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F-EN 6 sem 100% 24/7

Modelo de entrega Implementacion En la nube Disponibilidad




é¢Por qué necesita un sistema PQRS?

Sin trazabilidad Tiempos sin control
Los casos se pierden en correos, chats o llamadas. No hay historial No se conocen los tiempos de respuesta reales. No hay alertas de
unificado ni forma de saber quién hizo qué y cuando. vencimiento ni indicadores de gestidn por asesor.

Escalabilidad manual Sin indicadores
El escalamiento de casos depende de decisiones verbales o emails. Imposible medir volumen, tipificacion, canales de entrada o
No existe un flujo definido y auditado. rendimiento del equipo sin extraer datos manualmente.

Resultado: equipos reactivos, clientes insatisfechos y cero visibilidad.



La solucion: PQRS Tickets — Plataforma CRM de Gestion de Casos

¢Qué es? Médulos incluidos

Software web y movil para centralizar, tipificar, escalary 01 Médulo de Clientes
resolver peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS) de
sus clientes. Incluye historial inmutable, alertas automaticas, 02 Médulo de Tickets / Casos
reportes y dashboards de gestion.

03 Seguimiento e Histérico
Disponible en modalidad SaaS (suscripcién mensual) o
licencia anual por usuario, desplegado 100% en la nube
Amazon AWS.

04 Escalabilidad y Flujo

05 Alertas y Notificaciones
06 Reportes e Indicadores
07 Parametrizacion

08 Administracidn y Roles

09 Integraciones API
Licencia Anual




Modulo de Clientes — Vista 360° del usuario

Campos del formulario base

. Nombres completos

Teléfonos de contacto

. Tipo de persona (Natural/Juridica)
Direccidn
. Numero de identificacién

Correo electrénico

. Ciudad / Departamento

Fecha de cumpleafios

. Estado del cliente

Categoria / Segmento

. Campos adicionales parametrizables

-
Canales de registro

Chat en linea, linea telefdénica, formulario web (Contactenos) y registro
manual por asesor. Todos los ingresos centralizados en un Unico
punto.

Historial unificado

Todos los tickets, actividades, notas y documentos del cliente quedan
vinculados a su ficha. Consulta en linea sin busquedas en correo.

1
Formularios dinamicos

El administrador puede agregar campos personalizados segun la
necesidad del negocio, sin costo adicional de desarrollo.

Integracion con sistemas

Importacién masiva de clientes desde otras plataformas. API
disponible para sincronizacién con ERP, CRM o portal web propio.




Modulo de Tickets — Gestion y Tipificacion de Casos

Campos del ticket

Numero de ticket (auto)
Canal de ingreso

Causal / Sub-causal

Fecha de registro
Responsable asignado
Estado / Etapa actual

Fecha de vencimiento (SLA)
Fecha de cierre
Involucrados / Escalamiento
Adjuntos (PDF, JPG, etc.)
Comentarios / Observaciones

Prioridad (Alta / Media / Baja)

Arbol de causales parametrizable

El cliente define su propio arbol de tipificacién (Causal > Sub-causal). Sin limite de niveles. Se
ajusta a cada operacion.

]
Busqueda avanzada

Filtra por niumero de ticket, nombre o cédula del cliente, canal, causal, estado, responsable o
rango de fechas.

1
Historial inmutable

Cada gestion queda registrada con fecha, hora y usuario. No puede ser editada ni eliminada.
Garantiza auditoria completa.

Cambio de estado con bitacora

A medida que avanza el ticket, cambia de estado. Cada cambio queda en el historial. Solo el
responsable puede cerrarlo definitivamente.




Flujo de Escalabilidad — Ciclo de vida de un ticket

Registro Asignacion Gestion Escalamiento Resolucion Cierre
- . B |
Cliente o asesor crea El sistema asigna el El responsable Si supera el SLA o Se registra la El responsable cierra
el ticket via web, responsable segln registra avances, requiere otro area, solucién como el ticket. El cliente

chat, teléfono o tipificacion o regla de agrega involucrados se escala con alerta observacion final en puede recibir

formulario. negocio. y adjuntos. automatica. el histérico. confirmacion.




Seguimiento e Historico — Trazabilidad completa del caso

Linea de tiempo de un caso

08:03am - Dia 1

Maria Lopez - Ticket #4521 creado - Canal: Web - Causal: Facturacion

09:15am-Dia 1

Carlos Ruiz - Asignado como responsable - Prioridad: Alta

11:42 am - Dia 1

Carlos Ruiz - Nota: "Revisado con contabilidad, pendiente ajuste"

02:10 pm - Dia 2

Sistema - ALERTA: vencimiento en 2 horas

03:50 pm - Dia 2

Ana Torres - Involucrada: Gerencia de Cartera

10:00 am - Dia 3

Carlos Ruiz - Resolucidn registrada - Ticket cerrado

Registro inmutable

Cada entrada del historial queda blogueada. Ningun usuario (ni el
administrador) puede modificar o eliminar una gestion registrada.

Multiples participantes

N involucrados pueden agregar comentarios y adjuntos. Cada accién
queda atribuida al usuario y la fecha exacta.

Adjuntos por gestion

Soporta PDF, JPG, PNG y otros formatos. Los documentos quedan
vinculados al ticket y disponibles en el historial.

Busqueda y filtros

Filtros por niumero de ticket, cliente, causal, canal, estado,
responsable y rango de fechas para consultas rapidas.




Parametrizacion — Adaptado 100% a su operacion

Arbol de tipificacion Estados y flujos del ticket Roles y permisos

Configure su propio arbol Causal > Sub- Defina los estados del ciclo de vida: Nuevo Configure perfiles: Administrador,

causal sin limite de niveles. Se ajusta a - En gestion - Escalado - Resuelto - Supervisor, Asesor, Observador. Cada rol
cada tipo de operacidn: legal, financiero, Cerrado. Cree estados intermedios segun ve y hace solo lo que le corresponde en el
servicio al cliente, etc. Su proceso. sistema.

SLA por tipo de caso Formularios dinamicos Grupos de trabajo

Defina tiempos maximos de respuesta por Agregue campos personalizados al cliente Organice el equipo en grupos por area,

causal, prioridad o canal. El sistema alerta o al ticket sin desarrollo adicional: listas, producto o region. Asigne tickets

automaticamente antes del vencimiento. fechas, texto libre, checkbox. automaticamente segun reglas de
negocio.

Todo configurable desde el panel de administracidn, sin requerir intervencion técnica en la mayoria de los casos.



Alertas y Notificaciones — Sin casos perdidos

Nuevo ticket registrado ¢Como se envian?

Se notifica al responsable asignado y a su supervisor. Canal: email +

notificacion en sistema. Email automatico

Notificaciones directas a los correos registrados del
responsable, supervisor e involucrados.
Involucrado agregado

- : - Alerta en sistema
Cada nuevo participante recibe un email indicando el caso y la

accién requerida. P -
q Panel de notificaciones dentro de la plataforma con indicador

de no leidas.

Vencimiento proximo (SLA) Configurable por rol

Alerta preventiva automatica cuando queda 20% del tiempo SLA. El administrador define qué alertas recibe cada perfil y en qué
Permite actuar antes de incumplir. momentos del flujo.

E e ET )

Ticket vencido sin cierre
Reporte automatico con casos vencidos, por vencer y nuevos

Notificacion de urgencia al responsable y al supervisor. del dia (opcional).
Escalamiento automatico disponible.




Reportes e Indicadores — Visibilidad total de la operacion

TMR TMR FCR SLA Vol

Tiempo Medio de Respuesta Tiempo Medio de Resolucion First Contact Resolution Cumplimiento de SLA Volumen por periodo

Tickets por causal Distribucion por estado
Otro 34
Atencion 61
Producto 75
Entrega 98
Facturacion 142
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Reportes disponibles — Exportables y filtrables

Sabana completa de datos

Tiempos de respuesta y resolucion

Exportacion total de tickets + datos de clientes en un solo Excel. Incluye

Tiempo promedio por asesor, area, causal y periodo. Identifica cuellos de
todos los campos, estados y tiempos. Base para analisis BI.

botella y oportunidades de mejora operativa.

Tickets por causal, canal y estado Cumplimiento de SLA
Distribucién volumétrica por clasificacidon. Permite priorizar esfuerzos y Porcentaje de tickets atendidos dentro del tiempo definido, desglosado
detectar tipologias recurrentes que requieren solucion estructural. por equipo, causal o periodo. Clave para acuerdos de servicio.

Rendimiento por asesor

Tickets gestionados, tiempos de respuesta y cierre por usuario. Apoya
evaluacion de desempefio y distribucidn de carga de trabajo.



Modelo de Licenciamiento — SaaS o Licencia Anual

Licencia Anual

Suscripcion mensual por usuario

o Setup inicial Unico (parametrizacion)
J Infraestructura incluida (AWS)

o Actualizaciones trimestrales incluidas
o 2 GB almacenamiento por usuario

o Soporte técnico incluido en licencia

o Escala al agregar usuarios facilmente
o Sin inversidn inicial en servidores
. Pago mensual recurrente

Pago anual con descuento por volumen

Setup inicial Unico (parametrizacion)

Pago Unico anual por bloque de usuarios
Actualizaciones incluidas en el periodo
Soporte prioritario incluido

Descuentos por volumen de usuarios

Ideal para equipos grandes y estables
Previsibilidad de costo anual

Opcidn de renovacién con condiciones fijas




Estructura de Precios — Transparente y escalable

Los valores de referencia son aproximados y se ajustan segun el levantamiento de requerimientos de cada cliente.

Concepto Descripcion Modalidad SaaS Licencia Anual

Parametrizacion, instalacién y configuracién

Setup inicial del sistemna Valor unico al inicio del proyecto Incluido en el paquete anual
ti:::rciic?s;oase (hasta 8 ':Iir:(:zc;r?;?r:?;ﬁ;;na web +movil, soporte, $320.000 + IVA / mes Cotizacidn segun volumen
Usuario adicional Por cada usuario extra sobre el paquete base $40.000 + IVA / mes Descuento por volumen
Almacenamiento Capacidad de documentos adjuntos en la nube 2 GB por usuario incluido 2 GB por usuario incluido
Actualizaciones Mejoras y correcciones de la plataforma Trimestrales, incluidas Incluidas en el periodo
Soporte técnico Atencion de incidentes por prioridad (4h - 96h) Incluido en licencia mensual Soporte prioritario incluido

* Precios referenciados en COP. Para proyectos fuera de Colombia se cotiza en USD segun alcance acordado.



Implementacion — Metodologia Agile - 6 semanas

Planeacion Levantamiento Andlisis Construccion Pruebas Produccion
-’ ¥’ ______________F _____________;§ N |
Definicion de Recolecciéon de Andlisis de casos de Desarrollo e SQA interno + revision Paso a produccion,
infraestructura, requerimientos, arbol uso, patrones de datos implementacion del del cliente. Ajustes capacitacion de
usuarios, plan de de causales, perfiles, y matriz de alcance acordado. segun hallazgos. Matriz usuarios (16h
comunicaciones y flujos y mockups requerimientos Pruebas unitarias y de pruebas de operativos + 4h admin
reuniones de validados con el cliente. detallada. revisiones de codigo. aceptacion. + 4h técnico) y cierre

seguimiento. formal.




éListo para transformar
su gestion de PQRS?

Demo personalizada: sin costo, sin compromiso
Levantamiento de requerimientos: definamos su alcance exacto
Implementacién: 6 semanas desde la firma

Propuesta econdmica: adaptada a su niumero de usuarios
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