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1. OBJETO

Establecer los parametros para mantener y mejorar continuamente la Gestién Comerdal
de la empresa SYSCAFE S.A.S, en aras de cumplir con los lineamientos del Sistema

Integrado de Gestidn (Calidad, Seguridad de la Informacion y Servicio)

2. ALCANCE

Los lineamientos establecidos en este procedimiento aplican para el area comercial de
la empresa SYSCAFE S.A.S., de manera que permita establecer los procesos del hacer
Comercial, en Gestion de Calidad, Seguridad de la Informacion y servicio. Aplicados a:
Ventas de Licencias, Renovacion Contratos de Mantenimiento, Aliados Comerciales y

Facturacidn Electrénica.

3. DEFINICIONES

e Consultor Comercial: Profesional encargado de gestionar el ciclo completo de
ventas en SysCafé, desde la identificacidon de prospectos hasta la culminacién de
la transaccion (preventa, venta y post venta).

o Coordinador Comercial: Responsable de la planeacion estratégica, supervisarel
cumplimientode los procedimientos comerciales, coordinar actividades del equipo
de ventas y validar el cumplimiento de politicas y procesos.

e Lead/ Interesado: Persona que ha respondido a una estrategia comercial o de
marketing digital y a cambio, su informaciéon ha quedado consignada en un
formulario de registro.

o Prospecto: Persona que ha recibido asesoria comercial y que considera que el
producto puede ser la solucidon que busca.

e Cliente: Es la persona o entidad que adquiere o contrata un producto o servicio,
estableciendo una relacion comercial con el proveedor. En el contexto de
software, el cliente es quien realiza la compra o suscripcion, siendo responsable
del pago y de la toma de decisiones sobre el uso del producto.
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o Usuario: Es la persona que utiliza o interactua directamente con el producto o
servicio. En software, el usuario es quien opera el sistema para realizar tareas
especificas, independientemente de si fue quien lo comprd. Un cliente puede ser
usuario, pero no todos los usuarios son necesariamente clientes.

o Aliado: Persona o entidad externa que colabora con SysCafé para expandir la
comercializacion de productos y/o servicios en areas geograficas o sectores
especificos.

« Certificado Digital: Es un fichero o documento digital firmado electrénicamente
por el proveedor de servicio de certificacion en este caso Andes, es el Unico medio
que permite garantizar técnica y legalmente la identidad de una persona o
empresa en Internet, adicional a esto, brinda un nivel adicional de seguridad y
privacidad a los contribuyentes que estan realizando sus tramites de facturacion
electrénica o estan realizando cualquier tipo de transaccidn por Internet.

o Transacciones: Numero de documentos electronicos que tiene autorizado el
usuario para emitir con SysCafé, estas se manejan por paquetes y cuentan con
fecha de vencimiento a 1 afio, segin el mdédulo.

« Entidad oficial: Son creadas por la constitucidn, la ley, ordenanza o acuerdo, o
autorizadas por éstas, que tengan participacidon publica, donde se cumple una
funcidn administrativa, comercial o industrial

o Demo: Presentacidn o demostracion del software SysCafé realizada para mostrar
las funcionalidades, caracteristicas y beneficios del producto a un prospecto.

« Cotizacion: Documento formal emitido por el consultor comercial que detalla los
productos y/o servicios ofrecidos por SysCafé, junto con sus precios, condiciones
de pago y términos de entrega.

« Medios Habilitados: Son los canales que se utilizan para atraer, contactar y
convencer a posibles clientes de adquirir productos/servicios de SysCafé.

(Sitio Web, Chat Bot, Redes Sociales y Pbx, otros).

e CRM Licencias: Solucién complemento que busca llevar un control de gestién de
los clientes, habitualmente en areas como gestion comercial, cartera, marketing y
servicio posventa o de atencidn al cliente.

e Venta: Proceso de comercializacion dirigido a la adquisicion de licencias de
software y/o servicios de SysCafé
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e Soluciones SysCafé: Conjunto de soluciones de software desarrolladas por
SysCafé para satisfacer diversas necesidades de diferentes modelos de negocio
en Colombia.

¢ Renovacion de Contrato: Procedimiento mediante el cual los clientes renuevan
su contrato de mantenimiento o soporte para continuarrecibiendo actualizaciones,
capacitacidon y soporte del software SysCafé.

3. RESPONSABLES

Coordinador y Consultor Comercial

4. POLITICAS

4.1 POLITICAS GENERALES

e Cambios de razon social: Solo se ejecutaransi el usuario se encuentra al dia con el
contrato de mantenimiento, previa solicitud por escrito.

e Registro CRM Licencias: Toda seguimiento u actividad realizada con prospectos y/o
usuarios deben quedar registrados en el aplicativo.

e Registro de prospectos y/o Usuarios: validar que no se encuentre registrado en CRM
Licencias y que no tenga seguimiento activo con ningun otro consultor comercial.

e Solo se autoriza inactivar servicios de ser necesario a los usuarios los primeros tres
dias de cada semana.

e Todos los usuarios creados en la herramienta CRM licencias, deben tener
relacionado el canal de referido.

e Esresponsabilidad de cada consultor comercial tener al dia la cartera pendiente por
cobrar

e Todo pago previamente identificado debe ser reportado a facturacion.
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4.2 POLITICAS DE VENTAS

e Sjelprospecto corresponde a una zona que tiene contrato de alianza comercial con
SysCafé, éste se remite al aliado correspondiente; en caso de que el prospecto
manifieste querer ser atendido por Ibagué, se solicitara el envio de un oficio donde
manifieste el motivo.

e Para emitir propuesta comercial se debe solicitar al prospecto la siguiente
informacion: Razon social o nombre, ciudad, correo electrdnico, nimero de teléfono
y tipo de empresa.

e El proceso de legalizacion de la compra del Software solo se ejecutara cuando el

prospecto remita la documentacion requerida.

En la guia (DCM-INT-001) manual del procedimiento se amplia la informacion al respecto

de las politicas anteriores.

4.3 POLITICA RENOVACION DE CONTRATOS

e Elvalorde la renovacidn de los contratos de mantenimiento se hard tomando como
base el valor del ultimo contrato, tarifa minima de lista de precios, costos e
incrementos de ley.

e En la renovacion del contrato de mantenimiento los descuentos adicionales al
indicado en el manual de procedimientos seran autorizados por la coordinacion
comercial, previa revision del caso.

e La version actualizada de la licencia del software SysCafé se le dara a el usuario

cuando se encuentre al dia en el proceso de contratacion.

En la guia (DCM-INT-001) manual del procedimiento se amplia la informacion al respecto
de las politicas anteriores.
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4.4 POLITICA ALIADOS COMERCIALES

Las solicitudes de los aliados referentes al proceso comercial solo se tramitaran
si cumplen con los requisitos establecidos enla guia de procedimientos de aliados

comerciales.

Los pagos recibidos deberan corresponder a lo pactado en el contrato de alianza

comercial.

Lasfacturas bajo mandato sereciben maximo tres dias habiles antes del cierre del
mes y deben tener fecha de generacidn del mismo mes de reporte.

En la guia (DCM-INT-001) guia del procedimiento se amplia la informacion al respecto de

las politicas anteriores.

4.5 POLITICA DOCUMENTOS ELECTRONICOS

La solicitud del certificado digital no se tramitara hasta que todos los documentos

estén completos y cumplan con las caracteristicas requeridas por el proveedor.

Los usuarios no podran realizar la activacion del certificado digital sin tener el

contrato de mantenimiento vigente.

Los usuarios deben contar con un paquete de transacciones disponible para la

emision de documentos electrdnicos.

En la guia (DCM-INT-001) guia del procedimiento se amplia la informacion al respecto de

las politicas anteriores.
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4.6 POLITICA DESCUENTOS EN VENTA DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS.

Nota:

Los descuentos que se apliquen en campafias comerciales seran analizados con
el equipo comercial y autorizados por la gerencia comercial.

Los contratos de soporte y mantenimiento que tienen costos altos se les aplicara
hasta un 20% de descuento, y para usuarios con costos normales, hasta un 5%.
Para usuarios con costos normales, pero con diferentes dificultades para renovar,
novedades con la prestacidn del servicio, etc., se aplica maximo hasta un 10% de
descuento segun sea el caso.

Los contratos de soporte y mantenimiento que se renueven de manera anticipada
tendran hasta el 25% descuento.

Los contratos de soporte y mantenimiento de los usuarios que en la demanda del
servicio hayan regulado sus costos tendran hasta el 15% descuento.

En ventas nuevas, complementos, sesiones, ampliaciones y suscripciones tendran

hasta el 10% descuento.

Los descuentos que superen los mencionados anteriormente en venta de

productos y/o servicios. deben ser solicitados y autorizados por la gerencia comercial, a

quien

la junta directiva de SysCafé S.A.S. autorizé como maximo un 80%.

5. PROCEDIMIENTO

5.1 VENTA
ITEM |ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO
iy . Consultor . -
1 Consecucion del Lead/interesado ) Medios habilitados
Comercial
Consultor
Registro de datos del prospecto : CRM Licencias
2 9 prosp Comercial
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ITEM |ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO
Envio de la cotizacion informando los Medios de
, Consultor Sy
3 productos  SysCafé  ofertados al ) comunicacion
Comercial )
prospecto. autorizados
Lo ., Consultor . .
4 Seguimiento de Gestion de Ventas : CRM Licencias
Comercial
Solicitud  Demostracion  Virtual o
; i ) Consultor ) )
5 Presencial, si se requiere por la : CRM Licencias
. . Comercial
complejidad del modelo de negocio.
Solicitud o envio de documentos al|Consultor Medlos' ., de
6 rospecto segun sea el caso Comercial Comunicacion
Prosp 9 ' Autorizados y SECOP I
Medios de
., L., Consultor L,
7* Recepcién de contrato para revision. Comercial Comunicacion
Autorizados y SECOP Il
. ., Medios de
Firma o aceptacion del contrato por|Gerente ..,
8* SysCafé SysCafd Comunicacion
Y ' Y Autorizados y SECOP |l
g¥ Programaaon cobros pactados con la ConsultF)r CRM Licencias
entidad en el contrato Comercial
Consultor y | Medios de
10 Recepcion de documentos. Coordinador Comunicacién
Comercial Autorizados y SECOP Il
CRM Licenciasy Medios
., L, . Consultor L,
11 Generacion y envié de orden de pedido ) de Comunicacion
Comercial )
Autorizados
Medios de
. Consultor o
12 Recepcion de pago. i Comunicacion
Comercial )
Autorizados.
. . , . Consultor . .
13 Licenciamiento mddulos adquiridos. . CRM Licencias
Comercial
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ITEM |ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO
C lt
14 Activacidn de licencia onsy _Or CRM Licencias
Comercial
Solicitud de Emision factura al area de| Consultor , .
15 ., . Correo electronico
facturacion. Comercial
16 Creéc.non se.gL.Jlmlen.to s.ol|C|tud emision Consult.or CRM Licendias
certificado digital (Si aplica) Comercial
17 Creaalon. seg.]wm'lento cobro nomina ConsultF)r CRM Licencias
electronica (Si aplica) Comercial
18 CreaC|or‘1/segU|m|er?to 'algeno.la‘mlento de Consult.or CRM Licencias
Instalacion y Capacitacion Inicial. Comercial
Consultor Medios de
19* Radicar cuentas de cobro. Comercial Comunicacién
Autorizados y SECOP Il
20 Firfalizacién del seguimiento y cierre Consult_or CRM Licendias
exitoso de venta. Comercial
E
n ca.s$) .dle que el prospecto no acepte. la Consultor . .
21 adquisicion de los productos, se realiza i CRM Licencias
Comercial

cierre del seguimiento no exitoso.

Nota: Los items que contengan el asterisco (*) aplican solo para entidades oficiales

5.2 RENOVACION CONTRATOS DE MANTENIMIENTO

ITEM |ACTIVIDAD RESPONSABLE |REGISTRO
Identificar y clasificar las entidades del|Consultor . .

1 . . _ CRM Licencias
sector oficial y privado. Comercial

5 Regls/tra.r el Ivalor/ . <':Ie la propuesta Consult'or CRM Licendias
econémica segun analisis de costos. Comercial
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ITEM |ACTIVIDAD RESPONSABLE |REGISTRO
Envio de propuesta de manera fisica o Medios de
. . P Consultor L
3 digital (Sector oficial) y notificacion de : Comunicacion
. . Comercial )
vencimiento (Sector privado) Autorizados.
Creacion de seguimiento para la
., L, , Consultor . .
4 contratacion o negociacion segun el sector ) CRM Licencias
Comercial
al que pertenezca.
iy ., ., Medios de
Recepciéon de documentacién, revision y .,
. , .. Consultor Comunicacion
5 firma de contrato segun condiciones para la : )
contratacion (Sector oficial) Comercial Autorizados 4
SECOP I
Emision de ordend dido (Sector privad
m|.s!on eor. en e pedido (Se or?rlva o) Consultor CRM Licencias vy
6 Solicitud emision de factura al area de ) , .
., . Comercial correo electronico
facturacion (Sector oficial)
Medi d
Envi6 de orden de pedido o factura|Consultor © |os. ., ©
7 , . . Comunicacién
electronica Comercial )
Autorizados.
Medios de
., Consultor o
8 Recepcion de pago : Comunicacion
Comercial )
Autorizados.
Medi d
Solicitud emision de factura o ingreso de |Consultor © 'OS, ., ©
? ago al area de facturacidn (Segun sector) |Comercial Comunicacion
bag 9 Autorizados.
10 Finalizacion del seguimiento y cierre exitoso Consultpr CRM Licendias
de venta Comercial
Si el usuario no acepta renovar el Contrato
o ) o Consultor ) )
11 de Mantenimiento, se cierra el seguimiento : CRM Licencias
. Comercial
como no exitoso.
5.3 ALIADOS COMERCIALES
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iITEM |ACTIVIDAD RESPONSABLE |REGISTRO
Emision de comunicados comerciales, i Medios de
L . ., Coordinador L,
1 autorizaciones especiales y gestion de ) Comunicacion
. Comercial )
solicitudes. Autorizados.
Medios de
Aliad
2 Solicitudes comerciales 1ado X Comunicacién
comercial )
Autorizados.
C lt
3 Recepcion y clasificacion de solicitudes. onst .or Correo Corporativo
Comercial
4 Re§e.pC|on de.documentlos y tramite de la Consultf)r CRM Licencias
solicitud realizada, segun sea el caso. Comercial
5 Seguimiento de gestion Consult.or CRM Licencias
Comercial
., Aliado ]
6 Recepcion pago comerdial Correo Corporativo
Solicitud emision de factura al area de|Consultor ,
7 ., , . . Correo Corporativo
facturacion segun sea la modalidad Comercial
7 Flr?allzaaon del seguimiento y cierre Consult.or CRM Licencias
exitoso. Comercial
5.4 FACTURACION ELECTRONICA
ITEM | ACTIVIDAD RESPONSABLE | REGISTRO
C lt
1 Solicitud de documentos al usuario onst .or Correo electronico
Comercial
Medios de
., Consultor o
2 Recepcion de los documentos : Comunicacion
Comercial )
Autorizados.
3 c t ANDES - Portal del
Solicitud emisidn de certificado onsd .Or coordinador - CRM
Comercial ) )
Licencias
4 Emision del certificado digital ANDES ANDES - Portal del
coordinador
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C lt
5 Ingreso del Certificado digital onsu .or CRM Licencias
comercial
6 Cambio de funcionario en el seguimiento | Consultor CRM Licencias
al lider de soporte comercial

6. TIEMPOS DE RESPUESTA

A continuacidn, se relaciona los tiempos de respuesta segun la solicitud comercial:

TIPO DE SOLICITUD

TIEMPO DE RESPUESTA

OBSERVACION

Atencidn de interesados
registrados a través de los
medios habilitados por
SysCafé.

1 hora comprendida en el

horario laboral

Las solicitudes registradas
después de las 5:30PM, se
atendera a primera hora del

siguiente dia laboral.

Envio de propuesta, orden

de pedido y cotizacién

2 a 5 dias habiles

De acuerdo con el modelo
de negocio y complejidad
de la entidad

Tramite de correos
corporativos (excepto

derecho de peticion)

2 dias habiles

Segun solicitud y/o tramite

Recepcion y tramite de

pago

2 dias habiles

Después de identificado el

pPago

Respuesta a solicitudes de
PQRS

Hasta 10 dias habiles

Después de recepcionar la

solicitud

Revision y firma de
contratos entidades

oficiales

Hasta 5 dias habiles

Siempre y cuando cumpla
con las condiciones

establecidas.

Emisidn certificado digital

para procesos electrénicos

5 a 10 dias habiles

a partir de la recepcion de
los documentos.

Tramite de WhatsApp

corporativo

2 dias habiles

Segun volumen de

mensajes
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Segun disponibilidad y en
o ] comun acuerdo entre el
Visitas comerciales ) N/A
usuario y el consultor
comercial SysCafé.
7. CONTROL DE CAMBIOS
CONTROL DE CAMBIOS
N° Fecha de cambio Descripcion  de
., . Numeral(es) Responsable
Version | Mes | Dia | Afo cambios
Luis Alberto
Version inicial del | Todo el | Trujillo,
1 06 |30 |[2020 .
procedimiento documento Consultor
Especializado
] Jonatan
Se ajustan N
Londono
2 01 |23 2023 | numerales 5 .
Coordinador
5.1,6.2,53y5.4 ]
Comercial
] Jonatan
Se ajustan N
Londono
3 08 25 2023 numerales 4 y|4-5 )
Coordinador
5.1.5 .
Comercial
Jonatan
Actualizacion del | Todo el | Londofio
4 06 11 2024 .
documento. documento Coordinador
Comercial
Jonatan
Actualizacion del | Todo el | Londono
5 02 |26 |2025 .
documento. documento Coordinador
Comercial
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