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1. OBJETIVO

Velar por la calidad de los servicios prestados por parte de SysCafé, mediante la realizacién de
investigaciones de casos especiales, muestreo de dreas y seguimiento a clientes nuevos.

2. ALCANCE

El presente procedimiento se aplica a las siguientes actividades:

Muestreo de areas

e Soporte técnico:
Realizar muestreos aleatorios de las calificaciones de servicio otorgadas por los usuarios a
los funcionarios SysCafé, con el fin de evaluar la calidad de la atencién prestada.

e Desarrollo:
Realizar muestreos aleatorios con el propdsito de verificar tiempos de respuesta vy la
correcta aplicacién del procedimiento de desarrollo.

e Comercial:
Realizar muestreos aleatorios con el propdsito de verificar el cumplimiento del
procedimiento de contrato de mantenimiento.
Realizar muestreo aleatorio de prospectos para evaluar oportunidades de mejora desde el
primer acercamiento con el usuario.

Seguimiento a Clientes Nuevos:
e Verificar que la informacidon proporcionada sea precisa y completa en |la etapa de preventa
de acuerdo con la necesidad del usuario.
e Verificar el cumplimiento del procedimiento de implementacién del software SysCafé.
e Evaluar la satisfaccion de los usuarios nuevos con la experiencia de compra y el servicio
técnico recibido.

Investigacién de Casos Especiales:

e Realizar investigacion de casos especiales para determinar responsabilidades de SysCafé
ante novedades e inconformidades reportadas por dreas transversales y/o por los propios
usuarios; segun sea el caso.

e Realizar diagnéstico de las responsabilidades que competen a SysCafé y/o usuario; e
identificar oportunidades de mejora.
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3. RESPONSABLES

Director (a) de Investigacion y Desarrollo
Analista Control de Calidad

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Casos Especiales: son aquellos que se presentan por inconformidad justificada por parte
de los clientes. Se aceptan los no justificados cuando sean por derechos de peticién.
Clientes nuevos: corresponde a los clientes que hayan cumplido 3 meses, contados a partir
de la fecha de instalacidn del software y se encuentren recibiendo servicio soporte.
Muestreo de drea: consiste en tomar algunos registros de actividades de cada drea para
revision de las mismas frente al servicio.

Control de calidad: labor que se desarrolla para velar por el cumplimiento de procedimiento
ISO de cada drea v para identificar oportunidades de mejora.

CRM-Licencias: herramienta utilizada para consultar informacidn de gestién de clientes y
registrar las actividades realizadas por parte de los colaboradores SysCafé.

Seguimiento: es la continuidad de un actividad aperturada que se encuentra activo.

5. POLITICAS

Registrar todas las actividades en el CRM-Licencias, con base al procedimientos estandar
del drea.

Realizar seguimiento a la prestacién del servicio por conceptos de clientes nuevos, casos
especiales y muestreo de dreas.

Andlizar cada caso y generar diagnostico de servicio prestado por el personal SysCafé.
Los casos especiales que lleguen la dltima semana de cada mes, se reportara en el informe
del mes siguiente.

Los requerimientos seran atendidos con base a la criticidad, priorizando del nivel Prioritario
al nivel Alto.

Los requerimientos que tengan la misma criticidad, se atenderan por orden de llegada;
salvo cuando la alta gerencia disponga de una prioridad diferente.

Todos los diagnosticos realizados por el Analista Control de Calidad deben ser socializados
con el Director de area.

En los casos en que se diagnostica falta leve acumulada o falta grave, se comunicard a
Talento Humano area responsable del proceso disciplinario.
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Para la ejecucidon del procedimiento se debe tener en cuenta lo siguiente:

Registro del requerimiento

En este espacio se debe registrar la solicitud del requerimiento a traves del CRM licencias por el
acceso directo denominado “Seguimiento”.

SysCafé.OBJETIVO_CAT =] @ [
% Tarea (a Enviar email a funcicnario Q 4 ’
-
Inicic 08-28-2023 02:09:54 PM
Func. Karina Martinez ~ | Asistente | Diana Cruz “ Lista de frases
Area Invest, y Desarrollo + | Tipotarea Muestreo de Areas W
Cliente _2AHOWGWVD VEMTAS DEL TOLIMA S.AS, )
Empresa w
Contacte ~
Titulo Inf. Puntual de la solicitud Situacion ~
Detalles *Detalle claro y preciso del seguimiento. A
v
Estado Asignado ~ | Crticidad | Alto ~
Prox. seg. 08-28-2023 02:09:54 PM
Creado 08-28-2023 02:09:55 PM | | _3TMOOUKPU Karinah Seg. Activo
Actualizado 1AM 0
(Imagen ejemplo)
2 . 2 z
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El registro debe contener la siguiente informacidn:

Fecha de inicio

Fecha asignada por el CRM licencias.

Funcionario Asignar — Director (a) de Investigacién y Desarrollo
Asistente Persona que registré el requerimiento y/o realizard el seguimiento.
Area Asignar -Investigacion y Desarrollo-

Tipo de tarea

Cliente nuevo: Corresponde a la investigacion que se realiza a los
clientes nuevos de la empresa.

Muestreo de areas: Corresponde a la labor investigativa del muestro de
dreas a todas las dreas de la empresa.

Inv. Servicio al Cliente: Corresponde a la investigacion de casos
especiales que son escalados de las dreas trasversales de la empresa,
Alta Gerencia y/o solicitados por la Lider De Area De Investigacién Y
Desarrollo.

Investigaciéon: Corresponde a labores de investigacion que no estén
inmersas en las anteriores tareas.

Documentacion: Informe mensual y afines.

Subdrea

Control de Calidad

Usuario — Empresa

Para requerimientos internos asociar SYSCAFE y externos el nombre del
USUARIO.

Titulo Nombre resumido del requerimiento
Casos Especiales: C.E — (Tema puntual)
Muestreo de Areas: Muestreo de (nombre del drea) — (mes afio)
Clientes Nuevos: Cliente Nuevo — (mes ano)

Detalles Debe contener:

- Descripcion de cada caso
- Observaciones adicionales (opcional)
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Estado -Asignado: Se usa en primera instancia para delegar la actividad.
-Indagacidn: Investigacidn y recopilacion detallada para dar apertura a
cada caso.

-Encuesta: Se usa solo para aplicar a los clientes nuevos.
-Conclusion: Detallar la informacién con base a cada caso atendido.
-Observaciones: Es opcional y se diligencia para complementar la
actividad.

-Cerrado exitoso: Se cierra actividad cuando no haya pendientes de
parte de SysCafé con el usuario.

-Cerrado sin éxito: Se cierra actividad sin éxito porque no se logré el
objetivo de este.

Criticidad Seleccionar entre las opciones segun sea el caso:

- Prioritario: Todos los casos especiales son tipo prioritario
porque se deben atender dentro del periodo.

- Alto: Para solicitudes que pueden ser planificadas y requieren
ser gestionados prontamente como: clientes nuevos vy
muestreos de areas.

Préximo Seguimiento Fecha en la que se dara continuidad con el seguimiento.

Ejecucidn de la actividad

Para la ejecucidn de cada caso ya sea por cliente nuevo, muestreo de areas y casos especiales se
debe tener encuenta lo siguiente:

6.1 Seguimiento de CLIENTE NUEVO por la prestacion de servicio realizada por parte del
personal SysCafé

Debe generar un informe de clientes nuevos desde el CRM licencias por la ruta: Informes/Informes
comerciales/Clientes nuevos. Seleccionar el periodo trimestre vencido del periodo a ejecutar la
actividad.
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DOCUMENTO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
Y\O REGISTRO
1. Registro de la actividad: Debe crear seguimiento por Analista CRM Licencias -
cada cliente donde el funcionario es el director de area Control de Seguimientos
y el asistente debe ser el funcionario de control de Calidad.

calidad.

2. Asignacién de la actividad: Solo ocurre cuando es
asignado por las dreas transversales al drea de
Investigacién y Desarrollo.

3. Anadlisis y revisiéon del tema

Tan pronto este asignado el seguimiento se procede
a:
e Realizar el cambio de estado “Indagacién”.
e Consultar la agenda y seguimientos en el
CRM-Licencias para recopilacién de datos.
e Realizar gestién para aplicar “Encuestas”

4. Conclusién
Se debe concluir con la siguiente estructura:
¢ Resultado de las encuestas aplicadas
e Hallazgos de comercial, implementacién y
soporte
e Retroalimentacién

Cierre del seguimiento:

5. Sera cerrado una vez se confirme que no haya
guedado pendientes por parte de SysCafé con el
usuario.

Director (a) de
Investigaciéon y
Desarrollo

Analista
Control de
Calidad

Analista
Control de
Calidad

Analista
Control de
Calidad

CRM Licencias -
Seguimientos

CRM Licencias -
Seguimientos

CRM Licencias -
Seguimientos

CRM Licencias -
Seguimientos

6.2 Seguimiento de MUESTREO de AREAS para velar por el cumplimiento del procedimiento
ISO de cada drea, asi como aspectos a mejorar en la prestacién del servicio.
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o DOCUMENTO
N ACTIVIDAD RESPONSABLE Y\O REGISTRO
1. Registro de la actividad: Debe crear Analista Control de CRM Licencias -
seguimiento por cada cliente donde el Calidad. Seguimientos
funcionario es el director de drea y el
asistente debe ser el funcionario de control
de calidad.
Director (a) de
2. Asignacién de la actividad: Solo ocurre Investigacién y CRM Licencias -
cuando es asignado por las dreas Desarrollo Seguimientos
transversales al drea de Investigacién vy
Desarrollo.
3. Andlisis y revisién del tema

Tan pronto este asignado el seguimiento se

procede a:
e Realizar el cambio de estado
“Indagacion”.
e Consultar la agenda y seguimientos
en el CRM-Licencias para

recopilacién de datos.

e Revisar sesiones virtuales soporte y
escuchar grabaciones telefénicas
cuando haya lugar.

e Aplicar el método de “Observacién”
para recopilar datos respecto al
servicio que se esté prestando.

4. Conclusién

Area comercial:

- Renovaciones exitosas: Describir si
hubo o no cumplimiento del
procedimiento.

- Renovaciones no exitosas: Describir
el motivo como: No han tomado la
decisidn, liquidacién de la empresa,
costos muy altos o cambiaron el
software.

- Ventas no efectivas:

-Periodo trimestre vencido.

Analista Control de
Calidad

Analista Control de
Calidad

CRM Licencias -
Seguimientos

CRM Licencias -
Seguimientos
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. DOCUMENTO

N ACTIVIDAD RESPONSABLE Y\O REGISTRO
-Recibir informe trimestral por parte
del encargado SIG
Area Soporte:
-Periodo 2 meses vencidos.
-Identificar el motivo que conlleva a
una calificacion baja, ya sea por
demora en el servicio, errores del
sistema y conocimiento de
consultores.
-Describir las observaciones
identificadas en la prestaciéon del
servicio.
Area Desarrollo:
-Periodo mes vencido.
-ldentificar que el tiempo del
requerimiento sea con base a las
politicas del drea, asi como la
aplicacién de conductos.

Cierre del seguimiento:
5. Serd cerrado una vez culmine la actividad. Analista Control de CRM Licencias -
Calidad Seguimientos

6.3 Seguimiento de CASOS ESPECIALES cuando se presente inconformidades justificadas de
los usuarios.

o DOCUMENTO
N ACTIVIDAD RESPONSABLE Y\O REGISTRO
1. Solicitud y/o registro de la actividad: El Lideres de darea, CRM Licencias
requerimiento lo debe registrar inicialmente los Asistente de - Seguimientos
lideres de drea y asistente de gerencia. gerencia y/o
Nota: Lo registrard la analista control de calidad por Analista Control
indicaciones de la alta gerencia o director de de Calidad.
investigacion.
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N ACTIVIDAD RESPONSABLE Y\O REGISTRO
Director (a) de
2. Asignacion de la actividad: Ocurre cuando es Investigaciony CRM Licencias

asignado por las dreas transversales al drea de
Investigacién y Desarrollo.
Andlisis y revisién del tema

Tan pronto este asignado el seguimiento se procede
a:
e Realizar el cambio de estado “Indagacién”.
e Consultar la agenda y seguimientos en el
CRM-Licencias para recopilacién de datos.
e Revisar sesiones virtuales soporte y escuchar
grabaciones telefénicas cuando haya lugar.
e Llamar al wusuario cuando se considere
necesario para el diagndstico del caso.
Conclusién: Debe contener la siguiente informacion:

*Origen de la novedad: Detallar el motivo de cada
caso.

*Areas involucradas: Describir drea y responsables.
*Responsabilidad usuario: SI/NO

*Responsabilidad SysCafé: SI/NO

*Requerimientos Desarrollados: SI/NO

*Hallazgos: casos identificados que detallen Ia
responsabilidad del usuario y/o SysCafé.
*Retroalimentacién: Segmentar por dreas las
sugerencias de parte de control de calidad a las dreas
de la empresa

-Observaciones: Es opcional y se diligencia para
complementar la actividad.

Cierre del seguimiento:
Serd cerrado una vez culmine la actividad y no haya
pendientes de SysCafé con el usuario.

Desarrollo - Seguimientos

Analista Control CRM Licencias
de Calidad - Seguimientos

Analista Control

de Calidad CRM Licencias
- Seguimientos

Analista Control CRM Licencias
de Calidad - Seguimientos
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7. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS
N° Fecha de cambio ., .
» Descripcion de cambios Numeral(es) Responsable
Versién Mes | Dia Ano
Yineth Karina
Martinez
Versid inicial del Todo el
01 | 01 | 24 | 2024 | Yers'on ~ 1maa © 0do € Directora de
procedimiento documento . »
Investigacidon
y Desarrollo
Yineth Kari
Descripciéon del tipo de Todo el ml\/elartfnaerzma
2 04 15 2024 | tarea e inclusién de .
} documento Directora de
subadrea. . .,
Investigacion
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