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1. OBJETO

Describir y detallar el paso a paso de los procesos ejecutados del procedimiento
de gestion de servicio, con el fin de dar claridad de cada uno de ellos y sirva de
apoyo al personal de drea para la ejecucion correcta de las actividades.

2. ALCANCE

Se definen conductos para la gestion integral del servicio, desde la
implementacidn hasta el soporte técnico, incluyendo la atenciéon por todos los
canales oficiales, la gestion de requerimientos, PQRSF, seguimiento posterior a la
venta, manejo de tickets, calificacion del servicio y tratamiento de casos
particulares. Asimismo, se incluyen las pautas operativas que garantizan la
correcta ejecucion de las actividades, tales como agendamientos, actas de
soporte, gestidon de tiempos para cierres de actividades del area, inspeccion vy
supervision de actividades, procesos de induccion al personal nuevo, evaluacion e
incentivos y chequeos diarios del personal.

3. RESPONSABLES

Responsable por el mantenimiento y control de esta guia:
Lider de soporte técnico

Responsable por la ejecucion de esta guia:

Area de soporte técnico

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Acta de soporte: documento oficial y fisico que respalda y registra la actividad
relacionada con el servicio prestado por los funcionarios del area a los usuarios
que solicitan asistencia presencial. Este documento detalla las acciones
realizadas, los acuerdos establecidos y cualquier otro aspecto relevante de la
interaccion, sirviendo como evidencia del servicio proporcionado.

Agenda: herramienta que consolida la informacidn sobre los servicios de soporte
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prestados a los usuarios en un periodo especifico. Permite filtrar por tipo de
actividad, funcionario, empresa licenciada, entre otros, y facilita la exportacion de
datos a Excel.

Analista de soporte técnico: encargado de gestionar y resolver casos técnicos
complejos derivados del soporte express, asi como aquellos que se reciben a
través de otros canales, con el objetivo de garantizar la correcta solucidén de
incidencias y problemas de tipo técnico del software SysCafé.

Aplicativo de acceso remoto: software privado de facil acceso que permite
conectarse de manera remota a otro equipo, desempenando un papel relevante
como el canal de atencién mas utilizado para la asistencia al usuario de forma
virtual.

Auto agendamiento: funcionalidad del portal de soporte técnico SysCafé que
permite a los usuarios registrar directamente sus solicitudes, incidencias o
problemas. Estas solicitudes se integran automaticamente en el listado de espera
del CRM Licencias para su posterior atencion.

Chat empresarial: herramienta corporativa utilizada para la comunicacion interna
entre los colaboradores de la empresa SysCafé.

Check list: herramienta del CRM de licencias utilizada por gestores y lideres de
area para llevar un control detallado de las tareas a realizar, organizadas en
periodos diarios, semanales y mensuales. Permite garantizar el seguimiento
adecuado de las actividades asignadas y asegurar el cumplimiento de los
objetivos establecidos.

Cierre por notificacién: es una opcion de estado utilizada en los seguimientos,
aplicada cuando no ha sido posible establecer contacto con el usuario tras varios
intentos, ya sea para la entrega de un requerimiento, el seguimiento de casos
pendientes u otros asuntos que requieran ser informados. En estos casos, se
procede a enviar al usuario un mensaje por medio de WhatsApp o correo
electrénico, con el fin de comunicarle la gestidn realizada y brindarle la respectiva
respuesta segun corresponda al caso.

Consultor de soporte técnico: personal capacitado y con experiencia en el manejo
del software SysCafé, encargado de brindar apoyo al servicio de soporte técnico.
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CRM - Licencias: plataforma que registra todas las actividades realizadas con el
usuario, presentando resultados obtenidos y proporcionando evidencia de las
acciones llevadas a cabo por los funcionarios del area.

Cronograma: herramienta del CRM licencias que permite visualizar las
actividades asignadas a cada funcionario para el dia seleccionado.

Escalamiento: Proceso mediante el cual un caso es transferido a un nivel superior
de atencidn por su complejidad o criticidad.

Felicitacion: manifestacidon de agradecimiento o satisfaccion expresada por un
usuario en reconocimiento a los servicios recibidos.

Incidente: evento que afecta levemente el servicio y que puede ser
resuelto dentro del desarrollo normal del soporte convencional.

Peticion: solicitud realizada por un usuario licenciado para obtener informacion u
orientacion relacionada con los servicios ofrecidos, ya sea en dreas técnicas,
atencion al usuario, desarrollo de software, entre otros.

Problema: inconveniente que impacta de manera individual o masiva el servicio
del usuario.

Queja: manifestacion verbal o escrita de insatisfaccidon por parte de un usuario
respecto a la conducta o actuacion de un funcionario de la empresa en el
desarrollo de sus funciones.

Reclamo: manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion por parte de un usuario
sobre el incumplimiento o irregularidad en alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la empresa.

Repositorio Tools de soporte técnico: es una opcion disponible en el sistema
GLPI/Mesa de Ayuda, destinada al almacenamiento, organizacidn y consulta de la
informacion interna del drea de soporte técnico. En este repositorio se centralizan
documentos clave como manuales internos, instructivos y guias de procesos, lo
que facilita el acceso del personal a la informacion necesaria para el desarrollo de

Elaboré Reviso: Aproho:
ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente




Fecha: 02/06/2025

GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 4 de 94

sus actividades, estandariza procedimientos y contribuye a la eficiencia operativa
del area.

Requerimiento: solicitud realizada por un usuario externo que implica cambios en
procesos del software, diseno de nuevos formatos o desarrollo de nuevas
funcionalidades.

Seguimiento a la venta: proceso de seguimiento para validar la experiencia del
usuario con el software SysCafé, asi como la calidad del servicio durante la fase
de implementacion y soporte técnico.

Solicitud: peticion que no impacta directamente el servicio, relacionada con la
gestion operativa o aclaracion de dudas sobre procesos del software.

Soporte convencional: categoria de servicio de soporte que abarca actividades
como soporte express, soporte especializado y serial/contraclave. Esta tipificacion
incluye la atencion de solicitudes, incidencias y problemas dentro del servicio de
soporte técnico.

Sugerencia: propuesta formulada por un usuario o empresa para mejorar los
servicios de la entidad, ya sea en aspectos técnicos del software, servicio, entre
otros.

Ticket de servicio: nimero Unico de radicado asignado a cada caso de servicio
para registrar, rastrear su progreso y trazabilidad, facilitando el control y
seguimiento de pendientes en la gestion del soporte técnico.

Usuario basico: categoria de usuario definida por la alta direccidn, identificada en
el listado de espera del CRM Licencias con color negro.

Usuario preferencial: categoria de usuario definida por la alta direccidn,
identificada en el listado de espera del CRM Licencias con color azul.

Usuario prioritario: categoria de usuario definida por la alta direccidn, identificada
en el listado de espera del CRM Licencias con color verde.
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5. POLITICAS

1. El consultor de soporte técnico encargado de la implementacion debe
gestionar y coordinar las sesiones de continuidad del servicio en comun
acuerdo con los usuarios.

2. ldentificar aspectos relevantes del usuario/lempresa acorde a sus
necesidades.

3. Informar al usuario las recomendaciones importantes para el uso correcto
del software.

4. Realizar al menos un seguimiento semanal a los usuarios en periodo de
implementacion. Si no contestan, notificar por algun medio de
comunicacion la gestidn realizada.

5. Realizar cierre del seguimiento una vez se haya cumplido el tiempo
establecido de la fase de implementacion; asi mismo, notificar formalmente
el cierre al Rep. Legal. de la empresa licenciada.

6. El consultor del drea de soporte técnico debe canalizar la recepcion de
casos, realizar su debida atencion y elevarlos las veces necesarias a la
gestidon de servicio, mentor de soporte técnico y/o analista de soporte
técnico, dependiendo el caso; asi mismo debe ofrecer un dptimo servicio
teniendo en cuenta todas las herramientas de trabajo que tiene a su
disposicion.

7. El personal de soporte técnico debe atender de manera oportuna a los
usuarios a través de los canales de atencion que se tienen habilitados para
la prestacion del servicio.

8. La gestidn de servicio o quien haga sus veces, debe realizar la revision del
informe de encuesta de satisfaccion para el tratamiento y gestion
pertinente de las calificaciones de servicio.

9. Toda gestidon de servicio y atencidn al usuario por cualquiera de los motivos
descritos en este procedimiento se debe registrar en el aplicativo del CRM
de licencias de manera oportuna.

10.Realizar los agendamientos a los funcionarios del area de soporte técnico
de acuerdo con el tipo de actividad y cronograma suministrado.
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11.Tener en cuenta los tiempos establecidos en el actual procedimiento para

la entrega oportuna de las actas de soporte.

12.Sequir el conducto para la revisidn y validacion del buen funcionamiento de
los elementos de trabajo que tiene a su disposicion para prestar servicio

oportuno a los usuarios internos y externos.
13.Los gestores y/o lider de area deben cumplir con la inspeccion de
actividades de acuerdo con las modalidades descritas en este

procedimiento y registrar su gestion en el aplicativo CRM de licencias.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

6.1Fase de implementacion

RESPONSABLE: CONSULTOR DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

iTEM

ACTIVIDAD

PROGRAMACION INSTALACION

6.1.1

Revisar el seguimiento generado por el consultor comercial, con el
tipo de tarea "programacion inicial", asignada al funcionario a cargo,
donde se detalla el nombre de la licencia y la informacion de
contacto necesaria para establecer comunicacidn con el usuario.

Establecer comunicacidn con el contacto registrado para coordinar el
agendamiento de la sesion de instalacion.

Agendar la actividad de instalacidn con el funcionario asignado,
confirmando el horario entre las partes.

Enviar al usuario nuevo, un correo informando las recomendaciones
para iniciar la fase de implementacion y como ingresar a los canales
de atencion.
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Enviar, desde el correo implementaciones@syscafe.com.co, al
usuario nuevo, la comunicacidn oficial mediante la cual se solicita el
diligenciamiento de la informacion fiscal de la empresa.

Realizar diligenciamiento y cierre del seguimiento de “programacion
inicial” una vez haya sido agendada la actividad de instalacion.

1. ETAPA DE INSTALACION

Contactar al usuario en la fecha y hora acordada a los nimeros
registrados en CRM- Licencias para dar inicio a la instalacion.
Solicitar conexidn remota por aplicativo disponible.

Realizar instalacion de solucidon adquirida por el usuario por medio
de transferencia de archivos y/o aplicativo disponible.

Ejecutar instalador del software SysCafé, realizar envio del serial al
correo principal del usuario para hacer registro de este y proceder
con la activacion de la licencia.

Realizar diagndstico inicial con el objetivo de conocer el tipo de
empresa a implementar y asi detectar herramientas principales vy
secundarias a implementar. A continuacion, se relaciona una guia de
preguntas estandar, sin embargo, el consultor de soporte a cargo

6.1. . . . o

5 del proceso de implementacion puede realizar a su criterio
preguntas que lo lleven a recopilar la informacidn necesaria para un
diagndstico completo.

v' ;Tiene conocimiento del manejo del software SysCafé?

v' iCudl es el tipo de negocio y actividad econdmica de la
licencia?

v' iSon responsables o no responsables de IVA?

v' :Va a emitir documentos electronicos y para cuando requiere
iniciar con la habilitacion?

v' ;Cuantas sesiones concurrentes adquirié (;cotejar con
informacion del CRM Licencias? (recordar que segun tipo de
punto la conectividad y puesta en marcha en tema de red,
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corresponde al usuario a través de un técnico en sistemas).

v' iManejaba un software anteriormente o es la primera vez? (Si
la respuesta es, “si manejaba un software anteriormente”,
validar si puede exportar informacidn de catalogos para

ajustar plantillas)

v" Preguntar si, ;adquirieron con SysCafé dispositivos periféricos
como impresoras, balanzas, lectores de barras y demas?
Ajustar plantillas iniciales a las necesidades particulares del usuario.

Explicar diligenciamiento, dado el caso.

Informar inicio de fase de implementacidn, en qué consiste y tiempo.
Ofrecer correo electronico y extension para contacto directo por
parte del usuario.

Registrar el tipo de actividad: “instalacion inicial” y relacionar en
esta, de manera detallada, las actividades realizadas en la sesion.
Programacion, sesion de continuidad a la fase de implementacion o
llamada de seguimiento (segun sea el caso).

Registro inicial de seguimiento, a través de CRM Licencias, en la
opcidn Seguimiento.

SysCaf&.OBJETIVO_CAT ol ® ==

/ Tarea

Inicie 10-28-2025 03:40:06 PM Plazo Max. | 12-28-2025 06:00:00 PM [m] Lider de proyecto

Func. Vanessa Celemin ~ || Responsable |..

Asistente | | Proyecto = > Lista de frases

Area Soporte técnico ~ | Subproyecto .. bt

Subarea | Implementaciones « | Tipotarea  |mplementacion ~

Origen - Complejidad ..

Licencia | _7B1O0VAIMQ DISTRIBUCIONES DUGUESA S.AS.

Empresa | DISTRIBUCIONES DUQUESA S.A.S. ~

Contacto |VEROMICA ANDREA SOSA BUITRAGO ~

Ticket

Titulo GEST+FREL+POS+MNOME Situacion | e

Detalles | Se contacta al usuario. ~

Se explica como establecer conexidn.

Se establece conexion virtual por Anydesk.

Se le informa al usuarie que la llamada y la conexién en curso estan siendo grabadas y
monitoreadas para efectos de calidad.

Se instala SysCafé HUB.

Se instala module Gestion Plus.
e S P P R

Estado En seguimiento ~ | Criticidad |Moderado v

Prox. seg. | 12-29-2025 07:00:00 AM

Creado 10-28-2025 03:40:07 PM | | _BKPOKOAY7 VanessaCelem Seg. Activo
Actualizado | .. “ 271536
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Inicio: Se registra fecha y hora de la instalacidon

Funcionario: Se relaciona el consultor de soporte técnico
responsable de liderar la implementacion y realizar el seguimiento.
Tipo tarea: Implementacién

Area: Soporte técnico

Subarea: Implementaciones

Licencia: Usuario con quien se tuvo la conexion, es decir, se
identifica a la persona que interactud con el consultor, lo que facilita
futuras consultas o aclaraciones relacionadas con el proceso.

Titulo: Cddigo de la(s) solucidon(es) licenciadas al usuario segun lista
de precios. Si son varias, se deben relacionar cada uno de los
cddigos de las soluciones o complementos adquiridos.

Detalles: Indicar diagndstico realizado al usuario, es decir, describe
el analisis realizado para determinar las necesidades del usuario.
Este punto es fundamental para documentar el contexto y las
acciones tomadas durante la implementacion.

Criticidad: Clasifica el nivel de urgencia de la solucion
implementada, con base en la funcionalidad adquirida:

* Prioritario: Oficial — Servicios Publicos.

» Moderado: Gestion — Servicios - Pos — Admonp.

» Bajo: Contador — Pos Basico — Complementos y ampliaciones.
Estado: Se relaciona “En seguimiento”; lo cual Indica que la actividad
estd siendo supervisada/en proceso para garantizar el éxito de la
implementacion y el cumplimiento de los objetivos.

Prox. Seg: se relaciona fecha y hora proyectada para continuidad del
seguimiento.
Y, finalmente selecciona la opcion de Grabar, para que el registro
quede almacenado en el CRM- Licencias.

e Enviar al correo del usuario las recomendaciones importantes y de
seguridad con la siguiente estructura:
Cordial saludo,
Teniendo en cuenta la instalacidn de la licencia de SysCafé que se
encuentra a nombre de la licencia, por este medio le hago entrega
de las recomendaciones importantes a tener en cuenta para
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garantizar_la idoneidad, calidad, funcionalidad y seguridad del
Software SysCafé.
Link recomendaciones importantes y de seguridad:
https://doc.syscafe.com/post/recomendaciones-t%C3%A9cnicas
Link manuales SysCafé:
https://doc.syscafe.com/
Cordialmente,

e Enviar correo al usuario informando cantidad de sesiones y duracion
de la fase de implementacidn con la siguiente estructura:

Bienvenido a SysCafé SAS,

Por medio de la presente, nos complace informarle acerca de las
condiciones correspondientes a la suscripcion adquirida con SysCafé
para el paquete de implementacion de la licencia.

Detalles del Servicio:

e Solucion:

o Numero de sesiones de implementacion:
o Tiempo de implementacion:

o Fecha de inicio de implementacion:

e Fecha de finalizacién de implementacion:
o Duracion de cada sesién: 50 minutos

Condiciones a tener en cuenta:

1. Las condiciones previamente descritas aplican exclusivamente para
la empresa principal licenciada.

2. Las sesiones de implementacidn que no sean canceladas con previa
antelacién al implementador a cargo seran descontadas del niimero
total de sesiones del paquete de implementacion.

3. SysCafé ofrece un proceso de "APLAZAMIENTO", el cual permite
suspender temporalmente la fase de implementacién desde el dia
de la solicitud hasta un tiempo maximo de 30 dias calendario. Esta
opcidn esta disponible Unicamente cuando el usuario, por razones de
fuerza mayor (por ejemplo: temporada alta, problemas de salud,

fallecimiento o cierre temporal del establecimiento), no pueda

Elaboré Reviso: Aproho:
ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente



https://doc.syscafe.com/post/recomendaciones-t%C3%A9cnicas
https://doc.syscafe.com/

Fecha: 02/06/2025

GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 11 de 94

atender las sesiones. La solicitud debe ser enviada por el usuario al
correo electronico del implementador a cargo, indicando el motivo
de la solicitud.

4. Le sugerimos revisar el Acuerdo de Nivel de Servicio
(SLA) https://soporte.syscafe.com/sla, el cual establece los
compromisos tanto del usuario como de SysCafé, la cantidad de
sesiones de implementacion programadas por semana, la
disponibilidad de los servicios, canales de comunicacion, otros.

5. En el caso de que, se llegue a la fecha de terminaciéon de la
implementacidn y no haya tomado el numero de sesiones
correspondientes perderia ese saldo de sesiones, ya que finaliza el
tiempo del proceso de implementacion.

6. En caso de que, al finalizar el proceso de implementacidon, considere
necesario contar con mas sesiones, podra adquirir paquetes
adicionales comunicandose con su asesor comercial.

Si tiene alguna pregunta, duda o requiere asistencia adicional, no
dude en ponerse en contacto con nosotros a través de los siguientes
canales de atencion:

o Registrarse a través del Chat Bot: 3158681953

o Auto agendarse desde nuestro portal de soporte técnico: Soporte
técnico - SysCafé
Agradecemos su confianza en SysCafé y quedamos a su disposicion
para cualquier consulta.

Cordialmente,

Tener en cuenta que cada solucidon y complemento cuenta con un tiempo
de duracién y una cantidad de sesiones definidos de acuerdo con el
paquete de implementacién. Para mayor informacion, remitirse al
repositorio Tools de soporte técnico.

2. ETAPA DE SEGUIMIENTO

Sesiones de continuidad

6.1. e Confirmacion de la sesidn el dia anterior a la asistencia programada
3 con el usuario, esto aplica, si la sesion fue agendada con mas de un
dia habil de antelacion.
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e Solicitar conexion remota mediante aplicativo disponible.

e Realizar actividades segun lo propuesto para la sesion.

e Realizar actualizacidon del seguimiento a través de CRM Licencias,
opcidn Seguimientos, buscar la licencia del usuario y filtrar tarea de
“Implementacion”.

[, Tareas y seguimientos +© Documentes prtosd | Ftos || tueatres | od Modfis | ] bl | § Comtar 651

Tirems < Cliente | TB10VAIAQ | DSTRBUCKONES DUGUESA 5.4.5, | |34 [esde

) e O Supandido

Tiule

TRIBLICICHIES € GEST- FAEL- POS- HOME

|

o
o
oi
o

.....

uuuuuuu ESSENIA CESPEDES, |
3o 5355236866 5 embarge,

C
En
En
&

Luego, seleccionar opcién de nuevo ' para agregar registro de
actualizacion.

SysCafé. SEGUIMIENTOOB)_CAT =] = |5
- P i »
~» Seguimiento a tarea 4
TAREA
Estado act.  En seguimiento Nueve estade | En seguimiento « || | GEST+FREL+POS+NOME
Tipo tarea Implementacion ~ | Prioridad Moderade || | Se contacta al usuario. ~
Se explica como establecer conexidn,
Situacion " | Area Soporte técnice .| | Seestablece conexién virtual por Anydesk.
Se le informa al usuario que la llamada y |z conexion
Fecha Hora | 12-29-2025 11:07:20 AM Funcionaric | Vanessa Celemin en curso estan siendo grabadas y monitoreadas para
efectos de calidad.
Prox. seg. 12-28-2025 12:07:20 PM Asistente e Se instala SysCafé HUB.
Se instala modulo Gestion Plus.
Plazo Max, | 12-28-2023 06:00:00 PM Estimado 0 | Seenvia el serial y el cadigo de la licencia al corren
i suministrado.
Contacto = Categoria Usuario procede a relacionar el serial y cédigo de la
P - licencia.
Teléfono & reyeeto ~| | Se activa la licencia.
Complejidad | & || Secreala emoresa. hd
0 = Listado de fi
Detalle del seguimiento [ Alertar Implementado FEL Documentos adjuntos Ij stado defrases
| A
v
Creado -- 1 AM ErikaG Sigue activo I% Reg. Soport
Actualizade| - - :: AM
@ Reg. Activi.
271336 0| | _7B10VAIMQ
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e Registrar el resumen del avance de la implementacidn referenciando
los temas vistos y/o abordados en la sesion.

o Efectuar el registro de la actividad: Implementaciones o Llamada de
Seguimiento (seglin sea el caso), con las acciones detalladas
realizadas en la sesion.

3. ETAPA DE CIERRE DE SEGUIMIENTO

La fase de implementacidn tiene un espacio para su ejecucion de maximo
60 dias calendario, a excepcion de los seguimientos categorizados con
criticidad Prioritaria, los cuales tienen un tiempo maximo de 360 dias.

Una vez finalizados los 60 dias o antes (solo para casos exitosos), se
procede al cierre de implementacion; este puede realizarse de las
siguientes tres maneras:

o CIERRE EXITOSO: Se realiza cuando, en un plazo maximo de 60
dias calendario (con un adicional de 5 dias), se implementan de

manera efectiva los procesos funcionales y operativos requeridos
por el usuario, cumpliendo con los objetivos establecidos.

6.1.
4 Para este caso, se requiere:

o Registro de actividad del cierre de implementacidn.

o Notificacion al representante legal del cierre de la
implementacion y los canales para la comunicacidon a soporte
técnico por medio de correo con la siguiente estructura:
Cordial saludo,

Sr. XX
Por medio del presente, me permito informarle que la
licencia XX ha culminado de manera satisfactoria la etapa de
implementacidon correspondiente a la solucion XX, proceso
realizado junto al funcionario XX.
Elaboré Reviso: Aprobo:
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La fase de implementacion inicid el XXy, cumplidos los
tiempos establecidos, procederemos a realizar
su cierre exitoso.

A partir de este momento, cualquier duda, novedad o
requerimiento relacionado con el funcionamiento del sistema
debera ser gestionado a través del area de Soporte Técnico,
gue sera su primer canal de atencion.

Estos son los canales disponibles donde podras solicitar
soporte técnico.

o Sitio web: https://soporte.syscafe.com/

o ChatBot: https://wa.link/5ullee

e Desde el software SysCafé: accede al soporte

directamente desde el menu ubicado en el lado izquierdo
de la interfaz.

Adicionalmente, ponemos a su disposicidn nuestros canales
de consulta y aprendizaje:

o Documentacidn oficial: https://doc.syscafe.com/docs

¢ Videos tutoriales en
YouTube: https://www.youtube.com/@syscafe

Recordatorio:

o Realizar la copia de seguridad todos los dias, para evitar
pérdidas de informacion.

e No compartir usuarios o contrasefnas a personas ajenas a
su organizacion.

o Estar pendiente de las actualizaciones del sistema.

Agradecemos su tiempo durante este proceso y quedamos
atentos a acompanarle desde soporte en todo lo que requiera
para continuar operando de manera optima con SysCafé.

Quedamos atentos a cualquier inquietud.

Elaboré Reviso: Aproho:
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Cordialmente,

o Registrar el cierre de implementacion y actualizar el cambio
de estado de: En Seguimiento a Cierre Exitoso.

o NO EXITOSO: Ocurre cuando, tras cumplirse el plazo maximo de 60

dias calendario (con un adicional de 5 dias), no se logra implementar
los procesos funcionales y operativos requeridos por el usuario.

Para este caso, se requiere:

o Actualizar seguimiento: Registrar un resumen de las causas
que impidieron el cierre dentro del tiempo establecido.

o Notificar al mentor: Enviar un reporte inmediato al correo del
mentor a cargo, informando sobre el estado.

o Comunicar al usuario: El funcionario asignado elabora un
oficio segun la plantilla, informando al usuario sobre el cierre
sin éxito del proceso de implementacion y su continuidad de
atencidn con soporte técnico.

La estructura del oficio registra la siguiente informacidn:

» (Ciudad y fecha.

* Informacion de la licencia, nombre representante legal
y razon social de la empresa

» Departamento y ciudad de la empresa licenciada.

» Notificacion del cierre no exitoso de la implementacion
de la solucion licenciada.

* |ndicacidon de que, a partir del envio del oficio, toda
atencion sera proporcionada por el equipo de soporte
técnico.

» Firma del remitente.

o Cambio de estado: EL mentor a cargo actualiza el estado del

Elaboré Reviso: Aproho:
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seguimiento a "Cierre No Exitoso".

o CIERRE INVIABLE: Se aplica cuando, durante la fase de

implementacién, el usuario determina que el software no cumple
con los requerimientos necesarios para sus procesos, iniciando la
devolucion del dinero con el consultor comercial.

o Actualizar seguimiento: El consultor de soporte a cargo
documenta las razones especificas que hicieron inviable la
implementacion.

o Cambio de estado: Actualizar el estado del seguimiento a
"Cierre Inviable".

APLAZAMIENTO DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION: Se
establece cuando el usuario, debido a causas de fuerza mayor (por

ejemplo, temporada alta, problemas de salud, fallecimiento o cierre
temporal), no puede atender el proceso. Consiste en suspender
temporalmente el proceso de implementacién, desde el dia de la
solicitud hasta un tiempo no mayor a 30 dias calendario.
Para este caso, se requiere:

o Solicitud del usuario: El usuario debe enviar un correo
electrénico a implementaciones@syscafe.com.co explicando los
motivos del aplazamiento.

Luego, el funcionario o drea a cargo analiza la solicitud para
autorizarla.

o Comunicacién al usuario: El funcionario asignado se encarga
de realizar el oficio segun plantilla como comunicacion al
usuario de la aprobacion del aplazamiento.

La estructura del oficio registra la siguiente informacion:
» (Ciudady fecha
* |nformacion de la licencia, nombre representante legal
y razon social de la empresa
» Departamento y ciudad de la empresa licenciada.
» Confirmacion de la aprobacion del aplazamiento de la

Elaboré Reviso: Aproho:
ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente




SysCafe

. ; Fecha: 02/06/2025
GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 17 de 94

implementacién de la solucion licenciada.

* Periodo autorizado de aplazamiento (30 dias
calendario).

* |ndicacién de los dias restantes del proceso una vez se
reanuden las sesiones.

* |nformacion de los canales de atencidn para consultas
o inquietudes.

* Firma del remitente.

Actualizacion de estado: El seguimiento se actualiza a
"Aplazado" con una retoma programada para un periodo de
30 dias calendario.

Retoma de la implementaciéon: Una vez finalizado el
aplazamiento, el proceso de implementacion debe reanudarse
segun los términos establecidos.

Accion para retoma de implementacién tras aplazamiento:
Una vez finalizado el periodo de aplazamiento autorizado, se
debe contactar al usuario para coordinar la programacion de
una sesion y retomar el proceso de implementacidn. Este se
llevara a cabo durante el tiempo restante para completar el
plazo establecido de 60 dias calendario (con los 5 dias
adicionales, si aplica).

6.2 Fase de atencion del soporte técnico — Canales de atencion

Registros desde el portal de soporte técnico, Auto agendamiento

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM ACTIVIDAD
Elaboré Reviso: Aproho:
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Este medio de atencion permite que el usuario licenciado, desde el
software SysCafé-portal de soporte técnico pueda auto agendarse, es
decir, tiene la opcidn de registrarse seleccionando unos campos
(contacto, No. telefénico, motivo del soporte), finalmente se registra vy
gueda automaticamente en un listado de espera, el cual, se ve reflejado
en el aplicativo CRM licencias -Listado de espera, donde posterior, de
acuerdo a los tiempos estimados de atencidn al usuario, un Consultor]
de soporte técnico o el funcionario a cargo, segun la necesidad del
usuario, estara efectuando la devolucion de la llamada.

El usuario puede registrar su solicitud por las siguientes opciones:

1 Opcidn 1:
Ingresar desde el software SysCafé, parte superior el usuario visualiza
la siguiente opcidn:

Sistema Archivos Movimientos Procesos  Informes  Utilidades  Ayuda

E & ¢ » B B & 2 &8 B B O

Transaccion  Terceros Articulos Act. Fijos Cartera Proveedores Doc Elect.  Act. Saldos  Util. Comp. Exam. Docs.  Ver Doc. Kardex Carrespond.

Gesﬁo’n Pfus q Q Requiere soporte tecnico 7 | Codigo servicio EL/DE&] Siguenos en nuestras Syscafe’

https://soporte.syscafe.com 444 redes sociales.
Versian 26,01 Compilacian 0 06

Opcion 2:

Ingresar directo al portal de soporte técnico
https://soporte.syscafe.com/, registra credenciales de acceso con Nit o
Doc. Identificacion de la empresa licenciada y correo electrénico

principal:
Elaboré Reviso: Aproho:
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Soporte técnico

SysCafé

®

¢(NECESITAS
AYUDA?

Nuestro soporte técnico esta
siempre listo para asistirte

solicitud”:

SysCafe w.m‘r.s‘ Soporte técnico

Luego da clic en iniciar

Solicitar soporte técnico

O Solicitar que soporte técnico le llame
telefénicamente.

(S

Consultar tickets
@ Consulte el estado de sus solicitudes.
Existe(n) 10 ticket(s) abierto(s)

Documentacién
Consulte nuestros manuales.

o
| 'IIII

Calificacién
Califique nuestro servicio

P p—

—

Existe(n) 2 actividad(es) de soporte
pendiente(s) de calificar

Bienvenido al portal de soporte

técnico.

Por favor ingrese los siguientes datos asociados a la licencia del

uso del software.

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 19 de 94
|3 C =% soporte.syscafe.com h*d
SySCLfé Pymhé Inici|

® NI

@ Correo principal

Iniciar sesion
5

Sesion virtual Rustdesk
Unirse a una sesion de soperte remoto
virtual.

Instaladores
Descargue los instaladores de SysCafé.

SLA
% Leer nuestro acuerdo de niveles de

servicio.

Certificados de firma

[i-l electrénica

Renueva o compra tu certificado

sesidn y selecciona la opcidn “Registrar|

S

Luego, el usuario debe elegir el contacto que recibird la asesoria de
soporte; la herramienta también permite relacionar un contacto no|

Cerrar sesion

Sesion virtual Anydesk
Unirse a una sesion de soporte remoto
virtual.

Facturacion electrénica

Revise los documentos generados.

Contactenos

Comuniguese con nosotros.

&g

Elaboré
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datos:

nombre:

Descripcion

SOLICITUD SOPORTE TECNICO

Contacto registrado en nuestra base de

Nimero telefénico:

BEste servicio aplica solo para los horarios habiles de soporte
técnico, consulta nuestro ACUERDO DE NIVELES DE SERVICIO

registrado, en el ultimo campo debe describir el motivo del soporte y
para finalizar debe dar clic en Registrar solicitud.

SysCafé P?'M‘ESI Soporte técnico

estro equipo de soporte se pondra en contact:

Cerrar sesion

Retornar

‘ Erika Gualteros

Otra persona no registrada, indique el

3224567717

Descripcion detallada de las novedades o scolicitudes que presenta:

Registrar solicitud

Una vez el usuario relacione los datos solicitados en el recuadro
anterior, el sistema le mostrard un mensaje de confirmacion de que la
solicitud ha sido registrada:

Elaboré Reviso:
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Informacion

La solicitud fue registrada.

Por tanto, al intentar registrar otra solicitud aparecera la siguiente
validacion de que: “Existe una solicitud pendiente por atender”.

Registrar solicitud

Solicitar que soporte técnico le llame

‘] telefénicamente.
Existe una solicitud pendiente por w

atender

Al seleccionar el recuadro anterior podra visualizar los datos del

registro:
Elaboré Reviso: Aprobo:
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S

OLICITUD SOPORTE TECNICO

Fecha y hora del registro

a8 7/22/2024 2:28:06 PM

Contactar
Erika Gualteros

Teléfono

l 3224567717

Descripcion

S|

Prueba de registro solicitud de apoyo.

Retarnar

Culminando asi, este proceso de auto agendamiento. Seguido, el
usuario queda en un listado de espera en el aplicativo del CRM
Licencias, donde de acuerdo a los tiempos estimados en el Acuerdo de

Nivel de Servicio, el funcionario realiza la gestion de atencion.

Chat virtual (Bot).

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

, RESP
ITE REGISTR
M ACTIVIDAD ONSA 0
BLE
Herramienta disenada mediante un sistema Aplicativ
automatizado de inteligencia artificial para interactuar Whats o CRM
1 con los usuarios a través de un chat. Corresponde a la A licencias-
linea 3158681953. PP Llamadas
. N , . Bot. .
Para acceder, el usuario debe dirigirse a la pagina web pendient
"syscafe.com", donde encuentra la opcidn de registrarse es.
Elaboré Reviso: Aproho:
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por este WhatsApp Bot, y luego es dirigido al chat para
la apertura de la conversacion.

Al escribir, le solicitara datos basicos de la persona para
corroborar que sea usuario de SysCafé. Ejemplo:

Hola, soy Cafecito (z3). Antes de empezar, necesito confirmar tus dato.

Nombre: [JlITeléfono: I Correo:

I Deseas Usarlos? (si/no) p—
o Vi

Brinda posibilidad de actualizar los datos (si amerita el
caso). De lo contrario los confirma:

jPerfecto, Erika! (&2
Ya tengo toda tu informacién:

= Nombre: Erika
p— | &

:Confirmas que estos datos son correctos para continuar? ... ..,

S ss7em
iMuchas gracias por canfirmar, Erikal (22 v
Estoy validando tu informacién ahora mismo. Un momento por favor. ®

7 BM

Luego, el usuario puede elegir la opcidn, segin su
necesidad: Necesita soporte o asesoria comercial,
después de elegir opcidn le solicita datos de la licencia
para corroborar si es cliente actual de SysCafe.

Validando tus datos... , ...,

jGracias por tu tiempo! &3 v
Pregunta lo que necesites, aqui van algunas ideas . .
para comenzar: T Apl|cat|V
o CR
- Whats | . :
Asesoria comercial. l.|CenC|aS'
App
i Llamadas
iGracias por tu tiempo! &3 B Ot' .
Pregunta lo que necesites, aqui van algunas ideas para comenzar: pe n d e nt
Necesito soporte. 457 PM W/ €s.
Necesito validar tu estado de cliente para poder asistirte mejor. ¢ Podrias
indicarme tu NIT (solo nimeros, sin digito de verificacion)? 457 PM
Una vez confirma la informacion de la licencia, permite
continuar la solicitud y registra el servicio en lista de
espera en CRM-Licencias y finalmente confirma el
registro de la solicitud:
Elaboré Reviso: Aproho:
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( 5
\VE!
4:58 PM
iExcelentel SYSCAFE S.A.S. &=, He verificado tu informacion P

iPerfectol [ Tenemos tu contrato de soporte activo.
Para agendar la llamada de soporte, por favor cuéntanos brevemente cudl
es el problema que estas experimentando. 458 PM

Novedad en factura electronica FERE
(Confirmas que deseas agendar una llamada de soporte para atender la
novedad en factura electrénica? (si/no)

4:59 PM

Sl psopm
“ T8
s o EH
4:59 PM
4 Llamada de soporte creada. Nuestro equipo se pondra en contacto
segun disponibilidad:

- L-V: 7:30 a.m. - 6:00 p.m.
* S:8:00 a.m. — 6:00 p.m.
- D/F: 8:00 a.m. - 12:00 p.m.
¢Hay alge més en lo que pueda ayudarte? -

no, muchas gracias. 450 PM o

iDe nada, Erikal Que tengas un excelente dia (c3. 450 PM

Presencial

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

iITEM ACTIVIDAD

1 |elcaso.

de soporte debe realizar lo siguiente:

Cuando el usuario realiza la solicitud de forma presencial (poco
habitual), es recibido por un funcionario del area soporte técnico y
segun la disponibilidad del usuario y cronograma de soporte, se
efectia la debida atencién de manera inmediata, o se programa dado

Cuando el usuario asiste a las instalaciones de SysCafé, el funcionario

1. Saludar al usuario de forma amable, por ejemplo: “Muy buenos

Elaboré Reviso: Aproho:
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iITEM

ACTIVIDAD

dias/tardes, mi nombre es: (___) indicar cargo, en que puedo
servirle o colaborarle”, segun el caso.

. Si hay disponibilidad de la sala de reuniones se le puede hacer

sequir, de lo contrario, atenderle en la sala de auditorio o de
espera.

. Dar al usuario la atencién completa y exclusiva durante el

tiempo de contacto, es decir, estar al pendiente del usuario.

. Escuchar de manera atenta la solicitud o manifestacion del

usuario para posterior, brindarle una solucién o llegar a un
comun acuerdo.

. Brindar al usuario informacion clara y precisa sobre la respuesta

o solucidn de la solicitud, de tal modo, que haya claridad entre
las partes.

. Despedirse de manera cortés, ejemplo: “Que tenga un excelente

dia, cualquier duda e inquietud, estaremos atentos y a su
disposicidn para orientarle”.

. En caso de que persista algun pendiente con el usuario, se debe

realizar un seguimiento con el apoyo del drea correspondiente al
tipo de solicitud, incidencia o problema. El personal de soporte
técnico sera responsable de llevar a cabo dicho
seguimiento/ticket hasta proporcionar una respuesta final al
usuario respecto a su requerimiento o solicitud. Si la solicitud
corresponde a otra area, sera esta ultima la encargada de
continuar con el caso y de brindar el tratamiento
correspondiente al usuario.

ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente
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Servicio en lista de espera

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

iTEM

ACTIVIDAD

En cualquiera de los canales digitales mencionados en los apartados de: registro
desde portal de soporte técnico o chat bot, se refleja el siguiente contenido en el
formulario de registro de llamada en espera del CRM- licencias:

SysCafe.REGLLAM

E} Registro de llamadas por devolver H Lo E

Cliente _3KWOZBYDA || G5 AGRO S.AS ) w = Reg soporte Atender

Contacto MNATALIA PACHECO v [ Inactive [JNo dar soporte Buen cliente

[]H. Extendido [JEn implementacién
Funcionario w

Tel contacto 3168681398 Contrato hasta | Jul-17-2026
Contacto suministrado | NATALIA PACHECO

<

Tipe selicitud [Soporte 6 Meses y 17 Dias,

Teléfono suministrado | 3168681398

Agendamiento
PR P
hipo clasificacion [Bajo 0 Ticket " a4

Tipo soporte

Categoria Pricritario o=

Distribuidor SysCafé Ibagué

Informacién para soporte suministrada por el cliente Observaciones

Soporte de nomina parametrizacion

Codigo | _0A30YOHYY | Creador por: |. Fecha y hora | 12-29-2025 10:5%:10 AM Licencia activa [] Prioritario

Maodifica: CARLOSOSORI Fecha y hora | 12-29-2025 11:24:12 AM X Cerrar

Aspecto a tener en cuenta para los gestores:

En el listado de llamadas en espera, existe la opcidn para filtrar aquellas
llamadas que llevan 30 minutos o0 mas en espera. En estos casos, se puede
utilizar la opcidon de mensajeria, como se muestra a continuacion:

ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
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_'-% Soporte en linea

SysCate.OSMS

sms
(==

Informacidn del menssic
Plantlls s envisr | SMSEPERA (@)

T E|«

Con el objetivo de informar al usuario, mediante mensajes estandar acordes al
horario, que se realizard una devolucién de llamada tan pronto como haya
disponibilidad, se puede utilizar el tiempo del filtro o seleccionar el registro
requerido.

Casos en la prestacion del servicio:

En la recepcion del servicio, se pueden presentar diferentes situaciones, en la
cual, se debe actuar de la siguiente manera:

1. Si el usuario manifiesta algun tipo de PQRSF:
El funcionario que atienda alguna llamada o servicio debe registrar el tipo de
solicitud PQR en lista de espera, para que luego el gestor de servicio realice

2 debido tratamiento.
2. Sino esta creado el contacto en el CRM licencias:

a) Antes de realizar el registro, verificar que el nombre del usuario no esté
duplicado en la lista de contactos autorizados por la empresa, si no esta
creado se solicita nombre y apellidos completos, cargo que desempena,
linea fija o movil a la cual le podamos contactar laboralmente (si da el
tiempo y usuario lo permite, se puede relacionar el correo electrénico y/o

Elaboré Reviso: Aproho:
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C.C./Nit GR50ILK4V

alguna observacion) este ultimo es opcional.

%9? Catélogo de licencias EIZ] _ﬂ F * Seguimientos | Cuentas x cobrar Almacenar Documentos -

ESTADO  [|Prospecto [ JEntramite []EnImplementacion [ Licencia activa []Inactive [ Escriterio Virtual [ Licencia DEMO  []A
Mo darsoporte ] Cartera inactiva [,

GABRIELA DIAZ
MNATHALIE ROA

Razon social | LICENCIA PRUEBA DESARROLLO Y SOPORTE 1 Aliado |SysCafé Ibagué ~| Tipo Sin clasificacion - No apl. contrato  [] Contrato x visita [T L
[JNo apl. viaticos [ Licencia retirada [ L
Nom, Comer. LICENCIAS Clase  Empresa privada ~| Vendedor ~ | [O%eq. de costos [ Ap. demercade  []Bi
E-mail ppal | soporte@syscafe.com.co a % Subcla, .. Asesor C. | ~| Osin a'r.umo c!a lucro []Pendiente Pago []C
[] Pendiente firma
Cédigo 6RSOILK4V  PIN: | 44406 Token: | @429 G| e
Licencia Principal = Licenciamiento | Contratos
Serial Ver | |Enviar b
--
Info. Soporte 1 Informacién ganeralEmprasas(Z] I Licencia l Otros l
Filtrar contacto Incompletos: 0 Sin actualizar: 0 Total registros
Contactos V Teléfono Teléfono2 Cargo Correo Fechacreade  Modificado por Fecha modif. Inactivar Observacién
Oscar Andrade 3138439665 - Otro oscardanielandraderodrigy Abr-30-2024 02 OSCARA O buen cliente
SysCafé.REGLLAM
. v
P Registro de llamadas por devolver H L %
Cliente _GR30ILK4V LICENCIA PRUEBA DESARROLLO Y SOPOR | 43 Atender
- H. Extendido L En implementacién
Funcionario [72N0IB380.

|_ETAOXX0P2

Tel contacto Oscar Andrade

SOPORTE

|_EW10KULDA
|_78POITIPS

suministrado

Tipe solicitud YURLEY BONILLA | 6TE0IBTVS
Tipo soporte ~| Categoria - %
Tipe clasificacion v ket Py &
Distribuidor SysCafé Ibagué
Informacién para soporte suministrada por el cliente Observaciones
~
v
Codigo |_7CYDOVES7 | Creador por: Fecha y hora |12-29-2025 11:36:15 AM Licencia activa [ Prioritario
Modifica: Fechayhora| - - :: AM

b) Validar que la informacidn que esta facilitando el contacto esté correcta y
registrar a la persona si es un contacto autorizado; se verifica en el CRM
de licencias, en catalogo de licencias — pestafa, informacion de soporte
— observaciones soporte: alli se evidencia el dato informativo, si la
entidad en algun momento ha notificado mediante una carta formal
firmada por el representante legal quienes estan o no autorizados para la
prestacion del servicio, como se observa en la siguiente imagen:

Elaboré Reviso: Aproho:
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&% catilogo de licencias 2R s & Seguimientos || Cuentasx cobrar | Almacenar Documentos Visualizar Documentos. ¥ Heramientas .

o ESTADO  [JProspecto [ Entramite []EnImplementacion [ Licencia activa [ Inactive [JEscritorio Virtual [ Licencia DEMO [ Arriende
C/Ni

[Nodarsoperte [ Carterainactiva [ Referidor

Razén social Aliado |SysCafé Ibagué ~| Tipo «| OMoapl.contrato [ Contratox visita [ Lista Negra
- [JNoapl. viaticos  [JLicencia retirada [ Licencia Tercera
Nom. Comer. Clase |Empresa privada v Vendedor v | | Oseg.decostos  [Ap. demercado [ Buen cliente
E-mail ppal a % Subdla, e, - [ Sin animo de lucre [] Pendiente Page [ Certificado PT
[ Pendiente firma
i Categoria |Preferencial v

Codige 3RUGUNRGS | PIN: 2631 | Token: | 6253

(reaves P ) Licenciamiento | Contratos || Suscripciones
Serial Ver | |Enviar *

Info. Soperte | Informacién general | Contactes | Empresas (1) } Licencia I Otros I

28 Modulo autorizados Cédigo Inac.  Vence Observaciones soporte tecnico:

58 . [ Gestién Comercil GEST S
Complemento Nomina Pre 1-20 Er NOMI

Version autoriz. 2025 8. Complemento Facturacién Electrd FREL

R Némina Electrénica NOME

TS 02/04/2024 - Carlos Osorio

EI Sr. Camilo Torres (Representante Legal) remite correo electrénico en

donde indica que las UNICAS personas autorizadas para la prestacién del

servicio son:

* Leidy Lorena Guerrero Cardenas - C.C 38.361.097

* Juan Pablo Brifiez Castrillon - C.C 1.110.531.598

* Gisell Nataliz Morene Colorado - C.C 1.110.503.425

s i NOTA: no est autorizada la creacién de contactos diferentes a los
anteriores sin la autorizacién del usuario

Nota: es obligatorio hacer la verificacion del inciso b) antes de proceder a la
creacidn de contacto y por supuesto a la prestacion del servicio.

3. Sino es un contacto autorizado para la prestacion del servicio:

Se orienta al usuario que no esta autorizada la prestacidn del servicio de soporte,
indicandole la causal y/o motivo, si el usuario insiste en que se le colabore en
soporte, se le orienta para que la empresa licenciada envie solicitud formal al
correo de soporte desde email principal autorizando dicho servicio.

4. El usuario no tiene autorizado servicio de soporte:

Previo a informar al usuario que no es viable la prestacidon del servicio, se debe
validar estado comercial (el cual debe ser Buen cliente para proceder con el

servicio) o campo de Extension soporte del catalogo de licencias. De corroborar
que no es viable la prestacidn del servicio:

Se informa al usuario que: “actualmente, se observa que la licencia de (nombre
de empresa) no cuenta con una pédliza de mantenimiento activa o vigente. Si lo

desea, puedo transferirle la llamada al area comercial, donde el encargado de

ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON
Lider de soporte técnico
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renovaciones de contratos de mantenimiento le asistira en el proceso para que
pueda seguir disfrutando de los beneficios que nuestra entidad ofrece.”

Culminar la llamada (ejemplo: recuerde que habldé con (nombre y apellido)
(transferir llamada) (si da el tiempo; anunciar la llamada al funcionario comercial
a cargo ya sea via telefonica o chat interno empresarial; mensaje, de lo contrario
se puede transferir normal)).

En caso de que la transferencia no sea factible y si el usuario asi lo desea o lo
permite, se procede a recepcionar los datos del usuario para remitirlos
internamente mediante el chat empresarial (grupo validaciones comerciales;
canalizados por gestores), o se le indica que se comunique directamente con el
area comercial.

Protocolo de atencidn al usuario

RESPONSABLES: CONSULTOR DE SOPORTE TECNICO, ANALISTA DE
SOPORTE TECNICO, GESTORES.
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

Se establecen las directrices y pasos que deben seguir los funcionarios de soporte
a cargo de la atencion de solicitudes, incidentes y problemas de los usuarios,
garantizando una atencion oportuna, eficiente y de calidad, que permita resolver
los casos de manera estandarizada.

iTEM ACTIVIDAD

Inicio del servicio

1 1. El funcionario de soporte debe realizar la devolucion oportuna de
los servicios asignados en el listado de espera. Dar opcion atender
y registrar servicio en curso.

2. Se da prioridad a los servicios tipificados como problemas e

Elaboré Reviso: Aproho:
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incidencias con base al SLA.
3. Al establecer contacto con el usuario, el funcionario debe:
- Presentarse indicando su nombre y el de la empresa.
- Confirmar la identidad del usuario (nombre completo).
- Informar el motivo de la llamada de manera clara y cordial.
4. Validaciones iniciales:
- Confirmar con el usuario el motivo de la solicitud.
- Solicitar la informacidon necesaria para realizar un diagndstico
eficaz.
- Validacion de copia de seguridad en la nube: en caso de no
contar con el servicio o si no ha realizado la copia, debe brindarle
la orientacidn correspondiente. (Dejar consignado en el acta de
soporte).

5. Brindar solucion:

-Telefdnica: brindar instrucciones paso a paso, validar la
comprension del usuario, si se identifica desconocimiento o
inseguridad, proceder a la conexidn remota.

-Conexidn remota: ejecutarla mediante herramientas autorizadas,
si el caso lo amerita.

Obligatoriedad de orientar al usuario en hacer copia de seguridad
de su base de datos antes de ejecutar algun proceso que lo
amerite.

6. Lineamientos de tiempo del soporte en linea, es decir, que tanto
se puede tardar la sesidn con el usuario:

Solicitudes: maximo 1 hora.
Incidencias/problemas: hasta su resolucidn.

7. Orientacidn al usuario: En caso de que el funcionario identifique
desconocimiento por parte del usuario en el manejo del software,
debe:

*Orientarlo en el uso de la pagina de documentacion.
*De considerarse necesario, sugerir el agendamiento de una
capacitacidon virtual, previa autorizacién del area comercial o
Elaboré Reviso: Aproho:
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validacion de estado comercial en licencias.

Manejo de multiples solicitudes:
Si el usuario presenta varias solicitudes y se supera la hora de
atencion:

a. Cuando exista baja demanda de servicio, el funcionario
puede continuar con el apoyo, siempre que se mantenga
dentro de los mismos temas.

b. Sise trata de temas diferentes, se debe informar al usuario
que, al haberse excedido el tiempo estimado de atencion,
se procedera con la creacion de un nuevo registro de
servicio para el tema adicional.

Manejo de PQSRF durante el servicio: en caso de que el usuario
manifieste algun tipo de PQRSF durante el servicio, debe registrar
esta actividad en listado de espera bajo el tipo de solicitud: “PQR”,
para que posterior el gestor de servicio realice el tratamiento
correspondiente segun el caso.

Registro de la gestién

v

En cualquiera de los casos, el funcionario debe actuar con total
transparencia, registrando en el CRM de licencias de manera fiel y
veraz todas las acciones realizadas durante la atencion (fecha,
hora, tipo de actividad, tipo de soporte, tema, subtema, acciones
ejecutadas, estado final del servicio, marcacion de casilla
Responsabilidad SysCafé (en caso que amerite), siguiendo la
estructura de acuerdo al numeral 2 del apartado de las
actividades misionales de la presente guia.

El registro debe ser claro, entendible, veraz, con ortografia y
redaccion adecuada.
Nota: el omitir informacidn relevante es causal para accion

Elaboré

Reviso: Aproho:
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correctiva.
En caso de ser necesario el “Escalamiento”

1. Consultor de soporte analiza y trata de resolver en maximo 20
minutos junto con mentor.

3 2. Si el mentor no encuentra solucidn, escala al analista de soporte o
investigacidn y desarrollo segun corresponda. Para mayor detalle
remitirse al numeral 6.11.6 de la presente guia.

3. Se debe informar al usuario sobre el escalamiento e informar
sobre la notificacion de ticket.

Solucidn del caso

v' Ejecutar las medidas de tratamiento correspondientes a la
solicitud.

v' Confirmar con el usuario que las acciones implementadas
cumplen con lo solicitado o resuelven la incidencia presentada.

v Mantener una comunicacion constante, informando sobre las

4 gestiones en curso.

v" Si la solucion supera los 10 minutos, el consultor debe informar al
usuario sobre el estado del proceso cada 10 minutos
aproximadamente.

Cierre del caso

v Explicar de manera resumida las acciones ejecutadas y la solucidn
aplicada.

5 v Confirmar con el usuario si la solucidn satisface sus expectativas y
resuelve la solicitud.

v En caso de inconformidad:

-Revisar nuevamente el caso y brindar alternativas adicionales.
- Si persiste la inconformidad, escalar el caso al mentor (si es de
Elaboré Reviso: Aproho:
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tipo técnico) o gestor de servicio (si corresponde a servicio).
Validar que no queden abiertos programas, archivos o accesos
utilizados durante la atencion.

Dejar servicio en estado finalizado y diligenciar el soporte para
realizar su debido cierre.

Nota: el funcionario debe ir diligenciando el soporte a medida que
esta brindando la asistencia para agilizar y evitar dejar gran
numero de registros al finalizar la jornada.

Fin de la comunicacidn

v
v

Agradecer al usuario e informarle que su solicitud fue atendida.
Consultar si existe alguna solicitud adicional que requiera
atencidn, siempre que no se supere el tiempo maximo de servicio
(1 hora) y haya baja demanda de servicio que lo permita.

En escenarios de alta demanda de soporte, se omite preguntar al
usuario si tiene solicitudes adicionales, priorizando la atencion de
casos en lista de espera.

Satisfaccion y mejora continua

v

Bajo ninguna circunstancia se debe solicitar o almacenar
contrasefias de los usuarios, de requerirse sera el propio usuario a
cargo de digitarla en el sistema por tema de seguridad de la
informacion.

Invitar al usuario (verbal o chat) a diligenciar la encuesta de
satisfaccion, cuando esté disponible.

Documentar o informar cualquier recomendacion o necesidad de
capacitacion identificada durante la atencion.

Reportar al mentor o gestor las oportunidades de mejora que
contribuyan a la optimizacion del servicio.

El funcionario debe apoyarse con los modelos de guiones
protocolarios ubicado en repositorio Microsoft Teams/Grupo

Elaboré
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soporte técnico.

Habilidades que debe tener el funcionario de soporte técnico:

- Comunicacidn asertiva.

- Generar buen ambiente laboral.

- Buena administracién/optimizacion del tiempo.

- Capacidad de persuasién y argumentacion.

- Capacidad de resolucién de conflictos.

- Ser proactivo, diligente, propositivo, tener iniciativa.

- Personalidad amable, cordial y respetuosa.

- Tener sentido de compromiso y pertenencia con la empresa.
- Buen conocimiento del software y parte contable.

- Ser analitico y logico.

Actividades misionales

RESPONSABLE: CONSULTOR DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

Son las labores principales y esenciales que se realizan diariamente en la
prestacion del servicio. Estas actividades estan directamente relacionadas con el
cumplimiento de la prestacion del servicio a los usuarios y forman parte del dia a
dia operativo, como el soporte convencional y la implementacion de documentos
electrdnicos.

ITEM ACTIVIDAD
Elaboré Reviso: Aproho:
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El soporte convencional corresponde a los tipos de actividad: Soporte
express, soporte especializado y Serial/Contraclave/act.disp mo.

Para mayor informacion sobre estos tipos de actividad y las demas
actividades ejecutadas en el area, se puede remitir al Glosario de
actividades, disponible en el repositorio Tools de soporte técnico.

Ejecucidn del servicio: Los consultores de soporte técnico deben brindar
atencién oportuna, de acuerdo al tipo de soporte (solicitud, incidencia,
problema) y tipo de usuario (preferencial, prioritario, basico), segun el
SLA.

Estructura de los registros de soporte convencional:

Se ha definido una estructura estandarizada para guiar al personal en la
correcta elaboracidn de los registros de soporte proporcionados en el
CRM de licencias. Esta estructura incluye los siguientes elementos:

Usuario se comunica por (Duda-Requerimiento-Novedad-Solicitud;
detallar lo que usuario informa)

Se regresa llamada al usuario, se establece conexidn remota (mencionar
el aplicativo de conexion ya sea: RustDesk — Anydesk, etc.).

Descripcion solicitud:

Cuenta con copia de seguridad en la nube:

Actividades realizadas:

Estado (relacionan la opcidn segun el caso):

Elaboré Reviso: Aproho:
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1. No queda pendientes con el usuario, caso cerrado y solucionado.

2. Queda un proceso pendiente con el usuario, caso sera (Elevado-
Revisado,etc,,) _____ .

3. Queda un proceso pendiente por parte del usuario, caso cerrado
temporalmente hasta que el usuario envie (B.D, normatividad,
evidencia, dispositivo, etc.).

Campanas: Se brinda informacion sobre herramientas para registrar
solicitud de soporte desde el portal del soporte técnico, calificacion del
servicio y pagina de documentacion.

Lo anterior esta sujeto a cambios de acuerdo a la temporada y
necesidades de servicio.

En la prestacion del servicio se puede presentar la siguiente situacion:

En caso de que se haya dado una orientacion al usuario, por ejemplo: de
enviar informacion al correo de soporte (tipo normativo, caso especial,
etc.), el funcionario de soporte debe relacionar en el acta la informacién
veridica de lo que le orientd al usuario y relacionar, por ejemplo, que:

“queda el caso cerrado hasta que se reciba la informacion requerida al
correo de soporte y se retoma el caso una vez el usuario envie la
informacion (el caso se asigna al consultor que le haya atendido en su
momento en el soporte, de no estar disponible o ausente, se delega a
otro funcionario iddneo), de lo contrario, si es una solicitud nueva de
parte del usuario que no haya sido informada con antelacién en un
soporte, el caso se entrega al funcionario a cargo”.

En este caso, el Consultor de soporte técnico crea el seguimiento una vez
el usuario envie la informacion al correo de soporte y el analista Téster lo

Elaboré Reviso: Aproho:
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notifique.

Razones para la cancelacidn del soporte express por conexién remota
con el usuario

Personalizacidon de formatos de impresidon complejos:

e Cuando el usuario solicita personalizacion de un formato de
impresion de complejidad, se le orienta enviar una solicitud formal
al correo de soporte. Esta solicitud debe incluir el modelo del
formato y una explicacidn detallada de las necesidades especificas
para su correcta implementacion, posterior, mediante el correo se
le brinda respuesta de viabilidad o no del mismo y tiempo
estimado de entrega.

Problemas técnicos en el equipo del usuario:

e Siel equipo del usuario presenta lentitud u otras novedades
técnicas que impidan la prestacién inmediata del servicio, se
procede de la siguiente manera:

- Orientar al usuario para que resuelva el inconveniente técnico
y, posteriormente, se comunique para retomar la asistencia.

- Si la situacion lo amerita, el consultor puede brindar
orientacion técnica por via telefénica y/o remitir al usuario a la
pagina de documentacion para soporte adicional.

Implementacion de la factura electrénica:

El Consultor de soporte técnico asignado para esta actividad debe
cerciorarse que el usuario esté completamente implementado vy
capacitado, de tal modo que pueda facturar bajo la modalidad electrdnica
en ambiente de produccion.

Elaboré Reviso: Aproho:
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Implementacion de la ndmina electrdnica:

El Consultor de soporte técnico debe finalizar satisfactoriamente la
implementacién de la némina electrénica, asegurando que el usuario
esté completamente implementado y capacitado, sin embargo, dado que
no es posible enviar los documentos de soporte de pago de némina
electronica al ente de control DIAN de manera inmediata, ya que estos
deben enviarse conforme a los plazos establecidos por el usuario al
momento de realizar el pago de la ndmina, asi como las fechas
determinadas por la DIAN para recibirlos, se orienta al usuario a que, en
6 caso de tener alguna duda o presentar alguna novedad durante este
proceso, se comunique a través de nuestros canales de atencion para
recibir la debida orientacion. Esto aplica tanto si el proceso se encuentra
en fase de implementacion como si estd en fase de atencion por parte del
soporte técnico.

Nota: en cualquiera de los tipos de implementacion del numeral 5y 6, se
debe tener en cuenta los criterios establecidos en los manuales internos
de implementacion que se encuentran en el repositorio Tools de soporte
técnico.

6.3 Gestion de requerimientos

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO Y ANALISTA TESTER
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

El software contable es estandar, por lo tanto, el licenciante no tiene la obligacién
de realizar mejoras ni modificaciones de ningun tipo al software solicitadas por el
adquiriente.  No  obstante, se proporciona el canal de correo
soporte@syscafe.com.co para que los usuarios envien sus peticiones particulares
relacionadas con el software. Estas se clasifican en

ITEM ACTIVIDAD
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6.3.1

- Disefios de formatos de impresidon nuevos o personalizados: El
usuario debe enviar el modelo correspondiente al correo
especificado para su evaluacidn por parte del equipo especializado.
La viabilidad técnica y el costo (si aplica) se define en un plazo
maximo de diez (10) dias habiles, contados a partir de la recepcion
del modelo.

En caso de ser viable, el funcionario a cargo dispone de un plazo|
maximo de diez (10) dias habiles desde el recibido del correo para
elaborar el formato y realizar su entrega formal al usuario
mediante conexidn remota. Adicionalmente, se envia al correo dell
usuario una copia del nuevo formato como archivo adjunto (dado|
que hay casos en que el usuario lo podria perder en caso de no
tener copia de seguridad o salvedad de su informacion).

6.3.2

-Nuevo (integracion/interfaz, entre otros..) o de ajuste al
software por tipo normativo: el usuario debe enviar la
informacion detallada al correo mencionado anteriormente,
describiendo el detalle de lo requerido, datos del integrador (si
amerita, segun lo requerido) y adjuntando la normativa vigente
(cuando aplique). Estas solicitudes son canalizadas al area
correspondiente para realizar un estudio y analisis de viabilidad. La
respuesta a la peticidon, indicando la viabilidad y el costo
correspondiente (en caso de aplicar), se informa por correo.

“Para los requerimientos especiales, nuevos o de alta complejidad,
se aplican los tiempos de gestion y respuesta definidos por el area
de Investigacion y Desarrollo, segun la naturaleza y complejidad
del caso.”

6.3.3

Cierre por notificacion en entregas de formatos o nuevos
desarrollos:

En cualquiera de los dos casos (formatos o nuevos desarrollos), si
la entrega no resulta exitosa por alguno de los siguientes motivos:

e El usuario no responde, pese a realizar seguimiento durante
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un periodo de 30 dias.

e El usuario no cuenta con un contrato de mantenimiento
vigente.

e El usuario manifiesta que no requiere la mejora.

Se procede a realizar un cierre por notificacidon, dejando constancia
de la gestidn mediante el envio de un correo electrdnico al usuario,
en el cual se informe la situacion presentada.

Nota: Los demas requerimientos/solicitudes/incidencias y
problemas que ingresan al area de soporte técnico mediante la
prestacion del servicio de soporte, se canalizan teniendo en cuenta
el conducto:

- Primero consultor de soporte -> revisidn y analisis por mentor o
analista de soporte técnico —> de ser viable escalamiento, al area
de Investigacion y desarrollo.

- De no ser viable porque se encuentra o existe otra alternativa de
solucidn, el mentor o analista de soporte regresa el seguimiento al
consultor de soporte informando alternativa para indicar al usuario.

Tratamiento de oficios
1) Recepcidn del oficio:

Se recepciona oficios a través del correo de soporte o en fisico.
Luego, la persona a cargo del correo, registra seguimiento v
asigna caso al gestor de servicio.

2) Asignacion del caso:

El gestor revisa y delega el seguimiento ya sea al mentor,
consultor o analista de soporte, segun el caso para su

6.3.4 respectiva gestion.
3) Gestidon y entrega al usuario:
El funcionario asignado del caso, realiza la gestidon y entrega g
solucion o brinda las orientaciones necesarias segun el caso all
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Observaciones:

usuario, luego retorna seguimiento al gestor de servicio; quien
se encarga de elaborar oficio de respuesta.

4) Tiempo de respuesta para envio del oficio/respuesta
formal:

El gestor de servicio cuenta con un plazo maximo de 10 dias
habiles para elaborar el oficio de respuesta y remitirlo al
encargado del correo, incluso si se trata de una respuesta
parcial, en aquellos casos en que aun no se disponga de la
solucion definitiva, retorna seguimiento con estado “Realizado”
y el analista Téster o el encargado del correo asume la
responsabilidad de cerrar el seguimiento, de acuerdo con sus
propios tiempos de gestion. Esto se debe a que se trata de un
proceso de un area transversal, distinto al de Soporte.

e ELl funcionario de soporte debe registrar y asociar el ticket a
todas las actividades y gestidon realizada con el usuario
desde el inicio hasta el final.

e Este seguimiento permite conocer la trazabilidad de las
gestiones realizadas y sirve como base para que el
funcionario a cargo elabore el oficio de respuesta.

e La respuesta formal debe ser registrada en el aplicativo
CRM Licencias con el tipo de actividad: "Respuesta oficios".

6.4 Seguimiento posterior a la venta

RESPONSABLE: LIDER DE SOPORTE Y CONSULTOR DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM ACTIVIDAD
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El lider de area o quien haga sus veces, solicita la informacion de
6.4.1 |usuarios nuevos al consultor comercial encargado de generar este
reporte.

Luego, se recibe archivo de Excel por el chat empresarial, se
6.4.2 |organiza en nuevo archivo Excel donde se registra el
consolidado del histérico de meses gestionados por el area de
soporte técnico.

De acuerdo al nimero de usuarios nuevos, se distribuye las

6.4.3 licencias a los consultores de soporte técnico encargados de
apoyar la gestion de seguimiento a la venta.
Sélo se realiza gestion para aquellos usuarios que son
nuevos, se aclara que, hay excepciones en la labor, es decir,
NO se efectla seguimiento de parte de soporte técnico a los
sgtes casos:

6.4.4 e Usuarios con solucién de contador.

e Usuarios que recibieron solucidn por obsequio.

e Licencias que son empresas terceras.

e Usuarios que son antiguos y no han adquirido
ampliacion.

e Usuarios que adquirieron solucion de FACE.

Una vez se asigna al funcionario de soporte técnico a cargo de
6.4.5 |la labor, este debe primero identificar si la licencia aplica para
seguimiento a la venta (puesto que hay excepciones, de
acuerdo al punto anterior 6.4.4).

De identificar que esta dentro de las excepciones, no se

6.4.6 . ., . . . . .,
realiza gestion, sino el funcionario relaciona una observacion
en el Excel, describiendo motivo por el cual no se realiza.
De identificar que si es un usuario/licencia nueva que aplica, el
6.4.7 . . . -
funcionario asignado procede a crear el seguimiento en CRM
Licencias para iniciar tratamiento correspondiente.
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El seguimiento se crea teniendo en cuenta los siguientes
elementos:
« Area: Soporte técnico
o Tipo de Tarea: Seg. a la venta soporte
e Subarea: Consultor de soporte
e Funcionario: Se asigna el consultor de soporte técnico
encargado de gestionar la labor.

El consultor de soporte debe realizar revision preliminar de la
6.48 licencia: seguimientos, agenda, requerimientos pendientes o demas
o actividades para argumentar al usuario ante posibles comentarios vy

asi proceder con el contacto al usuario.

Realizar las debidas preguntas para validar experiencia del
6.4.9 usuario con el producto adquirido, y satisfaccién durante el
o proceso de fase comercial (si amerita), de implementacion vy

soporte técnico.

En la gestidn se puede presentar las sgtes situaciones:

a) De recibir comentarios favorables, cierra el seguimiento
con estado exitoso.

6.4.10

b) De no recibir comentarios favorables, si no algun PQRSF,
podra con base a lo leido e indagado, dar tratamiento al
caso o segun complejidad, ser elevado al funcionario en
cargado para su gestion y tratamiento.

Finalmente, independiente de las situaciones a) o b) del
6411 numeral anterior, el funcionario que atiende y gestiona, debe
o registrar la informacion de la labor realizada en el CRM

Licencias.
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6.5 Tratamiento PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Felicitaciones)

RESPONSABLE: GESTOR DE SERVICIO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

iTEM ACTIVIDAD

El tratamiento de PQRSF consiste en realizar un proceso integral que
incluye:

a) Llamada de seguimiento.

b) Tratamiento de las peticiones realizadas por los usuarios.

c) Gestion de inconformidades reportadas directamente por los usuarios
o informadas por el Consultor de soporte técnico u otros funcionarios
o0 areas internas de la empresa.

d) Para el caso de los funcionarios del area de soporte técnico, en caso
de que el usuario manifieste algun tipo de PQRSF durante el servicio,

6.5.1 debe registrar esta actividad en listado de espera bajo el tipo de

solicitud: “PQR", para que posterior el gestor de servicio realice el

tratamiento correspondiente segun el caso.

Esta gestidn permite demostrar al usuario la importancia de escuchar,
recibir, gestionar y esclarecer sus inquietudes y solicitudes. Ademas,
demuestra nuestro compromiso con la calidad y disposicion en la
prestacion del servicio, asegurando una experiencia satisfactoria y
transparente para el usuario.

Para su registro se ingresa por el aplicativo CRM de licencias- Opcién
Tareas y Seguimientos — Nueva tarea
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SysCafé.OBJETIVO_CAT e @ ==
//;? Tarea @ Enviar email a funcionario H 4 »
Inicie 12-29-2025 11:54:26 AM Plaze Max. -- 1 AM [ Lider de proyecto
Func. Carlos Osorio o ~ || Responsable
Asistente | Erika Gualteros e ~ | Proyecto ~ Lista de frases
Area 0 Soporte técnico ~ | Subproyecto V
Subarea e,l'deres de soporte « | Tipotarea |PORSF Soporte e w
Origen Otros Complejidad
Licencia | _6RI0ILK4Y LICENCIA PRUEBA DESARROLLO Y SOPORTE 1 LICENCIAS @ 4
Empresa ~
Contacto |SOPORTE o "
Ticket 0 i)
Titule Incenformidad por novedad acceso alremotoe Situacién ~
Detalles

Se recibe correo electronico de parte de usuaria, la cual manifiesta inconformidad por #
novedad en acceso al escritorio remoto. e

"Se contindan descripcidn y detalles de la inconformidad o escrito de parte del
usuarie"|

W
Estado En estudio @ w | Criticidad  |Bajo m v
Prox. seg. | 12-29-2025 11:54:26 AM @ Tipo PORSF |Reclamo @ -
Creado | 12-20-2025 11:54.27 AM | | _4ITOM2UEE ErikaG Seg. Activo
Actualizado| - - 1 AM 0

Se diligencian los siguientes campos:

1- Area: se relaciona soporte técnico.

2-Subdrea: aparece por defecto lideres de soporte, dado que la gestion
la realiza el gestor de servicios o en su defecto la persona asignada.

3- Tipo de tarea: se asocia PQRSF Soporte.

4- Funcionario: se asocia el gestor de servicio o quien realiza la gestion o
tratamiento del caso, por lo general, es el gestor de servicio, y de ser
necesario: interviene mentor, analista o lider de soporte técnico (segun el
caso).

5-Asistente: se relaciona el funcionario implicado en el caso, dado el
caso, de lo contrario se deja vacio.

6-Licencia: se asocia la licencia que manifiesta el PQRSF.

7-Contacto: se relaciona el nombre del funcionario de la entidad
licenciada, es decir, la persona con la que se tratara el caso.

8-Titulo: se relaciona breve el motivo de la inconformidad o motivo del
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ITEM ACTIVIDAD

seguimiento al caso.

9-Detalles: se registra la informacidn que suministra el usuario y el

desarrollo de la actividad.

10-Estado: se selecciona “En estudio o En seguimiento segun el caso” si

continua en proceso de tratamiento o algun pendiente, de lo contrario, se

registra con estado cerrado exitoso.

11-Criticidad: se relaciona el nivel de criticidad del caso:

e Alto: se usa cuando el usuario presenta un grado de
inconformidad y/o estado emocional alto, a causa de
inconvenientes o novedades significativas en la base de datos que
afectan la operabilidad de los procesos basicos de la empresa,
impidiendo su normal funcionamiento.

e Moderado: se usa cuando se presenta inconformidad a causa de
novedades en la base de datos de tipo leve o por novedades en
temas de comunicacion, desconocimiento de proceso por parte del
usuario, etc.

e Bajo: se usa cuando se presenta situaciones que no afectan de
manera relevante el servicio y se aclara con argumentos o debida
explicacidon nuestro proceder y orientacidn brindada.

12-Tipo de PQRSF: se asocia segun el caso el tipo de peticion, queja,
reclamo, sugerencia o felicitacion.

o Peticidn: requerimiento/solicitud que realiza el usuario, con el fin
de que se le brinde informacion y orientacion relacionada con los
servicios que se le ofrecen respecto al software, ya sea de tipo
técnico, servicio al usuario, desarrollo de software, etc.

e Queja: es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha
por el usuario, con respecto a la conducta o actuar de un
funcionario de la empresa en desarrollo de sus funciones.

e Reclamo: es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion
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iTEM

ACTIVIDAD

hecha por el usuario, sobre el incumplimiento o irreqularidad de
alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos (técnico)
por la empresa.

e Sugerencia: es un consejo o propuesta que formula el usuario para
el mejoramiento de los servicios que se le brindan, ya sea en
aspecto técnico del software SysCafé o de servicio.

o Felicitacion: es la manifestacion de agradecimiento o satisfaccion
que realiza el usuario por los servicios ofrecidos (técnico o
actitudinal).

13-Prox. Seg: se relaciona fecha estimada/proyectada para continuidad
del seguimiento.

El tratamiento de los PQRSF incluye una revisidn inicial del caso para
obtener detalles preliminares de lo demandado y, en base a esto,
proceder con el contacto inicial con el cliente.

Una vez se obtengan los detalles generales del PQRSF, el gestor de
servicio debe realizar una revision detallada del caso, mediante la
escucha de grabaciones de audio, revision de las grabaciones de video,
validaciones del caso los funcionarios asociados, validaciones técnicas
generales con el personal de area - solo en caso de que se requiera
validar una orientacidn técnica - y registro detallado de los resultados
obtenidos en el CRM -Licencias.

Partiendo de los resultados obtenidos, y en caso de existir incidencia
alguna en el servicio, el Gestor de servicio, junto con el lider de area,
toman las medidas de tratamiento adecuadas para evitar que lo sucedido
tenga lugar nuevamente. Bajo cualquier circunstancia — sea o no
favorable para el servicio -, se debe establecer comunicacion con el
usuario, informar los detalles de las revisiones, dar parte de tranquilidad
y emitir una respuesta formal ante el comunicado — solo cuando la
inconformidad se haya recibido a través del correo electrénico-.

Elaboré Reviso: Aproho:

ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN

Lider de soporte técnico Gerente Gerente




. ; Fecha: 02/06/2025
GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 49 de 94

iTEM

ACTIVIDAD

Nota: Cuando se presenten novedades de tipo técnico y el Consultor de
soporte técnico tenga dificultades para resolverlas, el mentor técnico
debe intervenir y apoyar en la labor de contacto con el usuario para
lograr el manejo y cierre adecuado del caso.

Una vez se haya realizado el seguimiento y dado el tratamiento
correspondiente, se procede a finalizar con el cierre exitoso del caso, o de
acuerdo a la naturaleza del mismo.

6.6 Calificacidn de servicio

RESPONSABLE: GESTOR DE SERVICIO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM ACTIVIDAD
Proceso que permite visualizar las calificaciones de servicio por parte del
usuario.
6.6.1 Se verifica en CRM de licencias, en Informe encuesta de satisfaccion,
"7 | como se observa en el siguiente grafico:
Pestana de satisfaccidon por Licencia, puede visualizar las calificaciones
por usuario/empresa de los 3 items valorativos.
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ITEM ACTIVIDAD
B e S S B i o oo
I\‘I
Pestana de satisfaccion por funcionario, puede visualizar el promedio
de calificacion y total por funcionarios, lo cual permite tener un indicador
valorativo.
¢Cémo funciona?
1-Culminacidn del servicio:

e Una vez finalizada la prestacion del servicio de soporte, el
funcionario de area finaliza, diligencia y cierra la actividad
correspondiente.

6.6.2 e Posteriormente, la actividad cerrada es importada a la nube del
servidor, lo que permite asociar el registro a la licencia del usuario.
2-Acceso a calificaciones:

e Cuando el usuario ingresa al software SysCafé, visualiza la
pestafia de portal de soporte técnico o en la URL
https://soporte.syscafe.com/menu la opcidén de Calificacion para
evaluar el servicio recibido.
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iTEM ACTIVIDAD

€« > C Q; https://soporte.syscafe.com/menu

®) ® i

@

Existe(n) 1 actividad(es) de
soporte pendiente(s) de calificar

;Deseas calificarlas ahora?

ysCafé Soporte técnico

Solicitar soporte técnico

Existe(n) 10 ticket(s) abierto(s)

SLA
%] Leer nuestro acuerdo de niveles de
servicio.
Ca,h_ﬁ‘“m" - Certificados de firma
= Califique nuestro servicio. i) slacirdnica
Existe(n) 1 actividad(es) de soporte Renueva o compra tu certificado,
pendiente(s) de calificar

T

SCAFE S.AS.

T: 900083058 - Cdigo ficencia: IVYOMBIMS

base de datos del CRM -licencias.

Solicitar que soporte técnico le llame Sesion virtual Rustdesk Sesion virtual Anydesk
O telefonicamente | Unirse 3 una sesién de soporte remoto .] Unirse 3 una se: de soporte remoto
- -

Existe una solicitud pendiente por virtual virtual,
atender
Consultar tickets e o

: Instaladores Facturacion electronica
Consulte el estado de sus solicitudes. [ % ;

Descargue los instaladores de SysCafé Revise los documentos generados.

Al seleccionar la opcion, puede realizar la calificacion, una vez lo
diligencie, selecciona la opcidn de grabar y el registro se importa a la
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iTEM

ACTIVIDAD

SySCafé P}’M‘LS‘ Soporte técnico

CALIFICACION

Su opinion sobre nuestro servicio es muy importante.

ACTIVIDADES

S Contacto: Consultor: Estevan Ortiz
Capacitacion Virtual

2025-09-03 08:00:00 AM Solicitudes: Resultados:
Capacitacion portafolio pos plus - Cuentas pendientes Capacitacion portafolio pos plus - Cuentas pendientes

CALIFICACION

1 Conocimientos del consultor que atendi6 el caso ‘ Excelente ~ ‘ Excelente servicio, gracias.‘

2 ¢Su solicitud fue atendida dentro del tiempo establecido

. . TS . v
sequn el Acuerdo de Nivel de Servicio? Consulte aquf los ‘ Excelente ‘

tiempos de respuesta

‘ Excelente v ‘
3 La amabilidad y disposicién del servicio del consultor . /

(

SED-)
-

RN

. Enviar calificacio

En la herramienta se visualiza los siguientes datos:

e Listado de las actividades pendientes por calificacion.

e Detalles de la actividad a calificar como el tipo, funcionario de
soporte que atendid, solicitud y resultados de la misma.

e Los siguientes 3 items valorativos para la calificacion:
1. Conocimiento del consultor que atendid el caso.
2. Si la solicitud fue atendida dentro del tiempo establecido en
SLA y link de acceso al SLA.
3. La amabilidad y disposicion del servicio del consultor.

Y un campo de observacidn, para que el usuario pueda dejar anotacidn
de apreciaciones, opiniones o comentarios respecto al servicio recibido.

Al seleccionar los numerales a calificar, despliega las siguientes opciones
de calificacidn:

Elaboré Reviso: Aproho:

ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN

Lider de soporte técnico Gerente Gerente




Fecha: 02/06/2025

GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 53 de 94
ITEM ACTIVIDAD
5. Excelente
4. Bueno
3. Aceptable
2. Regular
1. Deficiente.
Finalmente culmina diligenciamiento y envia calificacion.
El gestor de servicio ejecuta la labor de llamada por calificacion de
servicio cuando se observan calificaciones con rango de 1 a 2 o,
comentarios de tipo negativo en el informe de encuesta de satisfaccion.
La gestidn es la siguiente:
1.Registro de la actividad:
6.6.3
En la opcidn Tratamiento, en el campo Detalle de la encuesta, se registra
una anotacion de la actividad a realizar con el usuario.
2.Ejecucion de la actividad:
Al ejecutar la labor de contacto con el usuario, se marca la casilla
Supervision, la cual indica que el registro estd en proceso o ha sido
gestionado.
Este proceso asegura que se tomen las acciones necesarias para mejorar
la satisfaccion del usuario y se mantenga un control efectivo sobre la
gestidn de calificaciones bajas.
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iTEM ACTIVIDAD

Promedic calificacion

2 [=1 22]os os s

# Col

SysCafé LLAMADAS_CAT

. P Llamada de satisfaccion E_*/]

Supervisién
ul Fecha acta 12/08/2025 8:38:

U Licencia _BAVOP21GL | COOPERATIVA MULTIACTIVA DE PR
Contacto ANA AGUILAR

Conocimiento del tema

2

e Funcienario N
Amabilidad

Observacién del usuario 2

Satisfaccion
2

Detalle de la encuesta

|Se da inicio a la revision de registros y validaciones internas con el fin de revisar li
lo sucedido durante el servicio y evaluar las posibles causales de la calificacién:

Calificacion:

6,6.4 * Conecimiento: 2

- * Amabilidad: 2 -

Codigo | _7930LJ0VE Fechay Hora | 12/08/2025 8:38:40 a. ¢ XK Cerrar

3.Generacion de tarea de seguimiento:

Una vez se diligencia el formulario de calificaciéon de servicio, se guarda
la informacidn y se genera automaticamente una tarea de seguimiento
denominada Calificacion de servicio.

El seguimiento interno del CRM -licencias esta vinculado al funcionario
responsable de dar tratamiento a las calificaciones de servicio (gestor de
servicio), asi como al asistente, quien es el funcionario evaluado en
dichas calificaciones, es decir, aquel a quien le asigna la calificacidn por
parte del usuario.

El seguimiento por calificacion de servicio incluye una revision preliminar
del servicio calificado, la escucha vy revisidon de las grabaciones asociadas
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iTEM

ACTIVIDAD

a este y el diligenciamiento de los detalles evidenciados en el CRM
Licencias.

Posterior a esto, se debe contactar al usuario para realizar la escucha de
sus apreciaciones, dar el tratamiento correspondiente e informarle los
detalles de las revisiones realizadas como parte de tranquilidad para el
usuario al saber que su inconformidad fue gestionada de manera eficaz.

Nota: en caso de que existan incidencias en la prestacion del servicio, se
debe realizar la notificacion formal del caso al consultor y su mentor
encargado, para que este tenga en cuenta lo sucedido y no se vuelva a
presentar situacion similar alguna.

Si hay aspectos pendientes con el usuario, se da continuidad al
seguimiento. En caso contrario, se procede al cierre del seguimiento.

-En caso de que el tratamiento de la calificacion de servicio no sea
exitoso por el siguiente motivo: “Usuario no contesta”, luego de realizar
seguimiento durante 30 dias, se procede a realizar un cierre por
notificacion, en donde se informa al usuario los intentos de comunicacion
realizados mediante envio de correo electronico.

-En caso de que el usuario que brinda la calificacion ya no labore en la
empresa, se procede a realizar un seguimiento no exitoso.

- Para los casos en que una empresa califique negativamente a varios
consultores, el tratamiento y evidencia de gestidn se realiza bajo 1 sélo
seguimiento, se acumula y detalla los datos. Esto dado a que en una
llamada se puede validar con usuario la informaciéon acumulada de las
calificaciones (dado el caso).

Nota: segun la evaluacion del servicio, se llevan a cabo sesiones con el
area de soporte técnico para abordar estos temas. Durante estas
sesiones, se socializan los resultados y se adoptan medidas correctivas
(cuando sea necesario) para la mejora continua de la prestacion del
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iTEM

ACTIVIDAD

servicio.

6.7 Gestion de ticket

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

Los tickets de servicio son una herramienta practica que permite tener el control
de cada uno de los requerimientos y procesos pendientes que se tienen con los
usuarios; siendo Uutiles para toda la organizacion SysCafé, ya que por medio de
ellos se puede observar de manera rapida y practica el estado actual del
pendiente o situacidn, mediante un numero de radicado.

Desde la prestacidn del servicio de soporte técnico existen diferentes actividades

en las

que se implementan los tickets, sin embargo, el punto de partida de estos

son los seguimientos internos.

T ACTIVIDAD
EM
Creacion del Ticket: el CRM de licencias cuenta con 4 opciones para crear
6.7.1 tickets de servicio; siendo, la opcidn de creacion, dependiente del proceso
" "7 lgue se esté desarrollando en el momento y la necesidad que se presente;
siendo estas relacionadas a continuacion:
Opcidn 1 desde el MASTER de Tickets
Para acceder al Master de tickets el funcionario debe ingresar con el
usuario asignado al aplicativo CRM vy dar clic en la parte superior derecha
6.7.2 [sobre el botén “Tickets”, esto permite visualizar el administrador de
Tickets:
B d 28 BB B 888 8 68 B B
SysCafé CRM-Licencias ?
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Gestién de tickets o | 5 Modics

CI0esde

de presial, slkitar

cin del s “ul-11-2004 3l 0200 pn’, pars e formto de

PROVISIONES D NOMINA

27 Regiatrs S/ R acwided | % Abnr Registro
27 Regitres boderniiond | Aot oo Ruta defProceso: Proceses Liquidsr/ Liquidecion indrdusl imprime

para continuar con la creacion del ticket, debe dar clic en el botén “Nuevo”
v diligenciar los campos necesarios para la creacion:

1. Titulo: breve descripcion de la situacion.

2. Descripcidn: descripcion detallada de la situacion que da origen al
ticket.

3. Funcionario: funcionario responsable o asignado para el tratamiento
de la situacion.

4. Licencia: nombre de la empresa con la cual se tiene el pendiente o a
la cual se le esta realizando seguimiento por un caso en particular.

5. Grabar
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SysCafé. TICKETS_CAT o] = |3
—— . »
Ticket O«
Ticket id 0 []Req. Atencién Cerrado
Titulo 0 EJEMPLOS DE CREACION DE CASO DESDE EL MASTER
Descripcion Se relaciona detalles del caso -----| h
v
Funcicnaric Santiago Laguna e e
Licencia _IVYOMBTMS || SYSCAFE 54,5, SYSCAFE a Ee
Creado por -~ i AM
Modificado por S - i AM

Nota: es necesario que, una vez cree el ticket, este se consulte en el master
relacionando el nombre de la empresa; y, una vez lo encuentre, es
obligatorio que, a todas las actividades relacionadas con la solicitud del
usuario, se les asocie este Ticket para la correcta relacion de actividades.

[5] Gestion de tickets Notfcw | howe [giMesica | # Gomuar

por el ket "NOVEDAD INGRESO AL SISTEMA'.

N/ R Actuided | "% Abi Regntro
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Usuario SRS
Login: | . +
Actividad H L & Importaracta | [f Seguimienta Anticipo de viaticos
Funcion
Empresa Tercera de: Desarrallo de la actividad [JEscalado a mentor [] Respensabilidad SysCafé [ es FAQ
@ Actividad Lab. Técnica ~ | Estado |Cenfirmada v Inicio | - - :: AM Finalizo | - - :: AM
Consul  Fecha/Hora | 09-04-2025 05:24:27 PM Horas 0 Actividadades realizadas Novedad del servicio
Funcionario | Erika Gualteros - ST =
ApoyoTec v =
i . hs
Cliente _5RS0S02F0 | INDUALIMENTOS ZADE SAS DONATTO PA| 43 = Ticket o LH
6 7 3 Contacto ~ i}
A Sala Cap = Ticket id 0 [JReq. Atencien | Cerrado
Titul
Ticket 0 # coitiad ™0 @
ir| Descripcion
Acobrar  Soporte < Viaticos 0 — ”
Funcl
Actividades a realizar / solicitudes / informacion del problema 9
Tareas p
Ingreso de solicitud de ejemplo de elaboracién de ticket desde el registro de
activida
Datos de contacto
Dir: CR4 37 A 06 BRR LA CASTELLANA (53
Ciu: IBAGUE - TOLIMA - TOLIMA Valores A
B e ARticiPel  Funcionario (3] =
Tip. soporte v Licencia _3RS0S02F) [ INDUALIMENTOS ZADE SAS DONATTO PANADERIA Y PASTELE| [ #| ()
Turno = Creado por i AM
Codigo registro 11 AM Modificado por i AM
_79Q11B60E S aMm
Tema ~ | Subactividad v Con soporte 0| Sin soporte| 0 Total 0
Sub Tema v/l

Opcidn 2 desde el registro de actividades en la agenda.
Al registrar la actividad en CRM- licencias, permite crear el ticket dando clic
en el botén “Nuevo” (hoja de color amarillo claro que se ubica a la derecha
de los binoculares).

B s 5| 2 g = g 5
mim} i 7] 2 = v (e
Meni  Llicencias  Agenda | R.Actividad | Soporte Seguimientos Cronograma C.Supervision  Empresas  Tickets R Interesado C.Ortografico Transaccién  Utiidades Exam. Docs. Certificados F

SysCafé CRM-Licencias

Una vez seleccionado el botdn, aparecerd la ventana de creacion de ticket
gue se explica en la opcidn anterior; siendo, de igual forma, obligatorio el
diligenciamiento de todos los campos con la informacion del caso.

6.7.4

Opcidn 3 desde la herramienta de soporte en linea

Mediante el ingreso a la herramienta de “Soporte”, como acceso directo:
Puede evidenciar las actividades de servicio que se encuentran en curso o
finalizadas por los funcionarios

Para la creacién del ticket es necesario la edicion de la actividad (dar doble
clic sobre esta o utilizar el botdn “Abrir” en la parte superior derecha) y
ubicar el campo “Ticket” que se ubica en la parte inferior derecha de la
ventana como se observa en la siguiente imagen:
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Er DP:EBE =2 8% HE

#2 soporte en linea

| Tpssopene Ditebstor

tividades en cursn 12| Lsmedas stencidas

\\\\\\\\\\

Soporte  bEnepms inCunc |d Feuicar | B Coner = @ | Bt | 6= creteve | [y seguimient S Enviar mensaie Toa1IBGK

IR | Tipo Soporte express Excaindo s mentor P
" (= ’ SysCate ICKETS CAT

Sogumtes | Sopote | Dot Novedaddlsenici

=1 Ticket =
AT | EORO ONTAREREAD
canoi ADA . Tebeis

TALITETOM | EDIRCIO FONTAINERLEAU Y

1 cmseper ]
1 Moddicado por - 1AM

&

Tms ,VA [Fse Al |
ST z )

Al dar clic en el botdn “Nuevo” (hoja de color amarillo claro que se ubica a
la derecha de los binoculares), aparecera la ventana de creacion de ticket
que se explica en la opcidn anterior; siendo, de igual forma, obligatorio el
diligenciamiento de todos los campos con la informacion del caso.

Opcidn 4 desde la herramienta de seguimientos.
Para la creacidn de ticket por la opcion de seguimientos, el funcionario
debe:

1. Ingresar al botdn de acceso directo Seguimientos:

6.7.5| 2. Posterior selecciona Nueva tarea.

3. Diligencia los datos que el formulario solicita para la creacion del
seguimiento y, cuando se ubique en el campo de “Ticket”, da clic en
botdn “Nuevo” (hoja color amarillo claro que se ubica a la derecha de
los binoculares) como se observa en la siguiente imagen:
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e 0O F 8 B B = = = & [ B & BH B
Licsncias  Agends  RAdividsd  Soperte  Seguimientes Cronogrems C.Supenision  Empresas  Tickel: R Intsresado C.Oriegeafice Tansaccién  Utidedes  Exam.Docs. Cerfcados FE
L1
lareas y seguimientos = Documentos adjuntos 3 Filtros
Soporte técnico o e ~ Cliente E) [besde
Estade vl Empresa el [QHests
Erike Gualterns ~|  Proyecto =) e [=
Mentor R — =
e & Crticidad Tipo tases e B g N Creado p Inicio L=
SyeCalé TICKETS CAT fo) @
M =T o 5
Ticket =1

Prayects

ia | _IvomeIMS SYSCAFE .45, SYSCAFE

Ttulo Requenmienta de prusbs Situscién

JIWYOMBIMS. || SYSCAFE SAS. SYSCAFE #A

Etade |Ensegumienta « | Crticidad | Moderado
Creado por Ty
Prex. seg. |09-04-2025 05:33:26 PM
Motficaro por S A

Creade 09042025 053326 PM | |_4ITOMOUEE ErikaG

Actuslizsdo | - - M []

Al dar clic en el botdn “Nuevo” (hoja de color amarillo claro que se ubica a
la derecha de los binoculares), aparecera la ventana de creacién de ticket
qgue se explica en la opcidn anterior; siendo, de igual forma, obligatorio el
diligenciamiento de todos los campos con la informacidn del caso:
1. Titulo: breve descripcidn de la situacion.
2. Descripcion: descripcion detallada de la situacion que da origen al
ticket.
3. Funcionario: funcionario responsable o asignado para el tratamiento
de la situacion.
4. Licencia: nombre de la empresa con la cual se tiene el pendiente o a
la cual se le esta realizando seguimiento por un caso en particular.
5. Grabar.

Nota: en todas las opciones, el CRM Licencias asigna de manera
automatica, el Ticket ID una vez este sea grabado.

6.7.6

Es importante ser muy objetivo, claro y preciso en la creacion de los tickets
ya que, una vez se culmina la creacion de este, el CRM Licencias genera
una notificacion via correo electronico de manera automatica al correo
electronico registrado en la licencia; contando este con la siguiente
estructura:
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Donde plasma el numero de ticket, la descripcion, el funcionario asignado,
la hora y fecha de la creacion y, por ultimo, el estado en que encuentra:

Software Integrado de Gestion Empresarial

NOTIFICACION

Estimado usuario, se ha Abierto un ticket a nombre de la licencia CAMILO ANDRES
RODRIGUEZ MENDOZA .

Numero de Ticket: 2357

Descripcion: Ejemplo para creacion de TIKETS
Funcionario Asignado: Camilo Rodriguez

Fecha/Hora de Creacién: 7/24/2024 2:53:17 PM

Estader

SYSCAFES.AS.
PROVEEDOR TECNOLOGICO AUTORIZADO POR LA DIAN
syscafe.com

6.7.7

Por lo anterior, cuando el usuario se comunique al servicio de soporte con
el fin de validar el estado de su pendiente o situacion, es responsabilidad
del consultor solicitar el Numero de ticket asociado a la solicitud. También
es importante tener presente que el Numero de ticket que se asocia a la
actividad, dado que hay empresas que cuentan con varios tickets abiertos y
en gestion por los consultores.

A continuacion, se relaciona los tipos de actividades diarias que usan por|
ejemplo los analistas de soporte, donde debe ser asociado el ticket de
servicio:

1. Prueba de requerimiento, lab. Técnica, soporte especializado, llamada
de seguimiento, entre otras asociadas a la prestacidn del servicio.
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— —{EVAS TARIFAS JCC
L e e e Condowiones et
] trdmites y servicies correspendient
%4 Actividad @ Importar acta ||  Seguimiento Anticipo de viaticos eI E
1
Empresa Tercera de: Desarrollo de la actividad [ Escalado a mentor [ Responsabilidad SysCafé [ es FAQ
Activided  |Prucha de Requerimientos  |w | Estado |Realizada v Inicie | 01-22-2025 06:26:38 PM Finalizo |01-22-2025 07:00:03 PM
Fecha/Hora | 01-22-2025 06:26:32 PM Horas 0 Actividadades realizadas Novedad del servicio
Funcionario | Daniel Sarmienta - Ruta del proceso: Ticket soparte
ApoyoTec -
= Descripcién: prueba del manejo de tickets.
Cliente _3MILTV | SILVESTRE ARIAS RICO ¥ COMPARIA LIMI| 48
Contacto | DIEGO RODRIGUEZ | [s1a72z2820 || || Ruta BD: Tickets.
Sala Cap. v SysCafé TICKETS_BUS Fa o e ]
Ticket 3219 COMPARACION DE SALDOS @l & Buscar Ingrese dato @ buscar.J y.
Acobrar  Soporte Viaticos. 0
1d Titulo Creado por Modificado por
Actividades a realizar / solicitudes / informacion del problema — < =
Procha d e Tick 2691 JAUTOLIQUIDACION RIESGOS. [ANAMREINOSO JUAN SALGUERO
rueba de registro requerimiento de Tickets. 219 COMPARACION DE SALDOS DAVIERAYALA CARLOS OSORIO
2783 [VISUALIZAR PUNTOS ACUMULADOS ¥ OBTENIJMAIDYMARIN MAIDY MARIN
Datas de contacto
Dir: CR 11402 BRR CENTRO
Ciu: IBAGUE - TOLIMA - TOLIMA
Tel: 2631785
Tip. soporte | Incidencia v
Turno v
Codigo registro EETY
_T3H13I5MX S am
Tema Inventarios v Subactividad -
Sub Tema |Inventarios Nivelacién di w38 3 Registros encontrados

[ 4 el SR
El funcionario registra el tipo de actividad, segun el caso, luego da clic en el

botdn “Buscar” (binoculares) y con el comando “F4“, el sistema muestra
todos los tickets asociados a la licencia del usuario, se selecciona y se
graba la actividad.

2. Registro de seguimiento: en esta ventana figuran los seguimientos
pendientes con el usuario y podemos identificar el N° del ticket
asignado al seguimiento o la tarea.

5, Tareas y seguimientos »© Documentos adjurtos || Fitros Moeva taren | Modifica | (£] brcel | # Comcultar 5)

dren < T

[m[-2
[JHacta
[l dis

Subarea
Fune.
A,

[ |_ef

t

6.7.8

Procesos donde se ven afectados los tickets:

1. Registro de actividad
2. Registro de soporte en linea

3. Registro de nueva tarea de seguimiento: Se pueden asignar varios
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seguimientos al mismo numero de ticket.

6.7.9

Cierre de tickets

Una vez realice la gestidn del ticket y el caso sea resuelto y entregado al
usuario, el funcionario debe cerrar tanto el seguimiento, como el ticket
asociado a este. Para realizar el cierre hay 2 opciones:

Opcién 1 desde la herramienta de seguimientos

1. Ingresar a la herramienta de seguimientos, buscar el seguimiento
asociado al ticket, diligenciarlo y realizar el cierre de este.

2. Al momento de asignar el nuevo estado del seguimiento ejemplo:
“Cerrado exitoso” figura la siguiente validacion: “Hay un ticket asignado
a este seguimiento, jquiere cerrarlo?” elije que “Si”.

3. Posterior aparecera opcion para diligenciar los detalles del cierre con el
tratamiento brindado a la situacién y la gestidn realizada.

6.7.10':1::.:;
[3)

Opcion 2 desde el MASTER de Tickets

1. Ingresar al master de tickets, buscar el ticket asociado al seguimiento,
aplicar los filtros de busqueda, seleccionar el ticket a cerrar y dar clic en
el botdn “modificar” para que el botén “Cerrar” sea habilitado.

B 8 B B 8

=1 Gestion de tickets

SyCateTIOKETS CAT =

ETicket  emm—p ,,;,_ = 15

Diligenciar los detalles del cierre con el tratamiento brindado a la situacion
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Ticket

AL

SysCafé = Ticket

%" Detalles de Cierre v Ok
2357

| i - EJEMPLO DE CREACION Dff Infermacién X |

Q‘/ ion Ejemplo para creacion de
Ticket cerrado con éxito

-

Nota: los tickets los maneja todo el personal de area, sin embargo,
estan a cargo principalmente de los analistas de soporte técnico
quienes atienden las complejidades y casos especiales con los

usuarios.

6.8 Tratamiento de casos particulares

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

A continuacion, se relaciona procesos a ejecutar para aplicar medidas por las
posibles novedades que pueden presentarse durante las consultorias, y las
acciones correspondientes frente a cada una, garantizando la calidad vy
compromiso en la prestacion del servicio durante eventos inesperados.

ITEM ACTIVIDAD
Situacion 1: Ausencia del funcionario
1. Reporte de ausencia:

e El funcionario ausente debe informar al mentor a cargo vy lider de

area (en ausencia de este a los gestores) sobre el motivo de su
6.8.1 ausencia.

e Sila ausencia es por incapacidad, debe notificar al encargado de
seguridad y salud en el trabajo o director administrativo para su
conocimiento vy, al gestor operativo para agendar la actividad de
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ITEM ACTIVIDAD
incapacidad en el cronograma de licencias.
2. Reasignacion de actividades:

e Siel funcionario tenia soportes, actividades o demas asignadas, el
mentor a cargo se encarga de reasignar estas tareas a otro
funcionario del mismo equipo de trabajo que lidera.

Situacion 2: Fallo en la energia eléctrica u otras interrupciones
1. Continuidad del servicio:
La empresa cuenta con UPS y planta eléctrica, lo cual permite continuar
con la prestacidn del servicio en caso de cortes de energia.
2. Escenarios de interrupcion:
Caso 1: Consultoria via telefdnica:
Si se presentan novedades con los equipos, se ofrece consultoria via
telefdnica y se invita al usuario a utilizar los instructivos ubicados en el
portal de soporte técnico del programa SysCafé, en la opcidn
6.8.2 | Documentacion, para gestionar o aclarar sus inquietudes.
ySCafé | pyues  Soporte técnico =
Solicitar soporte técnico
Solicitar que soporte técnico le llame Sesion virtual Rustdesk Sesion virtual Anydesk
Q telefénicamente. D‘ Unirse a una sesién de soporte remoto D& U.m'rseauna sesién de soporte remoto
Existe una solicitud pendiente por virtual. virtual.
atender
Consultar tickets . -
. Instaladores Facturacion electrénica
@ Consulte el estaclo de sus solicitudes. @) Descargue los instaladores de SysCafé. Revise los documentos generados.
Existe(n) 10 ticket(s) abierto(s)
.. SLA
= Documentacion . o S Contactenos
a Consulte nuestras manuales. % LeE\\r\n\t\fﬁro acuerda de niveles de % Comuniguese con nosotros,
\ Servicio.
Callificacién - Certificados de firma
;E Califique nuestro servicio. ﬂ-l electrénica
Existe(n) 1 actividad(es) de soporte Renueva o compra tu certificado.
pendiente(s) de calificar
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iITEM
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Caso 2: Imposibilidad de continuar el servicio desde las instalaciones:

Si no es posible continuar con la prestacidon de servicios desde las
instalaciones de SysCafé, se activara la modalidad de teletrabajo, con
previa autorizacion del Lider de soporte técnico. Se utilizaran las
herramientas proporcionadas por la empresa para asegurar la continuidad
del servicio.

Estas acciones garantizan la adecuada gestidn de ausencias del personal
y la continuidad del servicio ante interrupciones operativas, asegurando
que los usuarios reciban un soporte ininterrumpido y de calidad.

6.8.3

Situacion 3: El aplicativo CRM licencias no se encuentra disponible.

1. Registro temporal de datos:
o Las llamadas se atenderan de forma habitual.
o Los datos del usuario se registraran en un archivo de Excel ubicado
en el grupo de soporte del aplicativo Microsoft Teams.
e Los funcionarios activos del area devolveran la llamada para
atender la solicitud del usuario.

2. Registro en el CRM Licencias:
e Una vez se restablezca la funcionalidad del CRM de licencias, el
consultor debe registrar las actividades de servicio que brindo.
e Por otro lado, para consultas de datos basicos de la empresa
puede usar el aplicativo Doko.

6.8.4

Situacion 4: Fallas en el equipo de un Consultor de soporte técnico

1. Uso de equipos portatiles o reubicacion:
e En caso de fallas en el equipo de un consultor, se deben utilizar los
equipos portatiles disponibles en el area de soporte técnico o
realizar reubicacidn de puesto de trabajo.

2. Gestion del equipo danado:
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iITEM
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e Mientras se utiliza el equipo portatil, se debe gestionar con el area
correspondiente el arreglo/mantenimiento del equipo defectuoso o,
si es necesario, la adquisicion de uno nuevo.

6.8.5

Situacidén 5: Indisponibilidad de minutos en las lineas fijas

Reporte de la novedad:

e Si el funcionario identifica que las lineas fijas no cuentan con
minutos, debe reportarlo a algunos de los gestores o lider de area
para ya sea notificar al area encargada (si lo desconocen) o dejar
precedente de este en el Check list.

o El gestor o lider a cargo informa al area de infraestructura para
gestionar la adquisicion de una nueva bolsa de minutos y realizar
las validaciones correspondientes.

Uso de lineas mdviles corporativas:

e Durante el tiempo de gestidon de la solicitud, los consultores
pueden utilizar las lineas mdviles corporativas disponibles para
comunicarse con los usuarios.

e Una vez se haya activado la bolsa de minutos, los teléfonos
moviles deben ser devueltos a su ubicacidn original.

6.8.6

Situacion 6: Cuando por algun motivo el Lider de soporte técnico se
encuentre ausente.

En caso de que el Lider de soporte técnico no se encuentre disponible
durante la jornada laboral, los demas lideres de area (gestores y/o
mentores técnicos), estaran a cargo del area, velando por el cumplimiento
de las labores que cada consultor debe cumplir, manteniendo el equilibrio
del drea.

6.8.7

Situacion 7: Cuando el Lider de soporte técnico, y los demas lideres de
area (gestores y mentores) se encuentren ausentes por motivos de
reuniones.

Cuando se tiene una reunion que implique la ausencia del Lider de
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soporte técnico y demas lideres de area, seran los relevos de los
mentores técnicos quienes se encarguen de mantener el orden del area y
los analistas de soporte los que brinden apoyo técnico.

6.8.8

Situacién 8: Cuando algun funcionario de area tiene agendada una
visita/asistencia presencial a las instalaciones del usuario/empresa y
hay novedad con el transporte publico.

Caso 1: Cuando el funcionario se dirige a las instalaciones del usuario y
se presenta novedad con el transporte publico (accidente de transito en la
via donde transita, congestidon vehicular, manifestacion “paro”, etc.), al
surgir esta novedad el consultor debe reportarlo a algunos de los
gestores con la finalidad de establecer contacto con el usuario e
informarle que el consultor se encuentra en camino, y asi tener
conocimiento de que el retraso no fue por falla o impuntualidad por parte
de nuestro personal.

Caso 2: Cuando se presente novedad forzosa con el transporte publico a
tal punto que impida el desplazamiento del funcionario, se debe persuadir
al usuario para tomar la consultoria de manera virtual, o dado el caso,
reprogramar la asistencia en comun acuerdo con el usuario.

6.8.9

Situacién 9: Cuando los consultores de soporte técnico se encuentren
ocupados en el horario convencional y se presente eventualidades
urgentes con usuarios. (Capacitaciones, implementaciéon de facturacion
electrdnica, etc.,)

Para estos casos se hara uso del horario extendido, es decir, se podra
realizar agendamiento de actividades en horario de medio dia de 12 a 2
pm o de 6 a 7 pm, este tipo de agendamiento se realiza en comun
acuerdo con el usuario y con el funcionario técnico que cuente con la
disponibilidad para prestar el servicio.

6.8.10

Situacion 11: Cuando se presente situaciones/novedades varias:

Cuando se llegue a requerir apoyo en algunos de los sgtes aspectos:
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o Gestion de periféricos

e Software

e CRM licencias

e« Temas de contrasenas corporativas propias
o Novedad con linea telefdnica

o Novedad en conexién de red

El funcionario de area (quien presente la novedad) debe remitirse a la
mesa de ayuda para registrar requerimiento (solicitud/incidencia) al area
de Infraestructura, quienes gestionan este tipo de requerimientos.

Nota: de requerir alguna solicitud o reportar alguna incidencia que no
esté contemplada en los items anteriores, los funcionarios deben
informarlo a los gestores o lider de area para el escalamiento o gestion
correspondiente.

6.8.11

Situacion 12: Novedades por parte de la DIAN

En caso de que se presenten novedades relacionadas con la plataforma
de la Direccidn de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), lo que puede
generar un incremento en la demanda del servicio. Dichas novedades
pueden incluir la declaracion de contingencia o la intermitencia en la
plataforma, lo cual afecta el envio de documentos electrdnicos. En caso
de que se presenten estas situaciones, las acciones a seguir son las
siguientes:

e Intermitencia en la plataforma de la DIAN: En este caso, el lider
de area o los gestores envian un mensaje de texto al usuario,
conforme a la plantilla definida en el CRM Licencias. En el mensaje
se notifica al usuario que se esta presentando una intermitencia en
el envio de documentos electronicos por parte de la DIAN y se le
sugerira intentar realizar el envio nuevamente o esperar un tiempo
determinado antes de intentarlo, segun el horario en que se haya
presentado la novedad.
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e Contingencia de la DIAN: Cuando la DIAN declare oficialmente
una contingencia a través de comunicados formales, el lider de
area o los gestores envian un mensaje de texto al usuario,
conforme a la plantilla definida en el CRM Licencias. Este mensaje
notifica al usuario sobre la contingencia, mencionando que, debido
a la intermitencia del servicio de facturacion electrénica o cualquier
otra causa relacionada, podra expedir facturas electrénicas en la
modalidad de "Inconveniente Tecnoldgico".

Nota 1: El envio de estos mensajes se realiza mediante el aplicativo CRM
Licencias, que ofrece una opcion practica para seleccionar la plantilla
predeterminada segun el caso y realizar envios masivos a los usuarios
que se encuentren en lista de espera, los cuales hayan solicitado el
servicio relacionado con las novedades mencionadas.

Nota 2: En caso de que algunas novedades se originen por
actualizaciones ejecutadas por la DIAN o por otros motivos técnicos
relacionados con SysCafé. En estos casos, se gestiona la situacion con el
area encargada de Investigacion y Desarrollo para realizar publicaciones
informativas en nuestras redes sociales.

Para cualquiera de las situaciones mencionadas, el lider de area o en
ausencia de este, los gestores, deben notificar al funcionario de
Investigacion y Desarrollo para que se realice una publicacion en las
noticias express en el software SysCafé. Esto permite que los usuarios en
tiempo real estén informados sobre las novedades presentadas por la
DIAN y conozcan las acciones a seguir, contribuyendo a mitigar el
contacto innecesario con el soporte técnico. Ademas, si el caso lo amerita,
se puede gestionar la publicidad a través de nuestras redes sociales,
aunque esta accidn sera opcional dependiendo de la situacion.
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6.9 Agendamiento de actividades

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

iTEM

ACTIVIDAD

6.9.1

2.

Recepcion de la solicitud
1. Se recibe la solicitud a través de los canales digitales habilitados

para solicitudes de servicio de soporte.

Registrar los datos en el CRM de licencias con el tipo de actividad:
“Llamada de agendamiento”.

1.

6.9.2

Validacién de la solicitud

Evaluar el tipo de empresa, médulo o solucién adquirida y motivo
del agendamiento.

Para agendamientos presenciales, gestionado por gestor
operativo, se debe wvalidar el estado comercial del
usuario/empresa:

- Contrato vigente.

- Costos asociados. (no deben superar el 100%)

- Observaciones de soporte.

- Validar si amerita cobro de viaticos para caso de empresas
privadas y su costo correspondiente e informar al usuario.

- Si no cumple condiciones comerciales — remitir al consultor
comercial correspondiente.

6.9.3
2.

3.

Definicidon de la asistencia

Consultar la disponibilidad de fechas y horarios en el cronograma
de agendamiento (Microsoft Teams).

Informar al usuario los espacios disponibles y permitir que elija el
gue mas le beneficie, priorizando segun el caso.

Confirmar con el usuario la modalidad de asistencia: virtual o
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presencial.

Brindar confirmacion formal, ejemplo:
“Confirmamos el agendamiento para la asistencia
[virtual/presencial] el dia [fecha] a las [hora], con el consultor
[nombre]. Le recordamos que debe conectarse en la fecha y hora
indicada; si en los primeros 5 minutos no recibimos su
comunicacion, el consultor procedera a contactarlo.”

El cronograma es actualizado de manera mensual por el gestor operativo.

6.9.4

Registro y cierre de la llamada

1.

2.

Registrar la gestion realizada en CRM- Licencias, incluyendo datos
de contacto, fecha, hora y consultor asignado.

Cerrar la comunicacion cordialmente:
“;Tiene alguna duda adicional? ;Le puedo colaborar con algo mas?
De no ser asi, la despedida ejemplo: que tenga un excelente dia.”

6.9.5

Asignaciones especiales

Para agendamientos presenciales en las instalaciones del usuario
(locales o intermunicipales), el gestor operativo es el encargado
del contacto y asignacidn del funcionario; quien debe asistir vy
cumplir con la actividad designada (salvo ausencia por fuerza
mayor: incapacidad, licencia de luto, etc,.).

El lider de drea aprueba permisos, licencias y demas ausencias,
garantizando la disponibilidad de funcionarios activos para prestar
el servicio.

6.9.6

Cronograma de agendamiento

ELl cronograma esta disponible en Microsoft Teams dentro del
grupo de soporte.

Se encuentra en formato Excel en linea, lo que permite realizar
actualizaciones inmediatas.

Es responsabilidad del gestor operativo mantenerlo actualizado
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mensualmente, incluyendo restricciones y cambios de
disponibilidad del personal.

6.10 Actas de soporte técnico

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM

ACTIVIDAD

6.10.1

Actualizacion en licencias

El funcionario de soporte técnico brinda el servicio (asistencia presencial),
posteriormente, una vez llegue a las instalaciones de la empresa SysCafé
debe realizar la actualizacion en la herramienta de CRM de licencias, la
cual consiste en la digitacién (o cargue de documento) de ésta con todo el
contenido realizado en la visita, compromisos por parte del usuario o del
funcionario de soporte y de los asistentes.

Nota: Para realizar este proceso el funcionario tiene 1 dia habil, desde la
asistencia realizada, salvo excepciones por ausencia forzada, lo cual debe
ser validado con el lider de soporte técnico y dejar la anotacion en el
Check list semanal.

6.10.2

Entrega fisica a la gestion operativa

Cuando se culmina la actualizacion del acta de soporte, es necesario que
se entregue a la gestidn operativa o encargado del proceso hasta maximo
el dia siguiente habil de la visita, el acta debe tener los siguientes campos
diligenciados de manera correcta:

e Fecha y hora: el inicio y terminacion de la asistencia debe ser

coherente con la informacion programada en la agenda.
e Datos de la licencia: esta comprende informacidn de la licencia con

el dato de la empresa, asi mismo debe ser coherente con la
informacion programada en la agenda.
e Consultor de soporte técnico: debe contener el nombre del
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consultor o funcionario que asiste a la visita.

e Contenido: corresponde a la adecuada informacion de las
actividades realizadas y/o pendientes estipulados durante la
asistencia técnica.

e Firmas: correcto diligenciamiento de las firmas de las partes, tanto
del funcionario de soporte que brindd el servicio, como de los
usuarios que recibieron dicho servicio.

Nota: cabe resaltar que, sin el correcto uso de las contemplaciones
anteriores, no se reciben las actas por parte de la gestidn operativa, y
tiene hasta maximo 3 dias habiles para entregar el acta corregida.

6.10.3

Revisién y almacenamiento de las actas

El gestor operativo realiza depuracion y revisidon de las actas analizando el
contenido de estas bajo los lineamientos antes mencionados, la revision
de actas se realiza de manera semanal, y se relaciona el nimero de actas
verificadas en la herramienta CRM — Licencias (Check List semanal).

6.10.4

Revision final
El gestor operativo realiza revisidn final corroborando que cumpla con los
aspectos mencionados en el item 6.10.2

Finalmente, el gestor operativo entrega el acta de soporte técnico a la
directora administrativa para su respectiva gestion de almacenamiento.

6.11. Gestidn de tiempos y actividades del area

RESPONSABLE: AREA DE SOPORTE TECNICO
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM ACTIVIDAD
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6.11.1

Cierre de actividades diarias

Actividades de prestacion frecuente (de ejecucion diaria):
Las siguientes actividades deben ser diligenciadas y cerradas el mismo
dia de su ejecucion:

Soporte express.

Actividad serial/contraclave.
Llamadas de seguimiento.
Labor técnica.

Pruebas de requerimiento.
Soporte especializado. (uso exclusivo de analistas de soporte)
Llamada de agendamiento.
Confirmacion de sesion.
Apoyo técnico.

Recepcion de llamadas.
Varios.

Capacitacion de funcionarios.
Apoyo a otras areas.

Labor encomendada.
Reunion.

6.11.2

Cierre de actividades programadas (tipo previo)

Las actividades programadas como:

Implementaciéon de documentos electrénicos (FEL, POSE, FACE,
NOME, etc.).

Capacitaciones virtuales o presenciales.

Visitas de soporte.

Ausencias de cualquier concepto.

Deben diligenciarse y cerrarse a mas tardar el dia habil siguiente a su
ejecucion.
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6.11.3

Cierre de actividades — Seccién de Implementacién
Las actividades derivadas de sesiones de implementacion, tales como:

e Instalaciones.

e Implementaciones.

e Demos.

o Labores encomendadas (organizacidn plantillas).

Deben diligenciarse y cerrarse a mas tardar el dia habil siguiente a su
ejecucion.

Nota: para los demas tipos de actividad, se sujetan a lo indicado en el
numeral 6.11.1 de este proceso.

6.11.4

Cierre de actividades — Seccion de analistas de soporte técnico
Los casos asignados provenientes de:

o Correo electronico.
e Escalamientos desde consultoria de soporte técnico.

Deben ser gestionados el mismo dia de su asignacion.

Salvo que estos casos hayan sido asignados a partir de las 5:00 p.m. y
se evidencie que el analista tiene otros casos en curso de gestion, es
valido y permitido que dicho caso se gestione a mas tardar el siguiente
dia habil al iniciar la jornada.

Nota: para los demas tipos de actividad, se sujetan a lo indicado en el
numeral 6.11.1 de este proceso.

Tiempo para informar estado del caso al usuario:

Una vez el analista de soporte recibe el caso, tiene de 3 a 5 dias habiles
para notificar al usuario el estado del caso siempre y cuando no haya
tenido comunicacion alguna con el usuario y la gestion de este se esté
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realizando de manera interna.
Gestion de tiempos en cierres de seguimientos
Existen diferentes tipos de seguimiento:
« Areade soporte técnico: relacionados con las sgtes tareas:
soporte especial, seguimiento a la venta soporte, PQRSF
Soporte, calificacion de servicio y correo soporte deben
gestionarse el mismo dia en que se haya programado el proximo
seguimiento, de acuerdo con la fecha asignada.
» Investigacion y desarrollo (estados “por implementar” o “en
indagacion”): deben gestionarse maximo al dia habil siguiente.
6.11.5 . . p
Nota: Para los casos correspondientes al tipo de tarea “Correo
Soporte”, cuando el encargado del correo asigne un caso a partir de las
5:00 p.m., es valido y permitido que dicho caso se gestione o reasigne a
mas tardar el siguiente dia habil al iniciar la jornada.
En los casos en que el requerimiento haya sido gestionado y atendido,
quedando en estado “Realizado”, el analista Téster o el encargado del
correo asume la responsabilidad de cerrar el seguimiento, de acuerdo
con sus propios tiempos de gestion. Esto se debe a que se trata de un
proceso de un area transversal, distinto al de Soporte técnico.
Registro y escalamiento de requerimientos
Registro inicial:
Cuando un usuario reporte una solicitud/incidencia o problema, el caso
6.11.6 | debe registrarse el mismo dia de recibido siguiendo el siguiente
conducto:
o Primer nivel (Consultor de soporte técnico): recibe el caso,
analiza, revisa y brinda solucidén inmediata si es posible.
Elaboré Reviso: Aproho:
ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente




Fecha: 02/06/2025

GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 79 de 94

e Segundo nivel (Mentor técnico): en caso de no identificar la
causa o solucion, el consultor debe crear un seguimiento en el
formulario de tareas y seguimientos de licencias, registrando la
informacion completa y asignandola al mentor. El mentor se
encarga de revisar y analizar base de datos si es necesario.

El segundo nivel puede derivar en dos escenarios:

A) Solucién encontrada: el mentor devuelve el caso al consultor
de soporte, quien, con la informacion suministrada, contacta al
usuario y brinda solucién el mismo dia de la asignacion.

B) Sin solucidn encontrada: el mentor escala el caso al tercer
nivel.

o Tercer nivel (Escalamiento a area especializada): se remite el
caso al funcionario o area correspondiente, como analista de
soporte técnico o investigacion y desarrollo.

Nota: Para mayor detalle sobre el registro de requerimientos, puede
consultar el Manual de requerimientos, disponible en el repositorio
Tools de soporte técnico.

6.11.7

Escalamiento a analistas de soporte técnico

El consultor de soporte técnico, junto con el mentor técnico, disponen
de un tiempo maximo de 20 minutos para diagnosticar o intentar
resolver el caso reportado.

Si en este tiempo no se logra identificar la solucion, se procede con el
escalamiento al gestor de area, quien recibe el seguimiento y el ticket, y
posteriormente lo transfiere al analista de soporte técnico para su
gestion.

6.11.8

Gestidn ante novedades de ausencia extraordinaria

En caso de que un funcionario presente una novedad de ausencia
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extraordinaria (incapacidad, permisos extraordinarios o ausencias
imprevistas), y no pueda dar continuidad a la labor que tenga asignada
(soporte express (listado espera o cronograma), actividad previa,
seguimiento, etc.,.), el mentor técnico es el responsable de delegar, bajo
su criterio y autonomia, dicha actividad a otro funcionario de su mismo
equipo de trabajo. El funcionario designado debe asumir la
responsabilidad de dar continuidad y tratamiento oportuno/diligente al
caso.

6.12 Inspeccidn de actividades

RESPONSABLE: GESTOR DE SERVICIO, GESTOR OPERATIVO, LIDER DE
SOPORTE TECNICO.
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

iTEM

ACTIVIDAD

6.12.1

Modalidad diaria
Se realiza verificacion y revisién de los siguientes items:

. Verificacion de asistencia y puntualidad de los funcionarios del area:

La herramienta de Licencias permite consultar, a través de la opcidn
“Disponibilidad de funcionarios”, la hora de inicio laboral de cada
integrante del area. En caso de presentarse una ausencia, el
funcionario es responsable de notificar oportunamente (antes de
iniciar la jornada laboral) el motivo para que este quede registrado de
manera adecuada en el Check.

. Revision de canales de atencidn: Se valida funcionalidad de los

canales digitales: auto agendamiento y Chat bot, mediante la
supervision del soporte en linea/llamadas pendientes en columna
origen, que permite identificar el canal usado por el usuario.

. Envio de correos masivos de actas por prestacidon de servicio: Se

efectia mediante la opcion Proceso — Procesos generales — Correos
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masivos — Pestana de soporte. Se seleccionan Unicamente los
pendientes, cerrados y posteriormente la opcion Enviar, de tal modo,
que las actas lleguen a los correos electronicos de los usuarios para
gue conozcan la informacion relacionada con el servicio que recibieron.

4. Verificacion del uso adecuado del uniforme, portabilidad del carné y
orden en los puestos de trabajo: Incluye la revisidon de la
presentacion personal, el uso del uniforme en los dias
correspondientes (salvo excepciones del personal en tramite
administrativo de dotacion) y la portabilidad del carné, como elemento
de identificacion del funcionario.

5. Revisidon de soportes en curso o finalizados del dia anterior: Al
iniciar la jornada, no deben quedar soportes abiertos o en estado de
finalizados pendientes de cierre. En caso de novedad, se registra la
cantidad de soportes finalizados por cada funcionario de soporte
técnico y se realizan las retroalimentaciones correspondientes. En
épocas de contingencia (alta demanda de servicio) se permite el cierre
a mas tardar al dia habil siguiente (el cual se notifica con publicacion
realizada unicamente por el lider de area).

6. Prueba de funcionamiento del envio de plantillas desde CRM
Licencias: Se realiza una prueba seleccionando, por ejemplo, la
licencia de prueba “SysCafé” en la agenda de licencias. Luego: marcar
la casilla WS — botdn Mensajeria — seleccionar plantilla de envio —
contacto destino — botdn Enviar SMS, con este se valida la
funcionalidad de la herramienta.

7. Confirmacién de llamadas por Capacitaciones/visitas e
Implementacion de documentos electrdnicos: Se verifica el registro
de la llamada de confirmacion, donde el funcionario de soporte valida
con el usuario los aspectos necesarios para el proceso. En caso de no
realizar la llamada, es valido sustituirla con el envio de un mensaje.

8. Supervision de calidad en la atencidn al usuario: Durante la jornada,
los gestores y lider de area supervisan aspectos como: saludo,
despedida formal, uso adecuado del vocabulario en el servicio de

Elaboré Reviso: Aproho:
ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente




Fecha: 02/06/2025

GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 82 de 94

soporte, comportamiento/conductas en el area, orientacion al personal
en resolucion de dudas y respuesta a inquietudes o novedades que
afecten la atencion al usuario.

. Supervision de calificaciones del servicio: Se validan los resultados

obtenidos en el Informe de Encuesta de Satisfaccidn, lo que permite
identificar oportunidades de mejora. El gestor de servicio realiza la
gestidn correspondiente y mantiene retroalimentacion constante al
personal, contribuyendo asi a los planes de mejoramiento del area.

10. Observaciones en el Check List: Se registran las novedades que

hayan impactado de forma negativa o significativa la prestacion del
servicio, tales como: novedades en canales digitales de soporte,
internet, red, cortes de energia, problemas de acceso al CRM Licencias,
ausencias imprevistas del personal, conductas que afecten la
convivencia del area, entre otros.

11. Programacion de instalaciones: Actividad ejecutada por la seccion de

implementaciones (mentora o su delegada), donde se validan los
seguimientos remitidos por el area comercial y se corrobora que las
actividades de instalacion virtual estén debidamente agendadas.

12. Control y supervision de actividades en horario extendido (medio

dia — dia anterior): Se valida el nimero de registros y actividades
realizadas por el personal en turno de medio dia. Esto permite
identificar la demanda del servicio y, de ser necesario, tomar
decisiones que aseguren la correcta prestacion del mismo.

Check List semanal:

1- Verificacion de seguimientos del area de soporte y los de

investigacion y desarrollo (estado: por implementar e indagacion

6.12.2 por parte de soporte): Se revisa el estado de los seguimientos
asociados a estos items, corroborando que se encuentren actualizados
a la fecha. En caso de identificar pendientes, se registran las
novedades correspondientes; de lo contrario, se deja constancia de
que la labor se encuentra en orden.
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2- Revision de la prestacién del servicio en turno de fin de semana: El
gestor operativo verifica la gestion realizada por el funcionario de
soporte técnico durante el turno de fin de semana anterior,
comprendido en los horarios: sabados de 1:00 p.m. a 6:00 p.m,
domingos y lunes festivos de 8:00 a.m. a 12:00 p.m.

3- Registro y gestion de PQRSF: El gestor de servicio debe garantizar
qgue los casos recibidos por Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias
y Felicitaciones (PQRSF) hayan sido registrados y gestionados de
manera oportuna, asegurando el cumplimiento en su debida atencion.

4- Revision de actas de servicio de soporte: El gestor operativo compara
y valida las actas de soporte registradas en formato fisico con las
almacenadas en la herramienta de licencias, asegurando la coherencia
y veracidad de la informacion registrada.

5- Revision del informe de encuestas de satisfaccion y gestion de
llamadas: Se validan los datos contenidos en el informe de encuesta
de satisfaccion. El gestor de servicio realiza seguimiento a los usuarios
que otorgaron calificaciones en rangos de 1 y 2, y los que tengan
observaciones negativas gestionando los casos de manera adecuada
hasta su cierre formal.

6- Verificacion de actividades confirmadas de la semana anterior: Se
revisa que el personal haya cumplido con el cierre oportuno de las
actividades asignadas en la semana anterior, evitando que queden
tareas pendientes.

7- Supervision del reporte de clientes frecuentes:

El gestor operativo lleva a cabo un seguimiento del numero de
usuarios que contactan de manera recurrente el area de soporte
técnico. Con base en esta informacion, se identifican las empresas que
presentan mayor frecuencia en las solicitudes, lo cual permite generar
analisis y posibles planes de mejora.

8- Supervisién del reporte de clientes en seguimientos de costos:
Mediante el reporte personalizado de Clientes en Seguimiento de
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Costos, el gestor operativo realiza semanalmente un control de los
usuarios cuyo consumo supera el 60%. Los casos identificados son
asignados a los mentores técnicos correspondientes, quienes tienen la
responsabilidad de gestionar el proceso y aplicar el tratamiento
adecuado de acuerdo con la situacidn presentada y registrar su
gestidn bajo el tipo de actividad: “Gestion comercial”.

9- Programacion y asignacion de turnos rotativos del area: El gestor
operativo es el responsable de programar semanalmente los turnos
rotativos del personal del drea de soporte técnico. Una vez definida la
programacion, debe publicarla en el canal correspondiente del equipo
de soporte en Microsoft Teams, a fin de garantizar que todos los
funcionarios tengan conocimiento oportuno de sus asignaciones. Cada
funcionario debe cumplir de manera estricta con el turno asignado (no
se aceptan cambios, salvo autorizacion del lider de area), asegurando
la continuidad y calidad en la prestacién del servicio al usuario.

Check List mensual.

1- Elaboracion y entrega de relacion de turnos extras del area: El
gestor operativo genera un reporte desde el CRM de licencias, en el
cual se detallan los turnos extras realizados por el personal del area
fuera del horario laboral. Una vez validada la informacion, esta se
registra en un reporte de Excel que posteriormente se remite al lider
del area de soporte técnico. El lider supervisa y valida la informacion
antes de entregarla formalmente a la directora administrativa, quien
continda con el proceso correspondiente.

6.12.3 2- Coordinar y asignar las actividades del area en el cronograma: El
gestor operativo realiza la planificacién y proyeccién de los turnos
correspondientes al mes siguiente, incluyendo capacitaciones,
implementaciones, medio dia y fines de semana. Esta programacion
tiene como objetivo garantizar la cobertura de las necesidades del
servicio, mantener el orden en el area y asegurar la eficiencia
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operativa.

3- Validacidn y entrega de actas de visitas presenciales: El gestor
operativo revisa las actas de visitas presenciales, llevando a cabo las
comparaciones y validaciones necesarias para confirmar su
conformidad con los requisitos establecidos. Una vez validadas, las
actas se entregan a la directora administrativa para su archivo
correspondiente, dejando constancia de la entrega mediante la firma
en una planilla de control interna.

4- Revisidon de plataformas PBX y emision de reporte de llamadas:
El gestor operativo revisa las plataformas de las lineas PBX v,
mediante la depuracion de la informacion en Excel, consolida la
cantidad de llamadas atendidas y no atendidas correspondientes al
mes vencido. El resultado se utiliza para la elaboracion de reporte
mensual.

5- Confirmacion de registro y gestion de seguimiento a usuarios
frecuentes: El gestor operativo debe revisar la agenda de la
empresa/usuario segun lo evidenciado en el Check semanal. En caso
de evidenciar comunicaciones recurrentes generadas por
desconocimiento, dudas o inquietudes en el manejo del software,
debe realizar contacto directo con el usuario para brindar tratamiento
oportuno. Este contacto puede incluir: Orientacion sobre el uso de la
pagina de documentacion, sugerencia de capacitacion virtual (previo
visto bueno del area comercial), consolidacion de las diversas dudas
del usuario, a fin de atenderlas en una sola comunicacion.

*El objetivo de esta gestion es reducir la frecuencia de solicitudes
repetitivas, optimizar el consumo de soportes, disminuir costos
asociados al contrato de mantenimiento y garantizar un mejor
tratamiento de las necesidades del usuario.

*En caso de no identificarse este tipo de situaciones, no es necesario
realizar el contacto. Sin embargo, en todos los casos debe registrarse

una actividad en Licencias bajo el tipo “Labor encomendada”, dejando
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constancia de lo evidenciado en la agenda y del tratamiento realizado.

6.13. Induccion del personal

RESPONSABLE: LIDER DE SOPORTE TECNICO, MENTOR TECNICO, GESTORES.
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM ACTIVIDAD
Recepcidn inicial:
6.13.1 e El funcionario es entregado al area de soporte técnico por Talento
T Humano o por el personal administrativo delegado.
o El lider de drea recibe al funcionario y lo ubica en su puesto de
trabajo fisico.
Accesos y credenciales:
El lider de area recibe por el area a cargo las credenciales de acceso y
luego, se las suministra al mentor asignado, quien lo orienta en:
6.13.2 e Ingreso al PC.
o Cambio de contrasefas (por seguridad de la informacidn).
e Acceso a aplicativos corporativos segun el rol: correo electrdnico,
Microsoft Teams, CRM de licencias, aplicativos de conexion remota,
entre otros.
Presentacion al equipo:
El lider de area realiza la presentacion formal del nuevo funcionario ante
6.13.3 | el equipo, socializando:
e Roles vy cargos del area.
e Presentacidn del mentor responsable de acompafiar su proceso de
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adaptacion.
Induccion inicial:

e A cargo del lider de drea o, en su ausencia, del gestor de servicio o
gestor operativo.

e Incluye:

v Socializacidn de funciones y responsabilidades del cargo.

v" Explicacion de la estructura del area y los diferentes cargos.

v" Recorrido virtual (camara) de los espacios fisicos de la
6.13.4 empresa (parqueaderos, banos, cocinas, etc.).

T v" Introduccion a los aplicativos internos (CRM-Licencias, GLPI,
Microsoft Teams (grupos), pagina Web SysCafé, pagina de
documentacion.

v" Presentacion del Sistema Integrado de Gestidn a través de
la pagina del Instituto Virtual.

e Seinforma sobre la Ruta de Entrenamiento, proceso fundamental
de capacitacion en el software SysCafé y demas procedimientos
del area.

Ruta de entrenamiento:

e El mismo dia de ingreso (o a mas tardar al dia siguiente habil), el
funcionario inicia la ruta bajo la orientacién de la mentora técnica
de implementaciones.

6.13.5 e Laruta de entrenamiento tiene una duracion aproximada de 10
dias habiles.

e Para mayor detalle, puede consultar el Manual de ruta de
entrenamiento disponible en el repositorio Tools de soporte
técnico.

Evaluacion técnica inicial:
6.13.6 o . (.

e Al finalizar la ruta, se aplica un examen técnico para evaluar
conocimientos adquiridos.

Elaboré Reviso: Aproho:
ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente




Fecha: 02/06/2025

GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 88 de 94
e La mentora técnica socializa los resultados:

o Sison favorables, el funcionario avanza al proceso de
aprendizaje practico en consultoria de soporte.

o Sino son favorables, se define un refuerzo y el examen
puede repetirse.

Inducciédn complementaria:
Una vez aprobado el examen, el funcionario regresa con el lider de area
para:
6.13.7 e Continuar la induccion en aspectos de conducta, procedimientos y
T politicas internas.
e Socializar documentos del area, dejando espacio para su lectura
individual.
o Realizar preguntas y validaciones para corroborar la comprensién
de la informacion.
Formacion y ejecucion de labores con supervision:
e Elfuncionario es remitido al gestor operativo, quien orienta sobre
los procesos de agendamiento.
e Luego, un consultor de soporte lo instruye en la recepcion de
llamadas y el flujo de atencién al usuario.
e Durante esta etapa:
6.13.8 o Inicialmente puede encargarse de recepcion de llamadas,
bajo supervision.

o Posteriormente, observa y acompaia a un consultor en la
implementacidn de documentos electrdnicos.

o Finalmente, se le asignan agendamientos y soportes,
siempre con acompanamiento inicial de un consultor
experimentado o del mentor técnico.

Seguimiento y retroalimentacion:
6.13.9
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o Ellider de drea realiza seguimiento continuo, brindando
retroalimentacidn y observaciones para fortalecer el proceso de
adaptacion.

e El mentor asignado vy los gestores de area acompanan activamente
al nuevo funcionario, asegurando su integracién y desarrollo
progresivo.

6.14. Evaluacidén del personal

RESPONSABLE: LIDER DE SOPORTE TECNICO, MENTOR TECNICO.
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM ACTIVIDAD
Examen semestral:
-Al finalizar cada semestre, se emite el listado de los temas que seran
objeto de evaluacion.
-Dicho listado es entregado mediante seguimiento en CRM-Licencias a la
Direccion de Investigacion y Desarrollo, area responsable de gestionar la
elaboracion del examen.

6.14.1 , . . ,
-Una vez elaborado, el examen (fisico) es remitido nuevamente al area de
soporte, desde donde se comunica con la debida antelacién la fecha y hora
de aplicacidén al personal.
-Tras su aplicacion, los exdmenes son entregados a la Direccion de
Investigacidn y Desarrollo, quien asume la responsabilidad de la
calificacion.
-Finalmente, los resultados obtenidos se publican para conocimiento de
todo el equipo.
Elaboré Reviso: Aproho:

ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN

Lider de soporte técnico Gerente Gerente




. ; Fecha: 02/06/2025
GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Syscafé Version: 08

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 90 de 94

Importancia de los resultados:

o Permiten evaluar el nivel de conocimiento técnico del personal y
detectar fortalezas y oportunidades de mejora.

o Facilitan la toma de decisiones, acciones correctivas (dado el caso),
asi como la programacion de capacitaciones adicionales en los
temas que requieran refuerzo.

o Representan el 30% de la calificacidn del proceso de evaluacion
semestral del personal junto con el promedio del bimensual.

6.14.2

Examen bimensual:

El examen se realiza cada dos (2) meses y evalua los temas abordados en
las capacitaciones internas técnicas.
Las mentoras técnicas son responsables de:

1. Coordinar y programar previamente las capacitaciones internas a
desarrollar en el transcurso de los meses. (con base a la temporada
y demanda de los usuarios)

2. Elaborar el examen técnico con base en los contenidos vistos.

3. Cargar el examen en la plataforma del Instituto Virtual de SysCafé/
Ruta permanente soporte. https://instituto.syscafe.org/

6.14.3

El examen es aplicado a todo el personal que presta servicio técnico al
usuario, incluyendo consultores de soporte y analistas de soporte.

Una vez finalizada la aplicacion, los resultados se consolidan y se publican
en el chat empresarial, para conocimiento del equipo.

6.15. Incentivos del personal

RESPONSABLE: LIDER DE SOPORTE TECNICO.
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

ITEM ACTIVIDAD
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Indicadores de medicidon general: los indicadores utilizados para evaluar
el desempeno se enfocan en diversas areas clave, tales como la eficiencia,
la calidad en el servicio y el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Indicadores de medicidn general

6.15.1 No. Aspecto %
1 |Soporte convencional 40

2 |Examen técnico 30

3 |Actividades previas 20

4 |Satisfaccién del servicio| 10
Total 100

A continuacidn, se detallan los incentivos contemplados para el personal:

1. Incentivos econdmicos:

e Secciéon Consultoria: se otorga incentivo econémico a los 4
primeros lugares entre los consultores de soporte técnico.

e Seccion Implementaciones: se premia con incentivo econdomico a
los 2 primeros lugares entre los consultores de soporte técnico.

» Mentoria técnica: se otorga incentivo al mentor (incluyendo ambas

6.15.2 secciones) que se haya destacado en el valorativo semestral.

e Seccidn analistas: se otorga incentivo econémico al analista que
haya ocupado el primer lugar por desempeno integral enfocado en
examen técnico, satisfaccion del servicio y conducta.

Nota: también se contempla reconocimientos adicionales para los

gestores de haber lugar, o segun el caso.

2. Incentivos en reconocimiento/tiempo:

e Se otorga menciones de honor y medio dia de descanso a los
consultores de soporte técnico que se hayan destacado por su
evolucion en el desempeno técnico.

6.15.3 . .

e Ademas, se premia a aquellos consultores que ocupen las
posiciones del quinto al octavo lugar en el valorativo semestral con
medio dia de descanso, asi como al mentor técnico que ocupe el

segundo lugar, que para este ultimo sera: 1 dia de descanso.

Elaboré Reviso: Aproho:

ERIKA JOHANA GUALTEROS CARDONA JOSE OMAR MAYORGA PABON HERNAN DARIO TRUJILLO NORMAN
Lider de soporte técnico Gerente Gerente




Syscafé Version: 08

. ; Fecha: 02/06/2025
GUIA DE GESTION DE SERVICIO

Nivel: 7 DST-INT-001 Pagina 92 de 94

3. Reconocimiento menciones de honor/econémico:
Se entrega menciones de honor a los consultores de soporte técnico que
se distingan por sus contribuciones en los siguientes aspectos:

e Responsabilidad y compromiso.

6.15.4 . . ., .
e Exito en la resolucion de casos complejos.
o Excelente calidad en la prestacion del servicio.
o Orden y organizacion de las actividades.
Para este tipo de reconocimientos, se otorga incentivos en dinero.
4. Incentivos grupales:
Se reconoce y premia con incentivo econdmico a cada integrante del
6.15.5 equipo (seccidn consultoria) que haya obtenido el mejor puntaje,

equivalente o superior a 3.0.
Este Plan de Incentivos puede ser revisado y ajustado en funcidn de las
necesidades organizacionales y de mejora continua del area.

6.16 Chequeo diario al iniciar jornada

RESPONSABLE: CONSULTOR DE SOPORTE TECNICO, ANALISTA DE
SOPORTE TECNICO.
REGISTRO: APLICATIVO CRM DE LICENCIAS

Al iniciar la jornada laboral, los funcionarios encargados de la prestacion del
servicio al usuario (consultores de soporte técnico, analistas de soporte e
implementadores) deben realizar un chequeo diario de los siguientes aspectos

indispensables para garantizar la correcta operacion del servicio:

ITEM | ACTIVIDAD
Verificacion de la grabacion de sesiones en aplicativo disponible:
6111 Consiste en cerciorarse de que la ruta definida para almacenar y grabar
las sesiones de conexidon remota esté funcionando correctamente y
corresponda a la establecida por la directriz de infraestructura.
6.112 Prueba de funcionamiento de las lineas telefdnicas
Se debe corroborar que las lineas telefdnicas estén operando en orden:
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v Validar la existencia de tono de voz.

Confirmar que ambas lineas se encuentren habilitadas.

v Verificar que no tengan activada la funcién de “mudo”, lo que
impediria el ingreso de llamadas.

v Para el caso de los teléfonos virtuales, validar que el servicio
esté activo.

<\

6.11.3

Revision de acceso al servidor SERVER2:

Corroborar que la ruta de grabacion de sesiones se encuentre
habilitada y con acceso correcto, asegurando que no exista ninguna
restriccion que impida almacenar las grabaciones de las sesiones
remotas de los usuarios.

6.11.4

Validacion de actividades programadas en el CRM de licencias:
Revisar el cronograma de actividades programadas en el CRM de
licencias y confirmar cuales tareas estan asignadas para la jornada, con
el fin de garantizar su cumplimiento oportuno.

6.11.5

Registro de evidencia

La verificacion de cada aspecto debe quedar registrada en el archivo de
Excel habilitado en Microsoft Teams (grupo de soporte, herramienta
corporativa), marcando la casilla correspondiente a cada item revisado.
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CONTROL DE CAMBIOS Y APROBACION

CONTROL DE CAMBIOS

N° Fecha de cambio Descripcion de Pagina(s) o
Responsable
Versidn cambios Numeral(es)
DIA | MES | ANO
Version  inicial del Erika Gualteros
1 31 01 | 2022 . No aplica Lider de soporte
procedimiento , .
tecnico
Ajuste del objeto,
Zlecsacr:piigr?lltlfiaes ylal\z Numeral Erika Gualteros
2 15 02 | 2023 Lider d t
actividades de laguia, | 1,245y 6 aer ,e .sopor ©
. tecnico
adicion de
terminologia.
L, Erika Gualteros
3 08 | 09 | 2023 |Actuatizacion del|  Todoel 1 1 de soporte
documento documento ..
tecnico
Actualizacidn de Erika Gualteros
4 28 11 | 2023 . Numeral 5 Lider de soporte
politica , .
tecnico
L, Erika Gualteros
5 18 11 | 2024 Actualizacion del No aplica Lider de soporte
documento ..
tecnico
L, Erika Gualteros
6 27 | o1 | 2025 |Actuatizacion del | Todo e Lider de soporte
documento documento .
tecnico
L, Erika Gualteros
7 24 | 09 | 2025 | Actualizacion del | Todo e Lider de soporte
documento documento , .
tecnico
., , Erika Gualteros
g 20 o1 | 2026 Actualizacién del | Pag. 14, 23- Lider de soporte
documento 27y 79. ..
tecnico
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