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Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Definicion:
Reporte de Oportunidades de Mejora

Reporte que muestra los porcentajes de
satisfaccion de PPQ & CVP, asi como un
Diagrama de Pareto con las areas de oportunidad
de Ventas y Servicio detectadas en el Distribuidor
para generar y ejecutar planes de mejora



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Obijetivo:

Ser una herramienta de mejora continua en el
Distribuidor para identificacién de Areas de
oportunidad y servir como base para la
generacion y ejecucion de Planes de Mejora,
para incrementar la Satisfaccion y la Lealtad
de nuestros clientes sobre la Marca




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

| Reporte de Oportunidades de Mejora - Servicio 1

—— Proceso de Prevencidén de Quejas
SATISFACCION EN EL SERVICIO
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Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Captura la informacion en [ seccion de CVP
Ubicada en la pagina nombrada "BASE" de tu archivo ROM.

9 |No Responden 1
4 |Me entregaron Mi Auto Sucio 2
3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
2 4
1 7

u C ic i Falta de calidad en previas 24%
2006 83%| B4%| T78%| 79%|84%|87%)|B86%|84%| 87%| 88%| 90%|93%| 85% No entregaron en fecha y/o hora prometida 1%
2007 89%| 93%| 94%| 95%)|96%)|93%)|96%| 97% | 100%| 100% | 100% | 96%| 96%
2008 97%| 98%| 99%| 85%)|88%|73% 90%

Acumulado| 90% TOTAL 17 100%

Utilizando la Herramienta ISSAM:

-Reporte Grafico.
-Reporte Personalizado.

Procederemos a capturar nuestros datos
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Reporte Grafico

Para obtener este reporte
es necesario Accesar al portal ISSAM,
en la seccion PPQ
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Reporte Grafico

P > Repo s -+-> Semcwo

Seleccione Ma Inicio Contdctanos Salir

ISSAM
Bienvenido Mario Abraham Hernandez (MHERN169)/MHERN169

Seguimiento a
b | clientes

'Sl Comparar preguntas .
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Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Reporte Grafico

-->Restitados de encuestas de sequimiento - Grafic

alir
Bienvenido Mario Abraham Hernandez (MHERN169)/MHERN169 @
31
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Reporte Grafico

A continuacion seleccionaremos el periodo del mes a analiza

rdo Sanchez (RSANCI06)RSANC106 @

‘ AutDel Valle De Zamora Sa Cv PeriOdO
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Reporte Grafico

'Ena parte que indica Mercados, Seleccione Distribuidor

L 5o




=n Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

B3 Microsoft Excel - surveyResponseReportAction.do [Read-Only]

Prevencionde

iE] Fle Edit View Insert Format Tools Data Window Help
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PPQ -S D | e [ F | & [ H [ 1 [ J [ K | L
= g
iG] 2006 | 2007 | 2008 | ) Wria el servicio recibido en su ultima visita al taller del DistribuidorEg;d.")
Satisfecho _10]

1

85% [ 96% | 90% Algo Satisfecho 10

2 ¢ Coémo calificaria el servicio recibido en su Ultima visita al taller del

Insatisfecho Distribuidor Ford?

Totalmente S2sierlo :g ?::I:I::::?e Insatisfecho 22 PgSAISIEERG JNSRISEC
Ene | Feb | Mar [ Abr [May|Jun | Jul |Ago| Sep | Oct | MNov D? 102 7% 1%

2006 B3%| 84%| 78%| 79%|84%)| 87%| 86%) 84%| 87%| 88%| 90% 93FT°‘a'me"te Satiskeeho 0% Satisfecho
2007 80%| 93%| 04%| 05%] 96%/83%] 6% 7% 100%| 100%| 100%] 96 - 18%
2008 97%| 98%| 99%| 85%|8806| 73% el

W Totalmente

Insatisfecho

YOY 2008 20 T B
Acumulado | 90% 21 73%
Objetivo [ 100% 22
Benchmark| 100% 3
24
25
26
27 Las copias impresas de este reporte no son controladas

29 ! - L L
4 4 » Wl Preguntal / Pregunta? { Pregunta3 / Pregunta4 / Pregunta5 [ Preguntsé { Pregunta7 / Sheet8 / Sheetd f Shee |<¢

Aqui colocaremos la calificacion que obtuvimos con la ayuda de nuestro reporte Grafico
(Prequnta #1 "% Totalmente Satisfechos')
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Seccion PPQ

I ENE) 2006 | 2007 | 2008 § No. Causas Principales % de Incidencias
Satisfecho 5 |No Responden 1 6%
4 |Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
Totalmente Satisfecho Prom 3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
'ﬂm | Mens 2 |Falta de calidad en previas 4 24%
o TN 85% 1 [No entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
Jo'l| 96%
2008 97%[ 98%| 99%| 85%|88%|73% 90%
YOY 2008
Acumulado | 90% TOTAL 17 100%

Objetive | 100%
Benchmark| 100%

Totaimente Satistecnos = Promedio MensLal

(Estos campos se actualizaran automaticamente)
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Prevencionde

Seccion PPQ

LG EhIGEE 2006 | 2007 | 2008 No. Causas Principales % de Incidencias
LELEET T 85% [ 96% | 90% | Mo Responden 1 6%
Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
Totalmente Satisfecho Prom Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
Ene | Feb | Mar | Abr |May|Jun | Jul | Ago| Sep [ Oct Dic UIENE Falta de calidad en previas 4 24%
2006 83%[ 84%)| T8%[ 79%)|84%)|87%|66%|84%| 87%| 88%[ 90%)93%| 85% Mo entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2007 89%| 93%| 94%| 95%)|96%|93%| 96% | 97%| 100%| 100%) 100% | 96% | __S&s
2008 97%| 98%| 99%| 85%)|88%|73% q.
TOTAL 17 100%

Benchmark| 100%

omedio Mensua

(Este campo se actualizara automaticamente)
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Seccion PPQ

LG ELIGE 2006 | 2007 | 2008 No. Causas Principales % de Incidencias
LELEET Tl 85% [ 96% | 90% 5 [Mo Responden 1 6%
I 4 [Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
Totalmente Satisfecho Prom | 3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
Ene | Feb May | Jun | Jul | Ago| Sep [ Oct | Nov | Dic NGNS | 2 [Falta de calidad en previas 4 24%
2006 83%[ B4%)| T8%[ T9%)|84%|87%|66%|64%| B87%| 88%[ 90%)93%| 85% 1 |Mo entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2007 89%| 93%| 94%| 95%)96%|93%| 96%)97% | 100%| 100%) 100% [ 96%| 96%
2008 97%)| 98%| 99%| 85%|88%|73% 90%
TOTAL 17 100%

il ford e
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Seccion PPQ

LG EhIGEE 2006 | 2007 | 2008 No. Causas Principales % de Incidencias
LELEET T 85% [ 96% | 90% 5 (Mo Responden 1 6%
| 4 [Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
Totalmente Satisfecho Prom |l 3 |Agilizar trémites de Ford Credit 3 18%
Ene | Feb Abr |May| Jun | Jul [Ago| Sep | Oct | Nov | Dic JETE | 2 [Falta de calidad en previas 4 24%
2006 83%[ 84% 79%([84%| 87%)| 86%|84%| 87%| B88%| 90%[93%| B85% 1 |Mo entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2007 89%| 93%| 94%| 95%)|96%|93%| 96% | 97%| 100%| 100%| 100%[ 96%| 96%
2008 97%| 98%| 99%| 85%)|88%|73% 90%
YOY 2008
TOTAL 17 100%

Acumulado | 90%

Ford de Mo




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion PPQ

PPQ - SERVICIO

i No Responden

Me entregaron Mi Auto Sucio
Agilizar trdmites de Ford Credit
Falta de calidad en previas

2007
98%

Mo entregaron en fecha y/o hora prometida

YOY 2007
Acumulado] 98% TOTAL 17 100%
Objetive | 100%

Benchmark| 95% 1
Las 5 Causas principales [as podremos obtener a traves de;
-Expectativas no cumplidas
-Comentarios
-Quejas recurrentes,
"Lo anterior puede ser constitado a traves del Reporte Personalizado”
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Renorte Personalzadd

Para obtener este reporte
es necesario Accesar al portal ISSAM,
en la seccion PPQ



Procesode

Prevencionde

Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Reporte Grafico

P > Repo s -+-> Semcwo

ISSAM Seleccione Ma Inicic Contdctanos Salir
Bienvenido Mario Abraham Hernandez (MHERN169)/MHERN169

Asignar Porcentaje

Seguimiento a
b | clientes




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Reporte Personalizado

--->Reporte Personalizado

ISSAM icio Contdctanos  Salir
Bienvenido Mario Abraham Hernandez (MHERN169)/MHERN169 @
31 octubre 2008

@ Automotriz Elfer, Sa De Cv

i
.| PPQ > Reportes > Servicio

.‘
e ]

b A Llamadas Pendientes
Clientas Cancelados
Clientes Localizados
Reporte de Resumen de Registros
Resultados de Encuestas de Seguimiento - Grafico

< Reporte Personalizado >

Reporte por Asesor
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P Seleccionamos el Periodo
R oo s e de acuerdo al mes con el
A que estamos trabajando.

Buscar

e .
il a—

Seleccione Campos

™ BID [” REPRESENTANTE | FECHAENTREGA ™ SERV.EXP-FLOT [ NMOMBRE

[ APELLIDO PATERMO [ DIRECCION [~ NOMBRE CONT. [ APELLIDO PAT.CONT. [~ EMPRESA

™ TELEF. CLIENTE [” TELEF. OFICINA [ CELULAR ™ EmaIL [~ TEL_FAX

[” #DE ORDEN ™ VEHICULOD [ MODELO ™ #SERIE ™ PLACAS

I~ Kms ™ TIPO SERVICIO [ COMENTARIOS [ CANCELADO [~ PENDIENTES

[ REALIZO ENCUESTA | RAZON CANC. [” FECHADE EXTRACCIONDEFORD X [ ULTIMO INTENTO [~ OBSERVACIONES

™ NO. DE QUEJA ™ ASESOR ™ TECNICO [ EXPECTATIVAS CUMP. [ EXPECTATIVAS NO CUMP.

[~ PREG.1 [~ PREG.2 I~ PREG.3 I~ PREG4 [~ PREGS




:jrocesofiled Proceso de PrevenCién de Quejas
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@ Aut.Del Valle De Zamora Sa Cv

¥
i, (@ PPQ > Reportes > Servicio > Reporte Personalizado > Buscar
? |

recnamco: [ &
recha Témino [

Seleccione Campos

[~ BID [” REPRESENTANTE [ FECHAENTREGA [~ SERVEXP-FLOT [~ NOMBRE

[ APELLIDO PATERNO [ DIRECCION [~ NOMBRE CONT. [” APELLIDO PAT. CONT. |~ EMPRESA

™ TELEF. CLIENTE I” TELEF.OFICIMNA [ CELULAR ™ EMAIL [~ TEL_FAX

[~ #DE ORDEN ™ VEHICULD [~ MODELO [~ #SERE [~ PLACAS

™ Kms ™ TIPO SERVICIO ™ COMENTARIOS ™ CANCELADO ™ PENDIENTES

™ REALIZO ENCUESTA |~ RAZON CANC. [” FECHA DE EXTRACCION DEFORD X [ ULTIMO INTENTO [~ OBSERVACIONES

[ NO.DE QUEJA I ASESOR [~ TECNICO [ EXPECTATIVAS CUMP. [~ EXPECTATIVAS NO CUMP.
[~ PREG.1 I PREG.2 [~ PREG2 [~ PREG4 [~ PREGS

Seleccionaremos [as opciones de acuerdo a nuestras necesidades.
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Prevencionde

Buscar

Fecha inico B
Fecha Término * El
" BID [” REPRESENTANTE |~ FECHAENTREGA " SERV.EXP-FLOT ¥ NOMBRE
V¥ APELLIDO PATERNO [~ DIRECCION " NOMBRE CONT. [” APELLIDO PAT.CONT. [~ EMPRESA
¥ TELEF. CLIENTE [ TELEF.OFICINA | CELULAR ™ EmAIL ™ TEL_FAX
[~ #DE ORDEN W VEHICULO ¥ MODELO [~ #SERIE [~ PLACAS
™ Kms ™ TIPO SERVICIO V¥ COMENTARIOS " CANCELADO [~ PENDIENTES
V¥ REALIZO ENCUESTA |~ RAZON CANC. ™ FECHA DE EXTRACCION DEFORDX [ ULTIMO INTENTO ¥ OBSERVACIONES
" NO. DE QUEJA V¥ ASESOR ™ TECNICO ¥ EXPECTATIVAS CUMP. ¥ EXPECTATIVAS NO CUMP.
[~ PREGA " PREG.2 " PREG3 " PREG4 " PREGS
[ PREGSG I PREGT [ PREGS

peqgresar |

=
Seleccionaremos la opcion "Reporte Excel"




Procesode

Prevencionde

Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

"Reporte que obtenemos en formato Excel”

MOMBRE APELLIDO PATETELEE. CLIENTE VEHICULO TIODELD COMENTZREALIZO |ASESOR

JUNTA LOCJUNTA LOCAL DI5513421
HARINERA HARINERA DE M5170012
DRISCOLL{DRISCOLLS OPE7632416
TRANSPOF TRANSPORTES 5153211

ISMAEL | YEO 5362000
DRISCOLL{DRISCOLLS OPET7632416
JOSE FRAIGIL 7198290
JESUS  ALVAREZ 5342971
AIDE CRIS LEYVA 5155042
SONIA BORUNDA 5201414
MAGDALEI SANDOVAL 5630128
ANTONIO |OLIVAREZ 1261208
ALFONSO | CHAVEZ 5436406

JUNTA LOCJUNTA LOCAL DI%513422

MA YANET PEREZ 5167078
ARTEMIO | ROMAN 5123137
MONICA M TAMAYO 5191998
MA. ELEN/ BEJAR 51511501

COMISION| COMISION FEDEG169638
MUTRICION NUTRICION VEG 5177498
JOSE FRAIESPINOZA 5155301
MANUEL | OCHOA 5161097
COMISION COMISION FEDE%169638

VICTOR M CARDENAS 5710773
DORA OLIVEROS 5327215
LETICIA  MORENO 5323310

INGEMIERI INGENIERIA SEF5330792
GALLETAS GALLETAS SOAI5371078
ROGELIO |ERASO 5750416

F-250 2008
F-350 2008
F-150 / F-25(2006
F-550 2005

LOBO CREV2007
F-150 / F-25(2009
F-150 / F-25(2000
F-350 2003
COURIER 2004
LOBO CREV2007
FIESTA 2004
FIESTA 2006
F-150 / F-25(2004
F-250 2006
EXPEDITION2008
ESCAPE 2008
ECOSPORT 2005
EXPLORER 2002
F-150 / F-25(2005
F-150 / F-25(2007
FOCUS EUR2007
F-450 2004
F-150 / F-25(2006
LOBO CREV'2006
LOBO 2004
ECOSPORT 2006
ECOSPORT 2006
COURIER 2008
ESCAPE 2007

todo estuvi p_isspd2
TTODO Efp_isspd2
todo estuw p_isspd2
TODO ES p_isspd2
hasta ahor p_isspd2
todo estuvi p_isspd2
todo muy tp_isspd2

EXPECTATIVAS CUMP,

LUIS ARMANDO Atencidn del area de senicio
LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senicio
LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senvicio
LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senvicio
LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senicio
LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senicio
LUIS ARMANDQ Atencidn del drea de senvicig

hasta ahor S-CABRE( LUIS ARMANDO Atencidn del drea de semicio

todo estuvi p_isspd2
todo estuvi p_isspd2

ROBERTO ARRC Atencidn del area de senvicio
LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senicio

EXPECTATIVAS NO OBSERVACIONES

13/10/8 10.32 no contestan no contes

con respec 3-CABRE(LUIS ARMAMDO Atencidn del area de semvicio Limpieza del vehiculo 13/10/81:12 no contestan no contesta

todo estuvip_isspd2
todo estuvi p_isspd2
todo estuvi p_isspd2
todo estuvi p_isspd2

LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senicio
LUIS ARMANDO Atencidn del area de senicio
LUIS ARMANDO Atencidn del area de senicio
LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senicio

todo estuw S-CABRE(LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senvicio

me tratron p_isspd2
todo estuvi p_isspd2

p_isspd2
todo estuvi p_isspd2
todo estuvi p_isspd2

ROBERTO ARRC Atencidn del drea de senvicio
ROBERTO ARRC Atencidn del drea de senicio
LUIS ARMANDO

LUIS ARMANDO Atencidn del drea de senicio
LUIS ARMANDOQ Atencidn del drea de senicig

todo bien | S-CABRE(LUIS ARMAMNDO Atencion del drea de semicio

p_isspd2
todo estuvi p_isspd2
todo estuvip_isspd2
todo estuvi p_isspd2
todo estuvi p_isspd2
todo estuvi p_isspd2
hasta ahor p_isspd2

LUIS ARMANDO

YRAM GOMEZ R Atencién del drea de semwicig
YRAM GOMEZ R Atencidn del drea de sewicio
YRAM GOMEZ R Atencién del drea de sewicio
YRAM GOMEZ R Atencién del drea de sewicio
YRAM GOMEZ R Atencién del drea de semwicio
YRAM GOMEZ R Atencidn del area de senicio

14/10/8 6:33 no se enc llamar mafian:

14/10/8 10:30 no contestan 6:28 no ¢
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Reporte ROM

Clasifica y agrupa las
Expectativas no Cumplidas,
asi como también las observaciones,
para identificar las 5 Causas Principales
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Seccion PPQ

AU Gl 2005 | 2006 | 2007 0 P pale o de de
RENECL B85% | 96% | 98% 5 [MNo Responden 1 6%
4 |Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
Totalmente Satisfecho Prom 3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
Ene Feb Mar Abr [May|Jun | Jul | Ago| Sep | Oct | Nov | Dic JIELE] Falta de calidad en previas A 24%
2005 83%| 84%| 78%| 79%[84%)|87%|086%|84%| B7%| 88%) 90%|93%| 85% 1 entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2006 89%| 93%| 94%[ 95%|96%|93%|96%)97% | 100%|100% | 100%| 96%| 96% r
2007 97%| 98%| 99% 98%
Acumulado| 98% TOTAL 17 100%

Objetivo | 100%
Benchmark| 98%

Capturar en primer lugar la Causa con mayor
numero de Incidencia y asi sucesivamente.
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Proceso de Prevencion de Quejas

Seccion PPQ

IEUNEEY 2005 | 2006 | 2007 No. Causas Principales % de Incidencias
RELE G B5% | 96% | 98% 5 [No Responden 6%
I 4 [Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
Totalmente Satisfecho Prom | 3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
Ene | Feb | Mar | Abr |May|Jun | Jul [Ago| Sep | Oct | Nov | Dic JiENE | 2 |Falta de calidad en previas 4 24%
2005 83%| B4%| 78%| 7T9%([84%)|87%|086%|B84%| B7%| 8B8%) 90%[93%| 85% 1 |Mo entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2006 89%| 93%)| 94%[ 95%|96%)93%|96%) 97% | 100%|100% | 100% | 96%| 96%
2007 97%| 98%| 99% 98%
YOy 2007
Acumulado] 98% TOTAL y 100%
Objetive | 100%
Benchmark| 98% I .l

Numero de Incidencias



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion PPQ

PPQ - SERVICIO

No. Causas Principales
W5 [No Responden
I 4 [Me entregaron Mi Auto Sucio
| 3 |Agilizar tramites de Ford Credit
|

1

L EUN G 20056 | 2006 | 2007
LELE I Dl B5% | 96% | 98%

Totalmente Satisfecho

| (w1

Ene Dic JNETE Falta de calidad en previas
2005 83%| B4%| T8%| T9%)|84%[87%)86%|584%| B87%| B8%| 90%|93%| B85% Mo entregaron en fecha vw/o hora prometida
2006 89%| 93%| 94%| 95%)96%[93%[96%|97%|100% | 100% | 100% | 96% | 96%
2007 97%| 98%| 99% 98%
YOy 2007
Acumulado| 98% TOTAL 17 1
Objetivo | 100%
Benchmark]| 98% I _I

Porcentaje de Incidencia.
"0 = Numero de Incidencias de fa causa / Numero de Incidencias total de las causas detectadas”

(Este campo se actualizara automaticamente)
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Seccion PPQ

IEUNEEY 2005 | 2006 | 2007 No. Causas Principales % de Incidencias
RELE G B5% | 96% | 98% | Mo Responden 1 6%
4 [Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
Totalmente Satisfecho Prom 3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
Ene | Feb | Mar | Abr |May|Jun | Jul | Ago| Sep | Oct Dic JNEHE 2 |Falta de calidad en previas 4 24%
2005 83%| B4%| 78%| 7T9%([84%)|87%|086%|B84%| B7%| 8B8%) 90%[93%| 85% 1 |Mo entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2006 89%| 93%)| 94%[ 95%|96%)93%|96%) 97% | 100%|100% | 100% | 96%| 96%
2007 97%| 98%| 99% 98%
Acumulado| 98% | TOTAL KL 100% |

Objetive | 100%

Benchmark| 98% I .l

= No. Total de Inciaencias = 100%




Proceso de Prevencion de Quejas
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Seccion PPQ
Porcentaje acumulado de clientes
TOTALMENTE SATISFECHOS

durante los tres ultimos anos.

TOTALMEN E SATISFECHO CBJETIVO VS. ACUMULAD(

(Estos graficos se generaran automaticamente)
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Prevencionde

Seccion PPQ

i de Tendenci durante s dos Utimes i

TOTALMENTE SATISFECHO iy CBJETIVO VS. ACUMULAD(

Totalmente Satisfecho
100%

90%
==
80% g
S ° =
89% 70% K = S
Sl = = E =
60% - - = £2
5 = z
50% {9 &
W 2005 W 2006 2007 ‘ 40%

AREAS DE OPORTUNIDAD

No entregaron en fecha y/o hora prometida
Falta de calidad en previas
Agilizar tramites de Ford Credit

Me entregaron Mi Auto Sucio

No Responden

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

(Estos graficos se generaran automaticamente)




=n Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion PPQ

TOTALMENTE SATISFECHO PPQ CBJETIVO VS. ACUMULAD(

Prevencion'de

Totalmente Satisfecho 97% 98% 99%
100%

100%

50% 50, 96% 93% 96% 97% 100% 100% 100% 96% 90%

98%
60Y
89% g
” -
En Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 50%
2005 2006 200 40%
\ —a— 2007 —+—2008 |

80%
0%

Objetivo 100%

98%

Acumulado
98%
Benchmark

MGG NG 2006 | 2007 | 2008 No. Causas Principales % de Incidencias
LEUG A 85% | 96% | 98% 5 [Mo Responden 1 6%
Il 4 [Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%
0 ente echo Pro | 3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%
Ene ar br [May| Jun | Jul [Ago| Sep | Oct [ Nov | Dic : | 2 [Falta de calidad en previas 4 24%
2006 79% | 84%| 87%| 86% | 84%| 87%| 88%| 90%|93%| 85% 1 [Mo entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2007 (39%[X 93% ) 94%) 95%]96%|93%| 96%| 97%| 100%[ 100%] 100%| 96%| 96%
2008 o o o 98%
YOy 2007
Acumulado] 98% TOTAL 17 100%
Objetivo | 100%
Benchmark| 100%




=n Proceso de Prevencion de Quejas
’ Reporte ROM

Seccion PPQ

TOTALMENTE SATISFECHO

PPQ OBJETIVO VS. ACUMULAD(

Totalmente Satisfecho
100%
96% gag, 96% g79, 100% 100% 100% 96% 90%
80%

0%

Objetivo 100%

98%

! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ) 60%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic 50%

Acumulado
98%
Benchmark

m2005 W 2006 40%

‘ —a—2007 —a— 32008 |

PPQ - SERVICIO

MGG NG 2006 | 2007 | 2008 No. Causas Principales % de Incidencias

RELECT L 5% | 96% 5 [Mo Responden 1 6%

Il 4 [Me entregaron Mi Auto Sucio 2 12%

Prom | 3 |Agilizar tramites de Ford Credit 3 18%

Ene . 4 Sep | Oct Mens | 2 [Falta de calidad en previas 4 24%

2006 83% 4% |/ T8%)/ 79% | 84%| 87% | 86% | 84% | 87%| 88%| 90%|93%| 85% 1 [Mo entregaron en fecha y/o hora prometida 7 41%
2007 a 95%| 96% | 93%| 96% | 97% | 100%) 100%[ 100%) 96%| 96%
2008 (97%]|)X 98%[) 99% 98%

YOy 2007

Acumulado] 98% TOTAL 17 100%
Objetive | 100%

Benchmark| 100%
T |




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion PPQ

Grafica que muestra los porcentajes:
-Acumulado
-Objetivo
-Benchmark

TOTALMENTE SATISFECHO PPQ OBJETIVO VS. ACUMULAD(

g7% 98% 99%

Totalmente Satisfecho
Py 80% 5% 96% 0, 6%
3%
% 0,
& on Jaon ol 0
40% T T T T T T T T
|
| W 2005 W 2006 2007 |

96%

g n fecha y/ prome
Falta de ¢ n pre:
gilizar tramite: rd Cr

e entregar to S

espon

(Estos graficos se actualizaran automaticamente)



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion PPQ

Automaticamente generaremos un Diagrama de Parefo que
Nos permiira observar [a recuencia con que Se estan presentando cada una de as causes.

(Estos graficos se generara automaticamente)




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

CVP:

Esta seccion se alimentara de los
reportes de Experiencia de Servicio y
Ventas que envia Blue Oval.

A continuacion se ejemplifica el proceso.



Prevencionde

zzm Proceso de Prevencion de Quejas g=m
Reporte ROM

Toma el % de CVP y captura la informacion en la seccion de CVP
ubicada en la pagina nombrada "BASE" de tu archivo ROM.
Experiencia de Servicio

053 Distribuidora Ford

~-- - 999 Distribuidora Ford

Nivel de Satisfaccion pregunta )
Satisfaccion con la Experiencia General de Servicio en esta Distribuidora

CVP-SERVICIO

2006 | 2007 | 2008

Qbj. 07
Totalmente Satisfecho bi Indice de Satisfaccion
82 ]
= lden Tacubaya
A% 100
prs
124
82%] 80% %
14.8% \ bl F?a% } %
e - m
mTotaimente Satisfecho b L 7 %
£« - = %
Wuy Satsfachio Ty o
m iy Salistecr 0
o TOTAL 46 100%
50.5% Algo Satisfacho New Die Ene Feb lar Al May Jun
#- iPefiode Mbimo  +.zog
mAlgo Insatisfecho . b P TR,
5 Fo e Wi
Distibuidora 57
iy Insatisfecho
My Mgreado

Calidad de la Reparacion (reguntas)

Aqui colocaremos I3 calficacion obtenida con I3 ayuda de nuestro reporte Grafico




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM
En caso de no contar con el Reporte Mensual de

Experiencia de Servicio, existen las siguientes dos
opciones para obtener el CVP:

*Obtenerlo de los avances que envia Blue Oval
«Calcular el CVP manualmente utilizando la formula.
v'Ingresa al portal de CVP en la seccion de “CVP Servicio” / “CVP Ventas”
v'Elige “Otros Reportes” y haz click en “Base de Datos”
v'Selecciona el mes que deseas
v'La informacién la obtendras de la Pregunta 1 “P1”
Totalmente Sat =1

Muy Satisfecho =2 CvD
Algo Satisfecho =

Totalmente Sat + Muy Satisfecho*0.5 ) — (Algo Insatisfecho + Muy Insatisfecho
Total de Entrevistas

Algo Insatisfecho =

Muy Insatisfecho =




Prevencionde

=n Proceso de Prevencion de Quejas
‘ Reporte ROM

Seccion CVP
Realiza el analisis del Reporte para poder identificar las 5 Causas Principales.

Calidad de la Reparacion (pregunta3)

Reparacion Correcta la Primera vez % de Clientes para los que Ia Reparacion fue Corectamente la Primera Vez (% Si

No - = Pistribuidora Ford ===
17% :
@ s - -~
- T ———
~ . * e "
0 hlle
0
60
Nov Dic Ene Feb Mar Aur May Jun
+1Periods  Maximo  +-cone
Si Abr Ma-{ Jun  Afio Ant™ Mes Act’2__ Miximo
85.2% Distribuidera 85 a3 85 0 100 15
Mercado 91 88 89 2 100 11

Asesor de Serviciopreguntas5y7)

9% de Clientes que Fueron Contactados Después del Servicio (% Si)

= Bistribuidora Ford —1

. = Bistribuidora Ford it
100
N
85 7 % 45
R b —— 3 N PN
S — -
55 15 — = ==
Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Now Die Ene Feb Mar Abr May Jun
+-1Peodo  Miximo  +-conel +-1Perioda  Maximo  +-con e
Abr May Jun  AfioAnt™ MesAct’2  Maximo Abr May Jun  AfioAnt™ MesAct’2  Maximo
Distribuidora 69 76 -5 100 -24 Distribuidora 22 19 15 4 69 -54
Mercado i) 68 66 -0 100 -34 Mercado 20 21 22 [ 69 47




Procesode

Prevencionde

Proceso de Prevencion de Quejas

Reporte ROM

Seccion CVP

Calidad de la Reparacion (pregunta 3)

Reparacion Comecta la Primera vez

% de Clientes para los que la Reparacion fue Comrectamente la Primera Vez (% Si

No _ = = Distribuidora Ford 1
17% o
a0 s PELIL I P
- — T - )
L] - LI -
&0 il
0
60
Nov Dic: Ene Feb Mar Abr May Jun
+i- 1Periodo  Maximo +i-con e
Abr May Jun  Afo Ant™1 Mes Act’2  Maximo
85.2% Distribuidora 85 93 85 0 100 -15
Mercado o1 88 89 2 100 -11
Asesor de Serviciopreguntas 5y 7)
% de Clientes que Fueron Contactados Después del Servicio (% Si) % de Clientes que Contactaron a su Distribuidora (% Si)
= = Pistribuidora Ford —1 . = = Bistribuidora Ford e
100
N
85 7 S 45
~— .-
M e e e = L N - - PR
- SR = - o
55 15 == o =
Mov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Nowv Dic Ene Feb Mar Abr May Jun
+-1Periodo  Maximo  +-conel +-1Periodo Maximo  +-con el
Abr May Jun Afio Ant™1 Mes Act™2  Maximeo Abr . Afio Ant"1 Mes Act’2  Méximo
Distribuidora G ] 76 5 100 -24 Distribuidora 22 4 69 54
Mercado 68 68 66 10 100 -34 Mercado 20 0 69 A7

En cada pregunta
obten la diferencia
del mes actua
respecto al anterior.

EJ: Pregunta /
15-19=-4




Procesode

Prevencionde
Quejasy-=

Proceso de Prevencion de Quejas

Reporte ROM

Seccion CVP

Calidad de la Reparacion (pregunta 3)
Reparacion Correcta la Primera vez % de Clientes para los que la Reparacion fue Correctamente la Primera Vez (% Si
No . = = Bistribuidora Ford m— 11
17% o
0 L) PELIL I L
- — T - M -
~ . - " - =" L]
a0 -
70
60
Moy Dic Ene Feb Ma Abr Ma Jun
+/-1Periodc  Maximo +-cone
Abr May JUun  Afo Ant™1 Mes Act’2  Maximo
85.2% Distribuidora 85 a3 85 0 100 -15
Mercado 0 88 89 2 100 -11
Asesor de ServiCioreguntas 5y7)
% de Clientes que Fueron Contactados Después del Servicio (% Si) % de Clientes que Contactaron a su Distribuidora (% Si)
= = Pistribuidora Ford —1 ; = = Bistribuidora Ford i
100 0
N
85 5 < 45
T e — .-
o "'u- o e m = - [ —— PR
- = -
55 15 = —
- Nov Dic Ene Feb Mar Abr May Jun Nov Dic Ene Feb Mar Abr May
+-1Periodo  Maximo  +-conel +-1Periodo  Maximo  +-cone
Abr May Jun Afio Ant™1 MesAct™2  Maximo Abr May Afio Ant.™1 Mes Act’2  Méaximo
Distribuidora a9 76 5 100 -24 Distribuidora 22 19 4 69 54
Mercado 52 68 66 -10 100 34 Mercado 20 il 0 69 A7

Obtén la diferencia
del porcentaje actual
de nuestro Distribuidor
respecto al mercado

EJ: Pregunta /
15-22=-7




zm Proceso de Prevencion de Quejas g
Reporte ROM )

Seccion CVP

Ademas considera
los comentarios en tu Avance CVP para
poder identificar las causas

(Puedes consultar la seccion Validacion de archivos en la presentacion CVP-PPQ)



Proceso de Prevencion de Quejas g
Reporte ROM )

Seccion CVP

EScoge tus 5 preg

Intas cor

0 comentarios cor

la mayor d

mayor n

iferenc

Imero deir

cidenci

d

sequn sea el caso Y capturalas en la parte de CVP
en la pestana "BASE” del archivo ROM.



=n Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Prevencionde

Seccion CVP
Causas

CVP - SERVICIO

2006 | 2007 | 2008 No. Lausas Frincipales “h de INcldencias
75% | 80% | 75% 5 |Reparacion la Primera Vez

Entendio sus Necesidades de Senicio
Indice de Recomendacidn

Tiempo en Realizar el Servicio

2006 73%| 745 T3%| TB%|74%|T7%)|T6%|74%| T7%| 75%| TB%|79%| 75% Cumplimiento de las Promesas
2007 87%| 73%| T6%| 82%|77%)|75%)|90%|89%| 77%| 69%| 79%|82%| 80%
2008 90%| 91%| B1%| T0%|78%|61% 5% o
0%
0%
0%
Acumulado| 75% TOTAL 46 100%
Objetivo | 62%
Benchmark| 100%

\4

Aqui colocaras as 5 causas principales para CVP




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion CVP

Fn ¢l campo de Incidencias captura el numero de puntos de la diferencia
0 €| numero de incidencias detectadas en los comentarios Sequn Sea el caso
ara Cada causa.

CVP - SERVICIO

No. Causas Principales @ ™2 Incidencias




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion CVP

TOTAL 46 1

Porcentaje de Incidencia,
Y% = Numero de Incidencias de la causa | Numero de Incidencias total de fas causas detectadas”

(Este campo se actualizara automaticamente)



Prevencionde

=n Proceso de Prevencion de Quejas
‘ Reporte ROM

Seccion CVP

0 D e ae ae

L3 |Reparacion la Primera Vez 3 7%

4 |Entendio sus Mecesidades de Senicio 4 9%
3 |Indice de Recomendacidn 10 22%

2 |Tiempo en Realizar el Senvicio 12 26%

2006 T3% %o 1 |Cumplimiento de las Promesas 17 7%
2007 87%| T3%| T76%| 82%|77%|75%|90%|89%| 77%| 69% 0%
2008 0% 91%| 61%| 70%|78%|61% 0%
0%

0%

7
Acumulado]| 75% TOTAL 46 100%

Objetive | 62%
Benchmark] 100%

amen = Promedio Menstal

(Estos campos se actualizaran automaticamente)




=n Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Prevencionde

eccion CVP

. Causas Principales % de Incidencias
Reparacion la Primera Vez 3 7%
4 |Entendio sus Necesidades de Senvicio 4 9%
Prom 3 |Indice de Recomendacidn 10 22%
Mens 2 |Tiempo en Realizar el Senicio 12 26%
1 |Cumplimiento de las Promesas 17 IT%
2007 87%| T73%)| T76%| 82%[77%|75%|90%|89%| 77% 82% i 0%
2008 90%| 91%| 61%| 70%|78%|61% 1) 0%
0%
0%
<+ 0%
TOTAL 46 100%
————
o |
Benchmark

\Promedio Mensual

(Estos campos se actualizaran automaticamente)




=n Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion CVP

Prevencionde

Experiencia de Servicio

053 Alden Tacubaya
Respuesfas da: 27 Clienfes

Nivel de Satisfaccion (regunta )
Satisfaccion con la Experiencia General de Servicio en esta Distribuidora

CVP - SERVICIO

No. Causas Principales
5 [Reparacion la Primera Vez

2006 | 2007 | 2008

4 |Entendio sus Necesidades de Senicio
3 |Indice de Recomendacién

— Dic LR {2 Temoo en Realizar ef Senicio Totalmente Satisfecho by Indice de Satisfaccion
2007 | 87%| 73%| 76%| 82%|77%|75%[90%)89%| 77%| 69%| 79% sz%r 80% | 0
2008 | 90%| 91%| 61%| 70%)|76%]|61% T 75% | . = = wilden Tacubaya m— |
3.7% - 100
YOY 008 IS puntos % SE
Acumulada TOTAL . -
Objele] 620 | 9 14.8“;:\\ 0
Benchipmiaai 0 - o= m = s
i Tetalments Satisfecho P i G
—
40 i
m iy Safisfecho g mmwm
50.3% Algo Satisfecho Now Bie Ene Feb Mar A May Jun
18.5% ) +-fPefiode Madimo  #-conel
mAlgo Insatisfecho Abr May Jum  AfoAnit1 Mes A2 Miximo
e
iy Insatisfecho Distribuidora 57 63 il 19 100 M
Mercado 6 54 55 10 100 45

C

alidad de la Reparacion (pregunta3)

et Estalecan por Ford Notor
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=n Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion CVP

2006 | 2007 | 2008 No. Causas Principales % de Incidencias
75% | 80% | 75% 5 |Reparacion la Primera Vez 3 7%
4 |Entendio sus Necesidades de Senicio 4 9%
Prom 3 |Indice de Recomendacidn 10 22%
Mens 2 |Tiempo en Realizar el Senvicio 12 26%
75% 1 |Cumplimiento de las Promesas 17 37%
2007 87%| T3%| T76%| 82%|77%|75%|90%|89%[ 77%| 69%| 79%)|82%| 80% 0%
2008 90%| 91%| 61%| 70%|78%|61% 75% 0%
0%
0%
YOY 2008 0%
Acumulado| 75% | TOTAL 46 100%

3 VP gl Diruidor mas o en el me




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion CVP

Porcentaje acumulado de clientes
TOTALMENTE SATISFECHOS
durante los tres ultimos anos.

OBJETIVO VS. ACUMULADO

Mala atencidn

FME EMNTREGAROM L& UMIDAD TARCE

FRECIOALTO

Falla comunicacidn asesar - cliente

Entrega tardia de unidad por demaora en reparacidn
I'/i I/ I'/: I'A I'/: I'/: I'A I'A I/

(Estos graficos se generaran automaticamente)




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion CVP

i de Tendenda durant

SO0% £ 3 k]
a0
2 =}
0% s = ]
n = b
40% 4 " o [}
En:  Feb ar Abr Ay Jun Jul Age  Fep Oct Mew  Dic B0 2 'E . H
. L ™
" " 2006 2007 0%
wumELl 5
Mala atencidn
IME ENTREGARORM L& UMIDAD TARDE
FRECIOALTO
Falla comunicacidn asesar - cliente
Entregatardia de unidad por demora en reparacidn
4 4 k4 4 k4 - 4 4 4

(Estos graficos se generaran automaticamente)



=n Proceso de Prevencion de Quejas
’ Reporte ROM

Seccion CVP

OBJETIVO V5. ACU

cve %6 1003

a0
a0
Fikd
-1k

Benchmark
B4z

=]
=
=2
H
3
H
&
=

Mar  Abr Mlay dun dul Age Sep Ot Mow Dic Rl
mZ005 E2006 m 2M 2006 2007 40

, 2006 | 2007 20%/ 0 Principale » de Incide

75% | 80% | 755% L3 |Reparacion la Primera Vez 3 7%

4 |Entendio sus Mecesidades de Senicio 4 9%

P Pro 3 |Indice de Recomendacidn 10 22%

Ene eb ar br [May| Jun | Jul | Ago| Sep | Oct | Nov | Dic € 2 |Tiempo en Realizar el Semvicio 12 26%

2006 o T6% | T4% | T7% | T6% | 7T4%([ T7%)| 75%)| 76%)|79%| 75% 1 |Cumplimiento de las Promesas 17 37%

2007 87 T3%) T6%[) 82%|77%)|75%|90%| 89%| 77%| 69%| 79%|82%| 80% 0%

2008 o o o] T70%)| 78%) 61% 75% 0%

0%

0%

Acumulado]| 75% TOTAL 46 100%
Objetive | 62%
Benchmark] 100%




=n Proceso de Prevencion de Quejas
* Reporte ROM

Seccion CVP

OBJETIVO VS. ACUMULADO

m 2005 u 2006

CYP

oo

0%

205
=} -
70 I =
Yy, Feb Mar Abr May dun Jul Aga Eep Oct Mow Diz [ g E
=< vi]

o4

[—=—2006 ——=2007]

CAUSAS PRINCIPALES EXPECTATIVAS NO CUMPLIDAS

0 P D p de de
L3 |Reparacion la Primera Vez 3 7%
4 |Entendio sus Mecesidades de Senicio 4 9%
Prom 3 |Indice de Recomendacidn 10 22%
f Mens 2 |Tiempo en Realizar el Semvicio 12 26%
3% 75% 1 |Cumplimiento de las Promesas 17 7%
2007 JRA B2%| 77%|75%| 90%|89%| 77%| 69%| 79%|82%| 80% 0%
2008 I 90% 61%] ) 70%| 78%[61% 75% 0%
p N 0%
0%
YOY 0%
Acumulado TOTAL 46 100%
Objetive | 62%
Benchmark] 100%




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Seccion CVP

Automaticamen
Nos permitira observar l frecue

e qeneraremos un Diagrama de Pareto que

\cia Con que Se estan presentando cada una de fas causas

(Estos graficos se generaran automaticamente)



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

L ausas

PPQ - CVP

Princip ales

Eventos % Incidencias

En este apartado, colocaremos

35 (a
area e
( PPQ - Colo

are

I5as de acuerdo a
1 (UE SE presenta

r crema, CVP - Co

el acumulado de las causas
rincipales en e
PPQy CVP a

de

0 largo del ano.
Fs importante diferenciar

l

or azul)



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Listo !l

Una vez realizado el ROM utilizalo para tus juntas
mensuales con los gerentes y determinen las
acciones Correctivas/Preventivas a implementar de
acuerdo a las causas que se estan presentando con
mayor frecuencia.

Documenta la informacidn necesaria en tus Planes
de Mejora.



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

PLAN DE MEJORA
o~ SN

Bvaluacian PPOQ

=L wy

o W 1T] [75) 7]

s ok o< T o = el 2 |y 3

Q= = = 8= = g =< o (&

= SO & < E 5 ek o = = -

x o= ox & = e a = &

== ok om 2 < 8 & e £ v wi

-8 9 r = w Ed &) =

e = v o
Mantenico por Copia impresa no controlads FCSO- MEX - PP{O-F- 02
Especislista PPQ Revisidn 0.0

Pagina 141 DEA0L 2009




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Colocaremos las areas de oportunidad detectadas en
nuestro reporte ROM, para CVP o PPQ segun sea el caso.

Nombra del Distribuidor, 3.A DE C.V.

Matriz de Acciones

Evaluacion PPQ

‘ < 0
0 0 H 73] w
3 \| 88 | 8% | 5. |e gl § |y 3
53 z§ ZE = | A E g
] 2s 2& 3 E L F = o > <
z e 8= 58 |3 S 8] = [= &
<2 Sz <z = o @ 3 ® ®
B : : £ g @

Mantenido por ‘Copia impresa no controlada FCSD-MEX-FPQ-F002

o e



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Colocaremos acciones inmediatas que hemos llevado
a cabo para atacar el problema.

MNombre del Distribuidor, S.ADE CMW

Matriz de Acciones
Evaluacion PPQ

<< o
[7e] w w
E 2 = i =
wd nk 8= g2 |8 E El 2 |8 5
S 34 & 35 E o 2 E s
ﬁ E o= ow 5 E = E w o = E
- ok om [a - ] a o < =

< O =< < Z o @ = E o
2 g : & 5 2
= e (<]

Mantenido por: ‘Copia impresa no controlada FCSD- MEX -PPO-F- (02

iali Revisi




Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Colocaremos las acciones establecidas en nuestras juntas
mensuales para prevenir las Causas.

“Las acciones deben ser Concretas y relacionadas con
nuestra Area de Oportunidad.

MNombre del Distribuidor, S.A DE C.W.

Matriz de Accionaes

BEvaluacion PPO
= o
2 o W w o wi
oy w L - o = = w w =
T Zs gg 8z |2 3 5| 2 |2 S
= 2= 25 ﬁE 7 = i a = =
o B Q= o @ = =
<o ok O o S ] o (=] = &
a = < = o w a8 5 =2 5
E 8 = & = =

Mantenido por Ciopia impresa no controlada FCSD-MEX -PP-F-02
. Roevisi



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Indicador Actual (%) PPQ 6 CVP de la causa segun
sea el caso, identificado en nuestro Reporte ROM

MNombre del Distribuidor, S.A DE CMW

¥

Matriz de Acciones

BEvaluacion PP
=T 5]
o w ﬂ ) (73] [TH}
48 oE 2= g2\ |2 2 =l £ |8 5
o= = g ZE < B = =] o
<5 =RT] o] = E I Lt o & = -
Lk 0= ow = o w E E
< O 1= oM Bz o o (=] < &
© e« g (]
Mantenido por Copia impresa no controlada FCED- MEX - FPO-F- 02
Especialista PPQ Revisicin 0.0



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Indicador objetivo (%) al que deseamos disminuir la
presencia de las causas.

@ MNombre del Distribuidor, S.A DE CM
Matriz de Acciones

Evaluacién PP

=L [
o [TT] 7]
E < = i =
wd ok i g2 IS 2 el 3 |8 5
g2 oo o s | = o [ =
E o= oW > (=] w = = =z
= oE O o == @ e o = - o
[T o

Mantenido por Copia impresa no controlada FCED- MEX - FPO-F- 02

cialista PP BRevisidn 0.0



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Colocaremos a los responsables de llevar a cabo las
acciones necesarias para lograr nuestro objetivo, de
acuerdo a lo establecido en nuestras Juntas mensuales.

MNombre del Distribuidor, S.A DE CMW
Matriz de Acciones
Evaluacion PP

=1 ol

[7¢] 1T} L

2 a = ﬂ =

2 | g€ | g2 | 5o e/ 8 \|g]| & 2| &

< E 505 = = 5 =z o = = =

E o= oo 5 = S w o = Z

=oc =)= S Sx @ e (=1 =< = e

& =4 =< = (=] w - o st w

= & = & L =
Mantenido por Copia impresa no controlada FCSD-MEX - PPO-FE- D02
Especialista PPy Revisidn 0.0
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Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

A continuacion colocaremos el % de participacion de cada
uno de los responsables anteriormente mencionados en
dicha area de oportunidad.
ez o

Evaluacion PPO

=T w

5 w o w o wi

] en =L [+ o = = [ w =

o il £ W= = S 3 sl 3 |2 S

EE o= oy = = = w = 3

<o QL Qo e< 8 & 2 = = i

o 3 ox = ri 2 (%] o

© = 7 (]
Mantenido porx Copia impresa no controlada FCED- MEX - FPO-F- 002
Exp-_ec.ia]jata.PPQ Revigidn 0.0



Proceso de Prevencion de Quejas
Reporte ROM

Fecha en la que deben haber sido cubiertas las acciones

preventivas. \

Matriz de Acciones
Evaluacion PPQ

g

A
<t o
a 7] o w w w
. T =
u3 g= | g | Bz [s| % |El s\|lg| @
<5 o] 55 5 & z o & = <
E S = o = = S w o > =
= =y= oo == o o (=] < =
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% de Avance que debemos actualizar constantemente
(semanalmente y con firma de cada uno de los
responsables) durante el periodo de nuestro Plan de Mejora.

MNombre del Distribuidor, 5.4 DE CMW
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Observaciones encontradas durante la implementacion y
desarrollo de nuestro Plan de Mejora

MNombre del Distribuidor, S.A DE CM\
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(Gracias



