidad y asi mejorar la percepcion del cliente frente a la marca a
un largo plazo.

Un buen Sistema de Gestion 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 implementacién de
un sistema donde se realice una adecuada gestion de CPQR que se reciben,
debe tomarse como documento base y guia la norma ISO 10002:2004.

Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre el proceso de
tratamiento de las quejas relacionadas con los productos en una organizacion,
incluyendo la planificacion, el disefio, la operacion, 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 gestion de la calidad
global.

A pesar de que esta norma solo provee orientacion acerca de la gestion de
guejas, se ha decidido aplicar este mismo proceso al tratamiento y gestion de
los casos en general emitidos por clientes con diversas situaciones por
solucionar, sean clasificados durante el proceso de recepcion como queja 0 no.

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

La operacién del proceso de tratamiento de las quejas se describe a
continuacion en 9 pasos fundamentales:

1. Comunicacion
Recepcion de la queja

Seguimiento de la queja

2

3

4. Acuse de recibo de la queja
5. Evaluacioén inicial de la queja
6

Investigacion de las quejas
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7. Respuesta a las quejas
8. Comunicacion de la decisién

9. Cierre de la queja

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

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

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual del sistema de respuesta a solicitudes de
los clientes a través del sistema actual de manejo de CPQR a partir de
los datos histéricos existentes en el Area de Servicio al Cliente.

e Ordenar la informacion histérica a través de matrices que permitan su
clasificacion para el posterior estudio y andlisis.

e Estudiar el comportamiento del cliente en el momento de hacer contacto
con la compafia y el panorama de la gestion del departamento de
Servicio al Cliente a partir del andlisis estadistico de la informacién
consolidada.

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

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

14



Con la ejecucion de este proyecto se desarrollara el fin esencial del Sistema
Integrado de Gestion de la Calidad: el mejoramiento continuo dentro de
procesos para la satisfaccion del cliente.

Con la creacion de una herramienta basada en estandares de calidad como lo
es la NTC 10002:2004, se creara un sistema de gestién optimo que permita el
manejo eficiente de CPQR que genere informacién valida para la toma de
decisiones.

Al implementar este sistema se espera un impacto positivo relacionado
directamente con la atencion 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 lograria la fidelizacién del mismo.

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

1. Diagnéstico de la situacion actual del proceso de atencién 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. Consolidacion y andlisis de informacién estadistica sobre casos emitidos
en el primer semestre del 2010: Se conoce e identifica las diferentes
variables que afectan el proceso. A través de esta informacion es posible
conocer la manera en que el cliente interactia con la compafiia por
medio de esta herramienta.

3. Estructuraciéon del Sistema de Gestion de Manejo de CPQR: Se realiza
la estructuracion tomando como base la norma ISO 10002:2004
(Satisfaccion del cliente, directrices para el tratamiento de las quejas en
las organizaciones), ajustandola no solo a la gestion de quejas sino del
tratamiento de los casos en general que se reciben a través de la pagina
Web.

4. Evidencia de impacto del desarrollo del Sistema de Gestion de Manejo

de CPQR: Se presentan algunas evidencias del impacto del desarrollo
de este nuevo sistema y las mejoras que muestra.

15



1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
ATENCION A CPQR EN SERVICIO AL CLIENTE

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

El departamento de Servicio al Cliente estd conformado por un grupo de
personas que cumplen con un perfil caracterizado por la amabilidad, trabajo
bajo presion y trabajo en equipo. Son técnicos, tecn6logos o poseen cursos
formales relacionados con la atencién al cliente y el soporte técnico. Son
personas jovenes, dinamicas con potencial para la generacién de ideas que
aporten al mejoramiento continuo de sus labores diarias.

La tecnologia juega un papel importante como herramienta que fortalece al
departamento. El Sistema Integrado de Gestion e Informacion FORZA a través
de internet, permite una dindmica de trazabilidad y automatizacion en los
procesos caracteristicos de Servicio al Cliente en COMPUMAX. La linea 01
8000 y la pagina Web son una via de facil acceso para que el cliente se
comunique con la compafiia.

Por lo tanto es posible afirmar que el recurso humano y tecnoldgico 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
fidelizacion del cliente. Sin embargo, el enfoque que posee para la gestion y
manejo del Sistema de CPQR no esta orientado a lo que se supone es la
esencia del servicio al cliente.

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

Es precisamente aqui donde se encuentra la primera debilidad dentro del
sistema: “nunca se dio capacitacion o se entreg6é un instructivo guia a las
personas encargadas de la gestibn de los casos que les diera un criterio
correcto de cémo clasificarlos.” La persona al leer el mensaje del emisor debia
suponer si se trataba de una queja, una solicitud o cualquier otro calificativo sin
tener instruccion previa de lo que significaba. Adicional a esto, se realizaba una
clasificacion que no apuntaba estratégicamente a nada; es decir, solo buscaba
subdividir la informacion sin tener como objetivo la obtencion de soluciones
adecuadas frente a probleméticas que se llegaran a presentar (ver figura 1).

°® CORDERO DAVILA, Angélica Maria. Directora Sistema Integrado de Gestién de la Calidad.
Compumax Computer Ltda. [Didlogo] Bucaramanga: COMPUMAX. 30, Jun, 2010.
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Figura 1.Clasificacién antigua de casos.

REPORTE DE LA QUEJA

ASUNTO DESCRIPCION DE LA QUEJA TELEFOND | CIUDAD

DISTRIBUIDOGRES

POLICLA DIGIT AL
COTZACION

RAEST RO S1GLO
SERVICIO

XX

OUELA,
OUELA 01800
TECKICO
FELICIT ACION
OTRAS AREAS
MO APLICAM

En el 2008 :nmpri@ un laptop
compumax M345E que venh-a con
windows vista, el problema es que
ahora he instalado windows 7 en mi
equipo y necesito drivers para la web
Solicitud cam y tarjeta de video, gracias. 2735742 BAGUE 1

Por otro lado, se puede afirmar que la apropiada gestion de la informacion
depende directamente de la herramienta que se utilice; esta debe facilitar la
consulta asi como fijar cual es la informacién realmente atil y que retne los
requisitos de calidad necesarios.

Hasta el momento, para la trazabilidad y solucion de los casos se tiene como
herramienta un cuadro en Excel donde se evidencia un exceso de informacién
gue no tiene un orden especifico que lleve a una trazabilidad elocuente con
respecto a los sucesos que ocurren en el tiempo. Por lo tanto, se cometio el
error de darle mas importancia a la cantidad de la informacién 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.

Se Hizo Soporte Remato Can
Log Me In Se Actualizaron
Dirivers Los Componentes
Guueda Funcionandao Ok
Tiempo Transcurrido 10
Mlinutos 30 Seq, 40542010

A pesar de que se tiene la intension de realizar una recoleccion de datos sobre
el caso durante todo el proceso de gestion, no se cumple con la tarea de
diligenciar en totalidad la tabla con la informacion. Esto deja vacios en la
historia del proceso de solucién, lo que a su vez dificulta una medicion 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 dinamica clara en la gestion de
apertura y cierre de casos. Un aspecto evidentemente notable que surgi6 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 atencion al cliente, es facil concluir que
asumen que su gestién se limita a la mera repuesta rapida al mismo y a
proveerle informacion util para que el cliente encuentre un camino a la solucién.
“No existe ningun tipo de acompafamiento que permita al cliente sentirse
respaldado en sus problemas e inquietudes, y mucho menos que le deje alguna
sensacion de satisfaccién por la atencién prestada.”®

Para lograr integrar la satisfaccion del cliente dentro de la estrategia
organizacional de COMPUMAX, es preciso aprender a medir y gestionar esta
satisfaccion. Una de las faltas mas graves evidenciadas dentro del proceso de
manejo de CPQR al analizar la informacion, es que Servicio al Cliente cumplia
el rol de juez y parte en el momento de generar una calificacion de atenciéon
satisfactoria al cliente; lo que nos deja informacién 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 compafia y no
cumple con sus objetivos de fidelizar al cliente y propiciar la mejora continua
dentro de la compafiia.

A partir de la lectura y andlisis de la informacion de casos emitidos y su gestion
actualmente establecida, se realiza una consolidacion y clasificacion de la
misma con el fin de identificar las variables que afectan actualmente el proceso.

® ARDILA CARDENAS, Héctor Daniel. Gerente Financiero y Administrativo Compumax
Computer Ltda. Bucaramanga: [Dialogo] Bucaramanga: COMPUMAX. 28, Jun, 2010.
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2. CONSOLIDACION Y ANALISIS DE INFORMACION ESTADISTICA
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 informacion historica entre el 1 de enero y el 14 de junio
de 2010 como muestra de la gestion que se realiza a diario y de la manera que
se hace.

Al consolidar la informacion se tiene como resultado la Matriz Histérico de
CPQR que permite el ordenamiento, la clasificacion y el seguimiento a 1.194
casos emitidos por clientes a través de la pagina Web, los cuales
aparentemente han sido atendidos y solucionados oportunamente.

Cada caso se registra bajo un numero consecutivo que se asigna
automaticamente a través de la pagina Web. Este ndmero permitira la
identificacién y la diferenciacion de cada caso en particular.

Para efectos del ordenamiento de la informacion, se decide clasificar cada
caso, segun el mensaje o solicitud del cliente, en cinco categorias:

¢ Informacion: El mensaje expresa incertidumbre frente a una situacion. El
cliente esté solicitando informacion para la solucién de un inconveniente
gue se le presenta.

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

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

e Sugerencia: EI mensaje expresa una propuesta de mejora para la
compaiiia.

e Felicitacién: El mensaje expresa satisfaccion frente a un suceso
ocurrido.

Del ordenamiento y posterior clasificacién de la informacién histérica provista
por el Departamento de Servicio al Cliente, se deriva la siguiente informacion
estadistica e indicadores.

La variable “Namero de casos al mes” permite evidenciar el grado en que los
clientes estan realizando contacto con la compafiia a través de la pagina Web.

El grafico 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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201. Esta tendencia fue provocada por la finalizacién del proyecto especial con
el Ministerio de Educacion Nacional el 31 de diciembre de 2009 (ver grafico 1).

Grafico 1. Numero de casos al mes.

NUMERO DE CASOS AL MES

NUMEFO DE CASOS

ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL MA

Fuente: Matriz histérico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.

La informacion analizada a través del gréafico “Casos por motivo de contacto”
muestra que en el momento de hacer contacto con la empresa, los clientes
buscan en su mayoria obtener algun tipo de informacion que no encuentran
ellos por sus propios medios.

Al realizar una revisién detallada de los casos que son clasificados como
solicitud de informacién, se puede encontrar que con frecuencia los clientes
tienen problemas y confusion en el momento de registrar la compra a través de
la pagina Web de la compariia. También, suelen pedir informacién acerca de la
manera de obtener los drivers o controladores para las diferentes referencias
de productos que se ofrecen, asi como de puntos de venta, centros de servicio
autorizado para la revision de equipos o cotizaciones para posibles negocios.

Es en la solicitud de informacién donde Servicio al Cliente tiene la oportunidad
de fidelizar al cliente, ya que este al emitir el mensaje tiene bajas expectativas
frente a la respuesta que le pueden dar, lo que permite al personal brindar una
buena respuesta que supere las expectativas del cliente.

En el caso de los mensajes emitidos por solicitud de soporte técnico, que
equivalen al 31% de los casos totales recibidos en este periodo, los clientes
presentan inquietudes en el momento de la activacion de diferentes dispositivos
y periféricos de la maquina, solucién para desconfiguraciébn en software y
revision técnica por garantia en los Centros de Servicio autorizados.
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Al momento de sugerir, el 1% de los clientes hablan de mantener actualizada la
pagina Web con drivers o controladores de los equipos para que estén al
alcance de todos y la revisidon en calidad de una referencia de productos.

Y finalmente, los clientes felicitan a COMPUMAX por el excelente trato que
reciben en la linea de atencion al cliente 01 8000, asi como por la buena
calidad de los productos que ofrece (ver grafico 2).

Grafico 2. Casos por motivo de contacto.

CASOS POR MOTIVO DE CONTACTO

INFORMACION
= SOLICITUD DE S.T.
QUEJA

* SUGERENCIA
~ FELICITACION

ENERO  FEBRERO MARZO ABRIL AYO JUNIO

Fuente: Matriz historico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.

Desde el inicio de la recepcidén de casos a través de la pagina Web, se cre6
una politica para la respuesta al cliente, donde el tiempo maximo en que se
debe contactar al cliente para buscar solucion a su inquietud no debe ser
mayor a 48 horas o 2 dias habiles.

Segun la linea de tendencia que se dibuja en la gréafica “Promedio de dias de
respuesta”, se ha cumplido hasta el momento con la politica de tiempo de
respuesta, ya que el promedio mensual de dias no excede los 2 dias (ver
gréfico 3).
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Grafico 3. Promedio de dias de respuesta.

PROMEDIO DE DIAS DE RESPUESTA

q PROMEDIO DIAS

ENERO  FEBRERO MARZO ABRIL AYO

Fuente: Matriz histérico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.

De la clasificacion de los casos se obtuvo como resultado que en promedio 31
casos de los 123 totales mensuales que se reciben son quejas. Esto significa
gue las quejas equivalen al 25% de los casos recibidos en total.

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 esta
determinada por la calidad de los productos o por el servicio que provee.

Segun la grafica 4 “Origen de la queja”, el 66% de las quejas que se presentan
en la muestra de casos tomados corresponden a quejas originadas por mala
atencion al cliente. El 34% restante equivalen a las quejas por presunta mala
calidad de los equipos.
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Grafico 4. Origen de la queja.

ORIGEN DE LA QUEJA

I Servico @ Equipo

—y

Fuente: Matriz histérico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.

Ya que las quejas significan llamados de alertas cuando no se esta cumpliendo
con propositos fundamentales, se decidié realizar una clasificacion especial
para estas:

Servicio telefénico: La queja hace referencia a una deficiencia en la
atencion via telefénica.

Atencion al cliente: La queja hace referencia a una deficiencia en la
atencion y trato que se le da al cliente.

Manejo de propiedad del cliente: La queja hace referencia a una
deficiencia en el manejo responsable de la propiedad del cliente.

Equipo reincidente: La queja hace referencia a las repetidas veces en
gue falla el equipo del cliente.

Tiempo de respuesta: La queja hace referencia a la demora que existe
por parte de COMPUMAX al atender una solicitud del cliente.

Incumplimiento en configuracion: La queja hace referencia a la diferencia
que existe entre la configuracion comercial del equipo y a la
configuracion fisica del mismo perteneciente al cliente.

Calidad del producto: La queja hace referencia al concepto que tiene el
cliente de la calidad de la marca.
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Ya que una queja puede estar compuesta por varios de los factores
mencionados anteriormente, en la clasificacion es pcsible seleccionar mas de
una variable.

Segun lo que se puede apreciar en la grafica 5 “Clasificacion de la queja”, el
motivo mas frecuente por el cual un cliente se queja es por el tiempo de
respuesta con el 45%. Al realizar un analisis de esta informacién, es evidente
gue lo que mas molesta al cliente es el tiempo prolongado que toma la
reparacion de los equipos en los centros de servicios y en ocasiones afirman
gue esto se debe a la demora en la recepcion de partes especificas que hagan
posible la solucién del problema técnico.

En segundo lugar se encuentran las quejas emitidas por clientes cuyos equipos
han presentado reincidencia en fallas con el 19%. Bésicamente lo que
expresan estas personas es su inconformidad frente a las repetidas veces que
han acudido al soporte técnico que provee la compaiiia sin tener una solucién
definitiva en el correcto funcionamiento de su maquina.

Graéfico 5. Clasificacion de la queja.

CLASIFICACION DE LA QUEJA

* SERVICIO TELEFONICO

ATENCION AL CLIENTE

& MANEJO DE PRCDAD DEL CLIENTH

* EQUIPO REINCIDENTE

TIEMPOS DE RESPUESTA

INCLUMPLIMIENTO EN

CONFIGURACION
= CALIDAD DEL PRODUCTO

Fuente: Matriz historico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.

Ya que se habla de casos con situaciones puntuales de los clientes, debe
existir una dinamica de apertura y cierre de los mismos donde sea posible
evidenciar si se ha dado solucién o no a estos.
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De acuerdo a la informacion proveida a través del grafico 6 “Estado final del
caso”, 66% de los casos en el primer semestre del 2010 se encuentran
aparenemente cerrados, mientras que el 25% estan aun abiertos. Se entiende
por abiertos que no se ha brindado solucion al inconveniente del cliente. Por
otro lado, en el 9% no se especifica el estado del caso.

Grafico 6. Estado final del caso.

ESTADO FINAL DEL CASO

-JAbierto - Cerrado x Vacio

Fuente: Matriz histérico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.

Ya que lograr la satisfaccion del cliente es el objetivo elemental que se espera
cumplir con la gestion en el sistema de CPQR, se ha venido realizando una
calificacién a la gestion de cada caso donde se evalla si se ha brindado
atencion eficaz que deje satisfecho al cliente.

De acuerdo a la informacion 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 ningun dato sobre la calificacion que posiblemente pudo haber
tenido la gestion y solucién a los mismos (ver grafico 7).
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Grafico 7. Satisfaccion del cliente.

SATISFACCION DEL CLIENTE

=1Si ZINo 3[Vacio

Fuente: Matriz histérico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.

Después de haber conocido e identificado las diferentes variables que afectan
el proceso del Departamento de Servicio al Cliente en el manejo del Sistema
CPQR actual, se da lugar a la estructuracion del Sistema de Gestion de Manejo
de CPQR con base en la normalizacion adecuada al tema.
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3. ESTRUCTURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE MANEJO DE
CPQR

De acuerdo al marco conceptual presentado en este proyecto, la estructuracion
del Sistema de Gestién de Manejo de CPQR ira de acuerdo a lo trazado en la
norma ISO 10002:2004, donde a través del proceso descrito en esta norma se
puede incrementar la satisfaccion del cliente, incrementando la fidelizacion del
mismo y mejorando la competitividad de la compafia.

A pesar de que esta norma solo provee orientacion acerca de la gestion de
guejas, se ha decidido aplicar este mismo proceso al tratamiento y gestion de
los casos en general emitidos por clientes con diversas situaciones por
solucionar, sean clasificados durante el proceso de recepcion como queja 0 no.

3.1 DESCRIPCION

Adaptando la Norma Internacional para la operacion del proceso de manejo de
CPQR en COMPUMAX, se implementaran los nueve pasos descritos en el
numeral 7 de la misma:

1. Comunicacion
Recepcion
Seguimiento
Acuse de recibido
Evaluacion inicial
Investigacion
Respuesta

Comunicacion de la decisién

© © N o g b~ w0 D

Cierre

27



Al acogerse a los aspectos que describe la norma, se podra lograr implementar
un sistema con pardmetros basicos de calidad que en caminen la gestion al
mejoramiento continuo.’

3.1.1 Comunicacién

Toda informacion 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 pagina oficial de la compafiia es el
medio perfecto para poner la informacién disponible para clientes, reclamantes
y otras partes interesadas (ver imagen 1).

Imagen 1. Contactos Web, pagina Web COMPUMAX.

rmwu@'

Technology made easy

linea gratuita de atencidn al cliente

018000-118-119

| >> CONTACTENOS... Nos interesa saber sus Opiniones!!!

Por Favor deje un mensaje con sus comentarios, sugerencias o reclamos... Pulse el Botn Enviar cuando lo haya diligenciado completamente.

* Nombre Completo:

* Cédula N

UESIrOS Producios

* Asunto: -

= Equipos de Escritorin™ )

& Equipos Portatiles )

. Windows7

Obtener mas informacion

Correo Electrdnico:
* Direccién:

* Teléfono:

* Departamento:

* Municipio:

* Mensaje:

Fuente: Pagina Web COMPUMAX. Contactos Web.

Posee instrucciones claras para el diligenciamiento del cuestionario, ademas
gue la solicita la informacion basica personal de contacto.

" INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION.

ISO: 1SO 10002:2004.

Satisfaccion del cliente - Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.
Suiza: ISO Central Secretariat, 2004.
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Se realizaron ajustes para facilitar el diligenciamiento al cliente, tales como la
adicidon de una lista desplegable con opciones puntuales para la descripcion del
asunto por el cual se esta enviando el mensaje. Adicional a esto, se agrego el
espacio para la direccion del cliente y la ubicacion de un departamento y
municipio.

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

3.1.2 Recepcidn

Toda caso recibido debe registrarse junto con su informaciéon de apoyo y bajo
un coédigo unico de identificacion. El registro del caso debe identificar toda
aquella informacion que facilite el eficiente tratamiento del mismo (ver figura 3).

Figura 3. Matriz CPQR — Seccion 1.

CONPUGIIT?

La informacion enviada por el cliente a través de la pagina Web sera registrada
en este cuadro, denominada MATRIZ DE CPQR.

La plataforma Web asignara automaticamente un codigo o consecutivo que
sera fijado en la casilla de Numero del Caso, este permitira su identificacion
plena. A continuacion, toda la informacion relacionada con el caso como la
fecha de emision del mismo, los datos del cliente, el asunto y el mensaje que
describe la situacion presentada, seran plasmados para mayor orientacién en
el tratamiento del mismo.

Servicio al Cliente tiene entonces 48 horas habiles para contactar al cliente via
telefonica o via email con ayuda de la informacién provista por el cliente.

29



3.1.3 Seguimiento

El caso debera tener un seguimiento a lo largo de todo el proceso de solucion,
gue permitird tener una trazabilidad en los hechos. Una actualizacion del
estado del caso estara disponible (ver figura 4).

Figura 4. Matriz CPQR — Seccion 3.

MATRIZ CPQR

Se ha determinado desde la Alta Gerencia, que dentro del Sistema de Gestidn
de Manejo de CPQR la solucién a un caso debe tener un plazo maximo de diez
dias quemado en tres etapas.

Una primera gestion se dara dentro de los primeros dos dias a la emision del
caso. Se registrard la fecha, se denominara un responsable, se hard la
descripcion de la gestion realizada para la solucién del caso y se dara un
calificativo al estado del mismo.

La calificacion para el estado del caso podra ser:
e Escalado: La solucion del caso se delega a otra persona.
e En proceso: El caso se encuentra en gestidon para ser solucionado.

e En Centro de Servicio: La solucion del caso depende de la gestion en
Centro de Servicio.

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

¢ Pendiente por contacto: No ha sido posible el contacto con el cliente.
e Solucionado: Se ha dado solucién satisfactoria al caso.

Para la realizacion de una segunda gestién habra un tiempo maximo de 3 dias.
Para una tercera y ultima gestién habra un plazo de 5 dias. En cada gestion se
debe registrar la misma informacién 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 recepcion de cada caso seréa notificada al cliente o reclamante dentro de las
primeras 48 horas de haber sido emitido el caso. En primera instancia se hara
por via telefénica, o de lo contrario por email de no ser posible el contacto por
teléfono.

3.1.5 Evaluacion inicial

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

Figura 5. Matriz CPQR — Seccion 2.

MATRIZ CP(

En la casilla con el enunciado de Origen, se debera determinar de qué fuente
proviene el caso, puede ser por Web, telefénico, buzén o correspondencia.

En el motivo de contacto de desplegara una lista donde el gestor debera
seleccionar segun la descripcion en el mensaje cualquiera de las siguientes
opciones:

¢ Felicitacion: El cliente expresa satisfaccion por un suceso bueno para é€l.

e Cotizacion: El cliente solicita informacion respecto a precios de nuestros
productos.

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

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

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

e Otro: Otro diferente a las anteriores.

La prioridad del caso sera calificada como alta, media o baja segun sea el
caso:

e Felicitacién: Baja.

e Cotizacion: Alta.

e Soporte técnico: Medio.
e Sugerencia: Baja.

e Inquietud: Baja.

e Queja: Alta.

3.1.6 Investigacion

Se haran todos los esfuerzos para investigar todas las circunstancias e
informacion pertinente acerca de un caso. La indagacién se hara directamente
con el cliente al momento de contactarlo se buscara obtener informacién
completa sobre su inquietud.

Asi mismo, a través del Sistema Integrado de Gestion e Informacion FORZA,
sera posible encontrar informacion acerca de Ordenes de Servicio, gestion en
Centros de Servicio, Casos Call Center, trdmites de garantia, etc., relacionados
con el historial del cliente.

3.1.7 Respuesta

Después de una apropiada investigacion y dentro del tiempo establecido para
la gestion, el departamento de Servicio al Cliente determinard una soluciéon o
respuesta a la situacion que manifiesta el cliente en el caso. Sera plasmada
dentro de la casilla de Gestion.
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3.1.8 Comunicacién de la decision

La decision o cualquier accion tomada con respecto al caso, que sea pertinente
para el reclamante o para el personal involucrado, deberd comunicarseles tan
pronto como se tome. Esto se hara telefonicamente y se dejara evidencia en la
Matriz CPQR en la casilla de Gestion.

3.1.9 Cierre

Si el cliente acepta la decisién o la accién propuesta, entonces ésta se debe
registrar y cerrar el caso. Si el cliente rechaza la decision o accion propuesta
entonces el caso debera permanecer abierto.

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

Figura 6. Matriz CPQR — Seccién 4.

Al haber comunicado la decision tomada para la solucion del caso al cliente, se
procedera a realizar una corta encuesta de satisfaccion en la cual la persona
calificara el servicio prestado y si es su deseo podra realizar un comentario que
se registrara en la matriz.

Las casillas de Estado del Caso determinaran si se cumplié con la politica en
tiempos para la solucion del caso y si fue solucionado o aun permanece
pendiente.

Adicional a esto, la direccion de Servicio al Cliente determinara si para cada
situaciéon hay una oportunidad de mejora en algun aspecto conforme a lo que
describi6 el caso; y por parte del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad de
procederd a emitir el registro de mejora continua y a su posterior
implementacion.
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3.2 DOCUMENTACION

Con el fin de establecer la estructura documental del Sistema de Gestion de
Manejo de CPQR, se ha determinado dentro de los parametros de
documentacion de la compafia en la caracterizacion del proceso dentro del
Manual de Calidad: el procedimiento de gestion 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 Gestién de Manejo de CPQR.

Fuente: Sistema Integrado de Gestion.
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014

PROCESO: COMERCIAL

SUBPROCESO: GESTION DE
MANEJO DE CPQR

Procedimiento de Gesti6n de
Manejo de CPQR

CODIGO: PCOM-02

REVISION: 00

HOJA: 1DE9

1. PROPOSITO

Establecer las actividades necesarias para la gestion eficaz en la atencion a las
solicitudes del cliente a través del Sistema de Gestion de Manejo de CPQR.

2. ALCANCE

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

3. RESPONSABLE

Director de Servicio al Cliente.

4. DEFINICIONES

e CASQO: cualquier solicitud de servicios de una persona elegible se define

COmo Ccaso.

e CLIENTE: organizacion o persona que recibe un producto.

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

e EFICIENCIA: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e GESTION: actividades coordinadas para dirigir

organizacion.

y controlar una

ELABORO
Nombre:
Cargo:
Fecha:

REVISO
Nombre:
Cargo:
Fecha:

APROBO
Nombre:
Cargo:
Fecha:
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PROCESO: COMERCIAL

| SUBPROCESO: GESTION DE , REVISION: 00
MANEJO DE CPQR CODIGO: PCOM-02

Procedimiento de Gestién de HOJA: 2DE9
Manejo de CPOR

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

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

QUEJA: expresion de insatisfaccibn hecha a una organizacién, con
respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas,
donde se espera una respuesta o resolucidon explicita o implicita. “Para
COMPUMAX una gueja es un tesoro”.

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

RECLAMO: es el derecho que tiene toda persona para exigir, reivindicar o
demandar una soluciébn 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 desempefiadas.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en
gue se han cumplido sus requisitos. Fin ultimo y propésito de la existencia
del CPQR.

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

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la
localizacion de todo aquello que ésta bajo consideracion.
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PROCESO: COMERCIAL
SUBPROCESO: GESTION DE MANEJO DE CPQR

CODIGO: PCOM-02

REVISION: 00

Procedimiento de Gestion de Manejo de CPQR

HOMA:IDES

PROCESO COMERCIAL

AGENTE CALL CENTER

IMICIO

1
Recepcion
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h IT
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¥ 3

Realizar gestion
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®
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o PROCE SO: PRESTACION DEL SERVICIO ? —
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PROCESO: PRESTACION DEL SERVICIO

SUBPROCES0: MANEJO DE CPQUR

CODIGO: PCOM-02

REVISION: 00

Procedimiento de Manejo de CPQR
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PROCESO COMERCIAL
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PROCESO: COMERCIAL

| SUBPROCESO: GESTION DE , REVISION: 00
MANEJO DE CPQR CODIGO: PCOM-02

Procedimiento de Gestion de HOJA: 6 DE9
Manejo de CPOR

EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE FLUJO

1. RECEPCION 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. CLASIFICACION DE VARIABLES DEL CASO
Clasificar el caso en los siguientes aspectos:

-Origen

-Motivo de contacto

-Prioridad

3. REALIZAR GESTION 1, 2,3

Llevar a cabo la gestion para la solucion de la situacion del cliente. La solucion
de un caso se llevar4 a cabo en 3 etapas o gestiones. La primera gestion
tendra como objetivo lograr el contacto con el cliente para obtener la
informacion pertinente para solucionar la situacion que se presenta. Las etapas
0 gestiones restantes seran utilizadas para la solucion real del caso. Para cada
gestién se determinara la fecha en la que se lleve a cabo, el responsable, la
descripcion de las actividades realizadas y el estado al finalizar la gestion, ya
sea escalado, en proceso, pendiente por contacto o solucionado.

4. ;SOLUCIONADO?
Si fue solucionado en la primera gestion 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 telefonicas y correo
electrénico 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.
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PROCESO: COMERCIAL

| SUBPROCESO: GESTION DE , REVISION: 00
MANEJO DE CPQR CODIGO: PCOM-02

Procedimiento de Gestién de HOJA: 7 DE9
Manejo de CPOR

9. ¢(SOLUCIONADOQO?
Si fue solucionada la situacién del cliente pasar a la actividad 20, de lo contrario
pasar a la actividad 10.

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

11.HACER GESTION Y SEGUIMIENTO
Realizar la gestion necesaria para la solucién del caso y llevar seguimiento del
proceso para asegurar la satisfaccion del cliente.

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

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

14.INFORMAR DEL CASO AL NUEVO ENCARGADO
Delegar la gestion para la solucidon del caso proveyendo de informacién al
nuevo encargado.

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

16.REGISTRAR SOLUCION
Registrar la solucion hallada para el caso..

17.INFORMAR AL CLIENTE
Informar al cliente telefénicamente o a través de correo electrénico la soluciéon a
Su caso.

18.REALIZAR ENCUESTA DE SATISFACCION
Realizar encuesta de satisfaccion al cliente por la atencion prestada.

19.CERRAR CASO
Finalizar proceso a través del cierre del caso.
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PROCESO: COMERCIAL

| SUBPROCESO: GESTION DE , REVISION: 00
MANEJO DE CPQR CODIGO: PCOM-02

Procedimiento de Gestion de HOJA: 8 DE9
Manejo de CPOR

20.¢;OPORTUNIDAD DE MEJORA?
Si existe la posibilidad de realizar una accién de mejora entonces pasar a la
actividad 22. Si no existe oportunidad de mejora finaliza el proceso.

21.REGISTRAR DESCRIPCION DE OPORTUNIDAD DE MEJORA
Describir la accion de mejora posible a desarrollar.

22.INFORMAR AL AREA DE S.I.G.
Hacer participe al departamento del Sistema Integrado de Gestién de las
oportunidades de mejora halladas para su documentacién e implementacion.

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

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

NOTA: Para este procedimiento se utiliza como Unico documento el registro
bajo el codigo RCOM-13, donde se plasma toda la informaciéon anteriormente
descrita.
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PROCESO: COMERCIAL
| SUBPROCESO: GESTION DE , REVISION: 00
L@ MANEJO DE CPQR CODIGO: PCOM-02
Procedimiento de Gestién de HOW: 9 DE9
Manejo de CPQR
CONTROL DE COPIAS
; FIRMA DE
CANTIDAD | DEPARTAMENTO/AREA RECIBIDO FECHA
CONTROL DE CAMBIOS
< DESCRIPCION DEL
REVISION CAMBIO RESPONSABLE FECHA
- : . 1 de agosto de
00 Inicial Stephanie Portilla 2010
CONTROL DE REGISTROS
P ARCHIVO TIEMPO | ARCHIVO TIEMPO
CODIGO | REGISTRO ACTIVO ACTIVO | INACTIVO | INACTIVO
RCOM.- Direccion de Direccion
Matriz CPQR Servicio al 2 afios | de Servicio 1 afio
13 : .
Cliente al Cliente
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3.2.2 Registro

Figura 8. RCOM-13. Registro Matriz CPQR

MATRIZ CPQR

(1) (20)
Do @ © ) @ O O O ), O, 6 ) © ), L ©)

Bajo

| COD: RCOM-13 |

REV: 00
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INSTRUCTIVO DE DILIGENAAMIENTO

MATRIZ CPQR
NUMERO CAMPO DESCRIPCION
1 NUMERO DEL CASO Qonsecutivo asignado por el sistema.
2 FECHA Registre fecha en que el cliente emite el mensaje.
3 IDENTIHCAQON Registre el nimero deidentificacion del cliente.
4 NOMBREDH.CLIENTE Registre el nombre del cliente (nombres y apellidos compl etos).
5 EMAIL Registre el correo electrénico.
6 DEPARTAMIENTO Registre el departamento donde se encuentra ubicado el cliente.
7 MUNIQPIO Registre el municipio donde se encuentra ubicado €l cliente.
8 TELEFONO Registre el telefono de contacto.
9 ASUNTO Registre el motivo por el cual el cliente considera que se esta
comunicando.
10 MENSAJE Registre el mensaje del cliente.
11 ORGEN Registre el canal por el cual serecibe el mensaje.
S H cliente expresa satisfaccion por un suceso
Felicitacion: )
bueno para él.
o H cliente solicita informacion respecto a precios
Cotizacion:
de nuestros productos.
Soorte técnico B cliente solicita asistencia para la solucién de
P un problema de hardware o software.
12 MOTIVO DECONTACTO Sugerencia: H clienterealiza una propuesta de mejora.
Inquietud: B cliente expresa incertidumbre respecto a algo.
Queja: H clienterealiza una denuncia en contra a una
qa: conducta indebida o negligente.
Otro: Otro diferente a las anteriores.
Seregistra automaticamente la prioridad alta, media o baja segin la
13 PRORDAD naturaleza del caso.
14 FECHA PRIMER CONTACTO Registre fecha en que se atiende el caso por primera vez. Sedara a
lugar en las primeras 48 horas desde que el cliente emite el caso.
15 GESTION Regi stre con respecto al primer contacto realizado con el emisor del
caso.
16 RESPONSABLE Registre el nombre de la persona encargada de realizar la primera
gestion.
17 DESCRPAON Registre las medidas que se tomaron para dar respuesta.
Escalado La solucién del caso se delega a otra persona.
H caso se encuentra en gestion para ser
En proceso .
18 ESTADO solucionado.
Pendiente por No ha sido posible el contacto con el cliente.
contacto
Solucionado Se ha dado solucion satisfactoria al caso.
19 FECHA SEGUNDO CONTACTO Registre fecha en que se hace seguimiento al caso. Sedara a lugar
dentro de los tres dias posteriores al primer contacto.
20 GESTION 2 Registre evolucién dela situacion.
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21 RESPONSABLE Registre el nombre de la persona gr)cargada derealizar la segunda
gestion.

22 DESCRPCION Registre las medidas que se tomaron para dar respuesta.
23 ESTADO lgual que casilla 18.
24 FECHA TERCER CONTACTO Registre fecha en qgese hacesegw_mlento al caso. Sedara_rfllugar

dentro delos cinco dias posteriores a la segunda gestion.
25 GESTION 3 Registre evolucion dela situacion.
2% RESPONSABLE Registre el nombre dela persona_ejncargada derealizar la tercera

gestion.
27 DESCRPCION Registre las medidas que se tomaron para dar respuesta.
28 ESTADO lgual que casilla 18.
Glifiquela calidad del servicio quesele ha Registe Malo, Regular, Bueno o Muy bueno segln respuesta del
29 prestado como malo, regular, bueno o muy
encuestado.
bueno.
30 ;Desea usted hacer algun comentario? Registre el comentario que desei:scer el encuestado, si hay lugar a
Automaticamente se regustra si el caso permanece Vigente o Vencido
31 TIEMPO e )
segun tiempos de respuesta estandarizados.
32 ESTADO Registre Cerrado o Pendiente.
13 OPORTUNIDAD DEMEDRA Registre 9, si exi stg la posi b.l lidad de Qerlvar una oportunidad de
mejora. Registre No, si no la hay.

34 COMENTARO Registre lajustificacion dela respuesta dela casilla anterior.
35 NUMERO DE REGI STRO DEMEIORA Registre el nimero del registro de mejora.

Fuente: Sistema Integrado de Gestion.
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3.2.3 Mecanismos de seguimiento

Figura 9. Mecanismos de seguimiento.

014
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Fuente: Sistema Integrado de Gestion.
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Una vez realizada la estructuracion del Sistema de Gestion de Manejo de
CPQR desde el Sistema Integrado de Gestion de la compafia, disefiado de
acuerdo a lo trazado en la norma ISO 10002:2004, se da lugar a la
implementacion del procedimiento como tal cuyo impacto serd medido una vez
transcurrido 1 mes posterior a la utilizacién de las nuevas herramientas.

49



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

Una vez transcurrido el tiempo minimo desde la implementacion del nuevo
procedimiento del Sistema de Gestion de Manejo de CPQR para tomar
evidencia del impacto por su desarrollo, se presentan los resultados al primer
mes de utilizacion del mismo a través de Registro de Mejora, comparacion de
gestiones e implementacién de mecanismos de medicion.

4.1 REGISTRO DE MEJORA CONTINUA

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

En el Registro de Mejoramiento Continuo de COMPUMAX se plasma la fecha
de inicio de la mejora, la clase de accién que se va a tomar, se identifica el
proceso, las personas involucradas asi como el auditor, la descripcion de la
situacion, 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 revision, verificacion y validacion.

Para esta ocasion, en el registro se describe que a la fecha no existe
seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la pagina Web,
asi como al buzén de sugerencias y correo electrénico. No se da soluciéon
oportuna a los casos gue se registran por los canales de comunicacién con los
clientes.

En la definicién de las causas se define que no hay herramientas adecuadas
gue impulsen al seguimiento adecuado de CPQR, no hay politicas 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 tendran 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 documentacion,
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, politicas y controles (ver figura 10).
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Figura 10. RMC-01 REVO01. Registro de mejora continua.

Mejoramiento Continuo Cod: RMC-01-01

Mejoramiento: 192 Sistema de Gestion: Ntc Iso 9001 = Urgente
Fecha de Inicio: 23/06/2010
Clase: Accibén correctiva
Proceso: Mejora Continua
De: Angélica Maria Cordero Davila
Para: Erika Villamizar Fecha de Cierre: 31/06/2010
Auditor: Angélica Maria Cordero

Descripcién:

A la fecha no existe seguimiento adecuado a las a los casos recibidos a través de la pagina Web, asi
como al buzén de sugerencias y correo electrénico. No se da solucién oportuna a los casos que se
registran por los canales de comunicacién con los clientes.

Miembros del Equipo de Mejoramiento Continuo

Nombre Previas Votacion
Héctor Daniel Ardila Cardenas v v
Angélica Maria Cordero Davila ¥ L
Erika Villamizar L o

Definicion de Causas Definitivas:

Causa Descripcion

. No hay herramientas adecuadas que impulsen al seguimiento adecuado de
CPQR.
306 . No hay politicas adecuadas sobre CPQR.
. No existen las capacitaciones adecuadas a las personas responsables sobre el
seguimiento de CPQR.

Plan de Mejoramiento

Apertura Fecha
Actividad Cierre Tipo Responsables Observacion
Control
Presupuesto
Rev Erika Villamizar 31/10/2010
Establecer el
SegumIENOPT  201012.2
Angelica Maria
matriz de CPQR. Ver S0 o 31/10/2010
val Hector Daniel 59 ,14,5010

Ardila

Implementar y
validar por medio Rev Erika Villamizar = 31/10/2010

del sistema FORZA
la documentacién, 2010-12-31

el registro y el ver ~RODerto B 44,10/2010
seguimiento Prada
adecuado de CPQR. i
Q val Hector Daniel 31/10/2010

Ardila
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Plan de Mejoramiento

Apertura
Actividad Cierre Tipo Responsables
Presupuesto
Establecer un
cronograma de
capacitaciones Rev Liliana Arenas
para el personal de
Call Center frente 2010-12-31

al seguimiento de
CPQR (términos,
definiciones,
politicas y
controles).

Ver Erika Villamizar

Hector Daniel

el Ardila
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4.2 MEJORA EN LA TRAZABILIDAD DE LOS CASOS

Una de las mejorias méas notables que sufre el Sistema de CPQR bajo la nueva
metodologia de gestidn es la trazabilidad mas clara y el acompafiamiento que
se le hace al cliente a través del proceso de solucién a su situacion.

En la figura 11 “Gestidén de caso 4806”, se toma como ejemplo lo que se puede
percibir de la manera en que se solia llevar a cabo la solucion de caso. En la
poca informacién que fue plasmada durante el proceso de solucién de este
caso se puede evidenciar lo siguiente:

e El responsable del caso busca brindar la informacion para la solucién
primaria a la situacion del cliente.

e Utiliza erradamente las casillas de la tabla para el registro de la
informacion. En la casilla de la fecha del segundo contacto describe las
actividades que realizé.

e La casilla de observaciones esta vacia, no describe ninguna actividad.

e Evidencia que para la solucidon 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 informacidén necesaria que permita una trazabilidad clara
de los sucesos.

e El caso se cierra con incertidumbre si se soluciond o no.
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ANTES

Figura 11. Gestion de caso 4806. Antiguo.

Buenas tardes, mi portatil es un e- .
. Se llamo a la cliente para
cafe con windows 7 starter y no . s . .
. L. Se llamo al cliente y verificar si pudo solucionar
L esta activada la funcion de red ) . .
Solicitud inalambrica. deseo informacion se le informo que se KATHERINE el inconveniente, la sra
4806 Soporte . . 14/01/2010 le envio un correo indico que le faltaba un CERRADO
P sobre como hacer para activar la - ESPARZA . L
Técnico . L con la solucion al detalle asi que se transfirio
predicha funciéon. De antemano . . A
agradezco la pronta respuesta y inconveniente. llamada con soporte técnico
o 14/01/10
solucién.
Fuente: Matriz histérico CPQR a través de la pagina Web COMPUMAX.
DESPUES
Figura 12. Gestion caso 49.
A Través Del Plan Computadores Para Maestros Siglo Xxi,
Adquiri Un Portatil Ecafe En Su Empresa. Actualmente, Se Me Se Illama al cliente se verifica la
Apaga Sin Raz6n Aparente O Simplemente Se Reinicia. Llamé A falla:Reinicios constantes; es un
Su Linea De Atencion Al Cliente Y Me Piden La Factura Y El Serial Sana CATALINA portatil el cliente indica que en el
49 Del Equipo Para Poder Generar Un Ticket Y Asi Hacerle Revision téfnico 03/07/2010 SUAREZ momento No tiene el equipo cerca| En proceso
Técnica. El Asunto Es Que La Factura Se Me Extravid Y Quisiera que por favor le devuelva la
Saber Si Existe Algiina Posibilidad De Que Me La Envien De llamada el dia martes 6 de julio
Nuevo O Simplemente Que Me Cubran Garantia Sin La Factura. para poder generar la OS.
Agradezco De Antemano La Atencion A La Presente.




El mismo 6 de Julio se envio correo con la informacién de la orden
de Servicio y se adjunta la factura de compra (aun en garantia)

Fuente: Matriz CPQR, Julio.

Ecafe. SN 101sn11597. Celular 3126225385 Pte OS.36372. Se llamay se
CATALINA esperando qye.el cliente lleve el equo al centro de serluo. Y CATALINA conflrma que el .
06/07/2010 hacerle sequimiento. Se llama al cliente aun esta pendiente por En proceso 17/07/2010 equipo esta Solucionado
SUAREZ - - . SUAREZ .
llevar al Centro de Servicio. Ingresa al centro de servicio el dia 12 de funcionando
julio, esperando diagnostico. Diagnostico: 2010-07-16 Falla En El correctamente.
Sistema Operativo, se hace el monetaje del S.O.; se entrega al
cliente el dia 16 en horas de la tarde.
Agradece la
Muy bueno . VENCIDO CERRADO
Gestion.




La figura 12 “Gestion de caso 49", se plasma como evidencia de la manera en
gue se esta realizando la gestion para la solucién de un caso después de haber
establecido la documentacion del proceso y haber llevado a cabo la
capacitacion a las agentes Call Center de como realizar la trazabilidad del
mismo.

Después del redisefio de la herramienta para la informaciéon o Matriz CPQR, la
implementacion de la misma y la capacitacion al personal de Servicio al Cliente
en cuanto al nuevo Sistema de Gestién de Manejo de CPQR, se evidencia lo
siguiente:

e Identificacion plena de las 3 etapas a quemar en la soluciéon a la
situacion del caso.

e La informacion necesaria para llevar la trazabilidad del caso se
encuentra plasmada en su totalidad.

e Clara y completa descripcion de lo sucedido durante la gestion de la
solucién.

e Uso correcto de las casillas.
¢ |dentificacion del estado del caso en cada una de sus etapas.

e Acompafiamiento al cliente hasta tener la seguridad de que su problema
fue solucionado.

¢ Realizacién de encuesta para la medicion de la satisfaccion del cliente.

e Concepto correcto sobre el cierre de un caso.
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4.3 MECANISMOS DE MEDICION

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

4.3.1 Estadisticas

De acuerdo al grafico 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.

Grafico 8. Casos por motivo de contacto.

Felicitacion 1 0.65%
Cotizacion 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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CASOS POR MOTIVO DE CONTACTO

7.10% 3.23%
* Felicitacion
23.87% R
> Cotizacion

Soporte técnico

~ Sugerencia
61.94% ® Inquietud

Queja
Otro

Fuente: Matriz CPQR Junio 23- Julio 23 2010.

En cuanto al promedio de dias en que esta tomando al agente Call Center
realizar el primer contacto con el cliente emisor del caso se encuentra en poco
menos de 1 dia. El promedio de dias que toma quemar todas las etapas, dar
solucion al caso y realizar el cierre es de 6,51 dias. En ambos casos se esta
cumpliendo la politica de dias de atencidn a casos (ver grafico 9).

Gréfico 9. Promedios

Dias atencién a caso 0.81
Dias de cierre 6.51

58



Dias atencion a caso

Dias de cierre

|

Dias atencion a Dias de cierre
caso

Fuente: Matriz CPQR Junio 23- Julio 23 2010.

Uno de los grandes problemas evidenciados en la gestion antigua de los casos
gue se recibian, era la falta de claridad en el concepto de cierre de caso y la
falta de diligenciamiento de esta casilla, es decir, se tenia incertidumbre en un
25% de las veces si se habia solucionado o no la situacion del cliente.

Para este primer mes de gestion se tiene como resultado el 94% de los casos
cerrados y el 6% abierto aun (ver grafico 10).

Gréfico 10. Estado de casos.

e ‘
Casos cerrados 145 93.55%
Casos abiertos 10 6.45%
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ESTADO DE CASOS

Casos cerrados

Casos abiertos

Fuente: Matriz CPQR Junio 23- Julio 23 2010.

4.3.2 Indicadores

En cuanto a la calificacion de la calidad del servicio prestado en la gestion a la
solucion de la situacion 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.

Un factor de alarma se enciende aqui, puesto que en el 50% de los casos no
se realiza encuesta. Es preciso revisar este indicador con el agente Call Center
encargado para evaluar el porqué de esta cifra (ver grafico 11).

Grafico 11. Calificacion de la calidad del servicio.

— e e e
\

Muy bueno 51 33.12%
Bueno 26 16.88%
Regular 0 0.00%
Malo 0 0.00%
Vacio 77 50.00%
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CALIFICACION DE LA CALIDAD DEL
SERVIC|O

Calificacion

Muy Bueno Regular Ma
bueno

Fuente: Matriz CPQR Junio 23- Julio 23 2010.

En la gréfico 12 “Tiempos de atencion 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 politica del Sistema de
Gestion de Manejo de CPQR, es decir, 10 dias. Solo el 9 % de los casos
excedieron el tiempo establecido. Se cumple la meta.

Grafico 12. Tiempos de atencion de casos.

Dentro qel tiempo 128 | 90.78%
establecido

Fuera del tiempo

0,
establecido 12 | 8.51%
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TIEMPOS DE ATENCI|ON DE CASOS

Fuera del
tiempo
establecido
9%

Dentro del
tiempo
establecido
91%

Fuente: Matriz CPQR Junio 23- Julio 23 2010.

Dentro del indicador de eficacia de CPQR, se identifica que dentro de los casos
gue presentan fallas en los cuatro aspectos planteados de basica calidad, la
Entrega de partes — Garantias y Calidad en ensamble se presentan en igual
proporcion con un 29%. En tercer lugar se encuentra Reincidencia en equipo 6
falla en diagndstico realizado con el 24%. Finalmente encontramos a los
Tiempos de respuesta con 18% (ver gréafico 13).

Grafico 13. Eficacia CPQR.

EFICACIA CPQR

Tiempos de respuesta B Reincidencia en equipo

Calidad zF Entrega de partes - Garantia

29% 18%
29% -

Fuente: Matriz CPQR Junio 23- Julio 23 2010.
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Figura 13. Mecanismos de medicion.

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

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

El diagnéstico de la situacién que se presentaba en el momento del
inicio del desarrollo de la propuesta, permiti6 establecer un punto de
partida en donde se identific6 como primera medida las fallas que
presentaba el proceso tales como desorden en la informacién, error en
el registro de la misma, trazabilidad casi nula en la solucion de los
casos, clasificacion erronea de la informacion, falta de estrategia en el
sistema, ausencia de medicion y control del proceso, entre otros.

El analisis estadistico realizado a partir de la informacion histérica
recompilada y ordenada de los casos registrados en el primer semestre
del afio, 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 dias de respuesta, origen y clasificacion de las
guejas, estado final de los casos, la medicion de la satisfaccion del
cliente, entre otros.

Para la generacién de oportunidades de mejora dentro del Sistema de
Manejo de CPQR, es necesario el registro del desempefio del proceso
de manejo de los mismos. Esto genera una gestion en la informacién
gue propicia la identificacion de tendencias sistematicas, recurrentes y
de incidencia puntual que permitirian eliminar las causas fundamentales
de inconformidades de los clientes.

Ya que la funcion primordial del Sistema Integrado de Gestion es la
satisfaccion del cliente y promover el mejoramiento continuo, debe existir
un apadrinamiento o acompafiamiento permanente al Area de Servicio al
Cliente que permita la sincronizacion entre sus objetivos estratégicos y
gue genere la mejora en los servicios prestados y la satisfaccion total del
cliente.

La creacidbn de una estructura documental por parte del Sistema
Integrado de Gestion para el desarrollo de la Gestion 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 medicidn o indicadores de gestion juegan el rol mas
importante en el desarrollo de mejora continua dentro un proceso de
atencion al cliente. Los indicadores proporcionan la informacion
necesaria para la calificacion en el desempefio 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 insatisfaccion del cliente.
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Los mecanismos de medicién 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 Gestion de Manejo de
CPQR. Las cifras y porcentajes muestran el avance positivo en variables
como los dias de atencion y cierre de casos, casos atendidos dentro del
tiempo establecido, satisfaccion del cliente, trazabilidad en el proceso de
solucién de la situacion del cliente, medicién 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
guejas, 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 realizacion de la encuesta de satisfaccion al finalizar la gestién de
solucion del caso es la calificacion mas importante al servicio prestado al
cliente. Se recomienda la aplicacion 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 deberia realizar una revision periodica, al menos quincenal, donde la
Direccion de Servicio al Cliente identifique, a partir del analisis de los
casos recibidos, las oportunidades de mejora derivadas de
inconformidades expresadas por los clientes en cualquier etapa del
proceso de solucién de sus situaciones.

Es conveniente el pronto desarrollo del médulo de gestion de CPQR en
el Sistema de Informacion y Gestion FORZA puesto que este
automatizara el proceso de trazabilidad y control sobre el proceso de
atencion a CPQR.
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