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Proceso de Prevención de Quejas
Reporte ROM

Definición:

Reporte de Oportunidades de Mejora

Reporte que muestra los porcentajes de 
satisfacción de   PPQ & CVP, así como un 
Diagrama de Pareto con las áreas de oportunidad 
de Ventas y Servicio detectadas en el Distribuidor 
para generar y ejecutar planes de mejora
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Objetivo:

Ser una herramienta de mejora continúa en el 
Distribuidor para identificación de Áreas de 
oportunidad y servir como base para la 
generación y ejecución de Planes de Mejora, 
para incrementar la Satisfacción y la Lealtad 
de nuestros clientes sobre la Marca
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Periodo
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CVP:

Esta sección se alimentará de los 
reportes de Experiencia de Servicio y 
Ventas que envía Blue Oval. 

A continuación se ejemplifica el proceso. 
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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 envía Blue Oval

•Calcular el CVP manualmente utilizando la formula.

�Ingresa al portal de CVP en la sección de “CVP Servicio” / “CVP Ventas”

�Elige “Otros Reportes” y haz click en “Base de Datos”

�Selecciona el mes que deseas

�La información la obtendrás de la Pregunta 1 “P1”

Totalmente Sat = 1

Muy Satisfecho = 2

Algo Satisfecho = 3

Algo Insatisfecho = 4

Muy Insatisfecho = 5

CVPCVPCVPCVP

(Totalmente Sat + Muy Satisfecho*0.5 ) – (Algo Insatisfecho + Muy Insatisfecho)

Total de Entrevistas
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Listo !!!

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

Documenta la información necesaria en tus Planes 
de Mejora.
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PLAN DE MEJORA
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Colocaremos las áreas de oportunidad detectadas en 
nuestro reporte ROM, para CVP o PPQ según sea el caso.
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Colocaremos acciones inmediatas que hemos llevado 
a cabo para atacar el problema.
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Colocaremos las acciones establecidas en nuestras juntas 
mensuales para prevenir las Causas.

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



Proceso de Prevención de Quejas
Reporte ROM

Indicador Actual (%) PPQ ó CVP de la causa según 
sea el caso, identificado en nuestro Reporte ROM 
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Indicador objetivo (%) al que deseamos disminuir  la 
presencia de las causas.
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Colocaremos a los responsables de llevar a cabo las 
acciones necesarias para lograr nuestro objetivo, de 

acuerdo a lo establecido en nuestras Juntas mensuales.
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A continuación colocaremos el % de participación de cada 
uno de los responsables anteriormente mencionados en 

dicha área de oportunidad.
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Fecha en la que deben haber sido cubiertas las acciones 
preventivas.
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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.
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Observaciones encontradas durante la implementación y 
desarrollo de nuestro Plan de Mejora.
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