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1 INTRODUCCION

La importancia del presente trabajo realizado en la modalidad practica empresarial
(pasantia) se ejecuta con el propdsito de mantener estable en sistema de servicio post venta
apoyado en la administracion de centros autorizados de servicios (CAS) con la finalidad
de brindar las herramientas necesarias para la satisfaccion de los clientes en los tiempos

estipulados de las politicas de garantia.

La finalidad de nuestros procedimientos es ubicar los productos de la nueva tecnologia de
la marca Vertize en competitividad con las grandes industrias tecnoldgicas y de esta
manera posicionarnos en el mercado a nivel internacional logrando asi el crecimiento a
gran escala de la marca y de una u otra manera dando confiabilidad y respaldo de todos
nuestros productos a cada uno de los clientes o compradores de productos tecnoldgicos

Vertize.

En este documento se muestra como tal la problematica de la organizacion y los factores
mas influyentes que envuelven el &mbito laboral en el cumplimiento de cada una de las
funciones del personal que alli labora, pero ademas se encuentra una plena disposicion por
parte de la alta gerencia para apoyar cada proceso y buscar posibles soluciones con miras a
mejorar aspectos que perturban la satisfaccion de un servicio de calidad, usando

herramientas estructurados que apoyen a la eficiencia y eficacia de los procesos de gestion.




2 JUSTIFICACION

Durante el periodo de la pasantia el andlisis actual en cuanto al manejo del servicio post
venta de la empresa Vertize Technology se evidencia la problemética en la prestacion de
un servicio oportuno y de calidad de productos tecnolégicos de la marca, esto genera cada
dia un mayor riesgo de insatisfaccion entre demandantes de cualquier industria de ventas

tecnoldgicas.

La informacion obtenida de funciones asignadas y areas de trabajo dar& una idea de los
motivos, condiciones y causas para realizar las situaciones indicadas, se entiende que el
equipo de trabajo del area post venta presenta problemas para solucionar y brindar apoyo en
los seguimientos abiertos de manera oportuna, no se cuenta con herramientas de trabajo
apropiadas para el soporte de equipos, la sistematizacion del inventario de repuestos no se
encuentra actualizado, ademas de no contar con un manual de funciones estandarizado
para cada una de las personas encargadas del area. Por ende se dara prioridad a los

problemas internos que pueden ser de rapida gestion para su solucién.

Razén por la cual es importante conocer el manejo actual de los procesos que permitan
disminuir el efecto negativo de insatisfaccion entre usuarios, brindando una estabilidad a

nivel nacional y local apoyando asi la economia empresarial de la industria tecnoldgica.

De tal manera este proyecto se realiza con él objetivo de minimizar tiempos de atencién y
costos empresariales, teniendo en cuenta que es de vital importancia realizar seguimiento

de los productos en cada uno de los consumidores, ya sean minoristas 0 mayoristas.




3 MARCO CONTEXTUAL

3.1 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA

NUESTRA ORGANIZACION

NETWORKING GROUP es una compafia propiedad del grupo Change Américas
Colombia que produce, reacondiciona y comercializa tecnologia de alto rendimiento y bajo

costo.

Somos VERTIZE, una compafiia propiedad de CHANGE AMERICAS que produce
reacondiciona y comercializa tecnologia de alto rendimiento y bajo costo.

Nuestros productos y la manera de comercializarlos nos convierte en la primera franquicia
a nivel pais enfocada en ofrecer productos tecnolégicos a los mejores precios y con un
respaldo garantizado. VERTIZE posee diferentes productos como portatiles, tabletas,
celulares, productos para videojuegos, accesorios y con su propia marca, los cuales son
comercializados en los almacenes franquiciados en todo el pais y en los CAS (Centros
Autorizados de Servicio), desde hace 6 afios.

Contamos con tiendas franquiciadas Vertize y CAS (Centros de Servicio Autorizado) en las
principales ciudades del pais como Barranquilla, Tunja y Bogota, en un modelo que genera
un crecimiento sostenido y rentable, en el cual proporciona al franquiciado estabilidad

econdmica y expansion rentable.

El modelo de franquicia que promociona VERTIZE hace que el franquiciado pueda
comercializar los productos que estan causando furor en el mercado y lo haga junto a una

marca fresca, confiable y que se posiciona cada vez mas.




No obstante, la oficina de franquicias de VERTIZE cuenta con profesionales
especializados en administracion, expansion rentable y un equipo comercial que acompafia

y da el soporte necesario al franquiciado para guiarlo por el camino del éxito.

El acompaiiamiento que hacen los funcionarios VERTIZE al franquiciado va desde visitas
para seleccionar el mejor sector en el cual se ubicaré el local franquiciado, una
comunicacion permanente, hasta visitas a nivel nacional para monitorear y dar el soporte

necesario al negocio.

La casa matriz de VERTIZE estéa ubicada en Bogota, en el Centro Empresarial 98-28, en
uno de los sectores mas importantes para hacer negocios en la capital del pais. Alli son
recibidos los franquiciados de todo el territorio nacional para estudiar de cerca las

estrategias que lleven a tener un mayor crecimiento y por ende una mayor rentabilidad.

3.2 ASPECTOS CORPORATIVOS

LOGO CORPORATIVO

E
r
<
m
z
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MISION

Somos una empresa enfocada a cubrir las necesidades y expectativas de nuestros clientes
mediante el ofrecimiento de productos y servicios de calidad proporcionados por personal
con actitud de servicio, mejora continua y liderazgo partiendo de nuestros valores,
principios de ética y profesionalismo. Conformamos una empresa en busca de alto nivel de
reconocimiento y rentabilidad que mediante la fabricacion y comercializacion de equipos

tecnoldgicos, se posicione como empresa lider en el sector tecnoldgico.

VISION

Convertirnos en una de las empresas mas importantes y reconocidas a nivel nacional,
buscando presencia en el ambiente global mediante el mantenimiento de productos, servicio

e imagen de calidad y profesionalismo ante todos nuestros clientes.

VALORES:

EXCELENCIA EN EL LOGRO DE OBJETIVOS

La “excelencia en el logro de objetivos” es un valor determinante que nos demanda calidad,
esfuerzo, empefio y coraje para lograr resultados exitosos en nuestro trabajo y por
consiguiente, en la consecucion de los objetivos que VERTIZE se ha trazado.
Entregar el trabajo con oportunidad y sin errores, optimizando nuestros tiempos de entrega

e imprimiendo nuestro mejor esfuerzo para obtener resultados de calidad.

11



Lograr reconocimiento de las personas y/o franquicias a las que brindamos servicios, por

haber entregado un servicio de calidad.
ESPIRITU CONSTRUCTIVO

Demostrar en todo tiempo y lugar una actitud positiva, emprendedora y optimista en y
sobre nuestro trabajo, buscando sistematicamente las soluciones y las decisiones en lugar
de los problemas y las indecisiones, dentro del abanico de alternativas que presentan
nuestros proyectos y tareas para su exitosa realizacién, sumandonos a la Mision que

tenemos como empresa.

Actuar permanentemente con recta intencion y buena fe en la ejecucion de nuestros
proyectos y tareas, buscando siempre las formas y métodos que aseguren los éptimos

resultados de éxito, productividad y eficiencia.

RESPETO A LOS DEMAS

Sostener y promover permanentemente relaciones humanas cordiales, respetuosas vy

armoniosas con los clientes proveedores, jefes, colaboradores y compafieros de trabajo.

Valorar la solidaridad, el reconocimiento al talento de jefes de compafieros y el trabajo en
equipo como las mejores estrategias de relacion humana y laboral que coadyuvan a la

productividad, al logro de objetivos y al éxito grupal y personal.

12



LEALTAD

Manifestar fidelidad y congruencia con la mision, filosofia y valores de la empresa en
nuestro desempefio cotidiano e invertir hasta el tope de nuestra capacidad, talento y
esfuerzo en el logro de los objetivos estratégicos de la misma, a través de las funciones,

proyectos Yy tareas de nuestros particulares puestos de trabajo.

Demostrar hacia el interior y exterior de nuestro trabajo un sano y franco sentimiento de
identificacion, orgullo y defensa del nombre, prestigio e intereses de nuestra empresa, como
muestra de fidelidad y sentido de pertenencia laboral y profesional.

EXCELENCIA EN EL LOGRO DE OBJETIVOS

Buscar la excelencia en el trabajo diario, alcanzando los niveles de calidad requerido por
nuestros clientes, ofreciendo una atencién esmerada que pueda distinguirnos como
empresa, trabajando en todo momento con sentido de mision y sumando esfuerzos para

alcanzar los objetivos que ha definido VERTIZE.

PROFESIONALISMO

Entregarnos plenamente a las tareas y responsabilidades que nos son encomendadas sin

escatimar tiempo o esfuerzo y dando siempre lo mejor de nuestra capacidad.

Cumplir con los compromisos y retos del trabajo diario, imprimiendo en ello todos nuestros

conocimientos y habilidades personales.

Involucrarnos a fondo en cada tarea con la motivacion de que en ello se sustenta el

crecimiento de nuestra empresa.

Asumir el compromiso que adquirimos al incorporarnos a la empresa, respecto a la

realizacion de nuestro trabajo con gusto, optimismo y plenitud de entrega.
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HONESTIDAD

Proceder con honradez e integridad en nuestras actividades diarias, buscando ser ejemplo

para los demas.

Corresponder a la confianza que la empresa ha depositado en nosotros, observando una

conducta recta y honorable en nuestras actividades cotidianas.

Respetar, cuidar y hacer un uso adecuado y racional de todos los valores y recursos
técnicos, materiales, econdémicos e informativos que se nos han encomendado para la

realizacion de nuestro trabajo.

3.3 MARCO REFERENCIAL O TEORICO

Las nuevas generaciones de consumidores informados e hiperconectados estan cambiando
los parametros de interaccion con las compafiias. Las redes sociales y las tecnologias

moviles, en el centro de la escena.

Cada franquicia es un poderoso canal para la organizacion, es un método eficiente y seguro
de comercializacién que permite establecer una ALIANZA a largo plazo con cada
franquiciado en pro del desarrollo de un mismo negocio. Con estas franquicias, VERTIZE
TECHNOLOGY OUTLET se compromete a gestionar multiples beneficios enfocados a
lograr las ventas y los objetivos comerciales de cada tienda: ceder la licencia de la
explotacion de la marca comercial VERTIZE, brindar conocimiento productivo y
comercial propio del negocio, brindar capacitacién técnica para los responsables
comerciales de la tienda, incorporar la tienda franquiciada en el modelo de postventa

centralizado para garantias, soporte, mantenimiento, quejas, peticiones y reclamos.
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La confianza de los clientes en instituciones TECNOLOGICAS que privilegien un
excelente mercado, ha marcado la transformacién constante de los clientes potenciales, que
a la fecha alcanzan dar crédito y mejor posicionamiento a las empresas de tecnologias. En
este cambio constante, el futuro asoma la sustitucion de marcas reconocidas por otro tipo de
marca y dispositivos con nuevas caracteristicas, especificaciones y precio o bien el uso de

otro tipo de tecnologia para el reconocimiento del usuario
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4 DIAGNOSTICO

Actualmente, todos los productos que ingresan, ya sea por garantia o por soporte técnico, se
someten a los tiempos institucionales establecidos para su reparacion y devolucion. (Por ley
este tiempo no debe ser superior a treinta dias calendario). De acuerdo con los Centros
Autorizados de Servicio CAS, todas las solicitudes deben ser registradas en el sistema
central de Bogota; dichas solicitudes superan los limites legales vigentes generando

descontento en los clientes sumado a las consecuencias que esto implica.

La empresa muestra las areas que la componen, estas son:

Area de planeacion.
Area de ventas.

Area de mercadeo.
Area de administracion.
Area de disefio.

Area técnica y de mantenimiento

SR N N N N SR

Area de recursos humanos.
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GERENTE

GENERAL

REPRESENTANTE
LEGAL

l GERENTE l ) | GERENTE
ADMINISRATIVO GERENTE COMERCIAL J TECNICO
_

) )
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTA‘.\{EI\TO
RECURSOS VENTAS CONTABILDAD Y ‘ DE DISENO
———
bl ( 2
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE CREDITOS Y DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRATIVO MERCADEO COMPRAS MANTENIMIENTO

—

| PUBLICIDAD

POST VENTA

lHustracion 1

Se identifica que el grado de insatisfaccién generalmente estd dado por la demora en la
atencion del servicio post venta, por tal motivo se propondra la estandarizacion de los
procesos Y la puesta en marcha de un plan de mejoramiento continuo soportado en el
registro de la informacién, la eficiencia y eficacia de los métodos de atencién al cliente.

17



MATRIZ DOFA

FACTORES LISTADE LISTA
INTENOS FORTALEZAS DE DEBILIDADES
D1 _ESCASO PERSONAL
F1_COBERTURA DE EN EL AREA
SERVICIO A NIVEL D2 _SISTEMATIZACION
NACIONAL DEL INVENTARIO DE
F2 _CAPITAL HUMANO | REPUESTOS.
ESPECIALIZADO D3 _LA OFERTA DEL
F3 _VARIEDAD DE SERVICIO SATURADA
PRODUCTOS CON LA DEMANDA
FACTORES
EXTERNOS
LISTA DE FO DO

OPORTUNIDADES

O1_ADAPTACION A
NUEVAS
TECNOLOGIAS.

02 _ NUEVOS CANALES
DISTRIBUCION

Proponer preparacion del
personal especializado,
mediante capacitaciones
periddicas (cada mes)
logrando asi la adaptacion a
nuevas tecnologias.

Gestionar de manera
oportuna la sistematizacion
de la informacion para
propiciar la adecuada
distribucion de la
mercancia a los CAS.

O3 _ INVERSIONISTAS | (01 ,F2)

DISPUESTOS A (02 D2)
INVERTIR

LISTA DE AMENAZAS | FA DA

Al _COMPETENCIA
CON OTRAS MARCAS
A2 _MERCADO
CAMBIANTE

A3 _DEMANDA ALTA
PARA SATISFACERLA
EN EL TIEMPO.

Aprovechar el capital
humano especializado para
la estandarizar procesos y
de esta manera prime el
servicio que ofrece la
Marca por encima de las
demaés.

(A1, F2)

Propiciar la convocatoria de
nuevos pasantes, de tal
manera se satisfaga la alta
demanda del servicio.
(A1,A2,A3,D1,D2,D3)

lustracién 2
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5 DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO

La jornada laboral que se maneja de lunes a viernes de 9 am a 6 pm con 1 hora y 30
minutos para almuerzo distribuido asi:

9:00 a 10:00 am. Revisién y actualizacién del sistema de seguimiento®.

10:05 a 12:30 pm. Facturacion de cambios por garantia.

2:00 a 4:00 pm. Remisidn de repuestos y equipos para despacho a los diferentes CAS del
pais.

4:05 a 5:30 pm. Llamadas de Seguimiento a solicitudes ya resueltas.

5:30 a 6:00 pm. Exportacion de seguimientos diarios para actualizacion de Tikets resueltos
y nuevas entradas.

La oficina 204 se encuentra equipada por las diferentes areas de la empresa, con una zona
de reuniones y una sala de estar en la cual se generan comités para mejoramiento de
procesos, delegacion de funciones y tareas. La oficina consta de un area de 100 metros,
ocupando el area de trabajo de Seguimiento Post Venta unos 4 metros cuadrados, equipada

con los siguientes recursos.

Mesa en forma de L (madera y vidrio)
Computador de mesa.

Impresora digital.

Sistema de redes para internet con fibra dptica.
Silla ergonémica.

Soporte de documentacion.

Archivador de A-Z

Computadora portatil.

AN NN VU N N NN

! Sistema de Seguimiento implantado dentro del plan de mejoramiento estipulado para el presente trabajo de
grado.
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FUNCIONES ASIGNADAS AL PERSONAL DEL AREA POSTVENTA.

20



llustracion 3
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6 ESTRUCTURACION DE LA PROPUESTA

6.1 TITULO
DISMINUCION DEL TIEMPO DE ATENCION EN EL SERVICIO POSTVENTA DE
LOS USUARIOS DE LA EMPRESA DE TECNOLOGIA VERTIZE TECHNOLOGY.

6.2 OBJETIVOS

6.2.1 OBJETIVO GENERAL

e Minimizar el tiempo de atencidn del servicio post venta en las franquicias Vertize

Technology de Colombia.

6.2.2 OBJETIVO ESPECIFICOS.
v" Identificar el manejo actual del servicio post venta de los diferentes productos que
ofrece la empresa Vertize Technology.

v" Disefiar un manual de funciones del area encargada del servicio postventa.

v" Proponer procesos que disminuyan el tiempo de atencidn a los usuarios.
v Crear el modelo de orden jerarquico de la empresa vertize technology

(Organigrama)
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7 PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDADES DESCRIPCCION TIEMPO OBJETIVO RECURSOS
1) Recepcion del soporte en Red, )
, . inalambrica de
el madulo de registro. X
internet.
2) Factura, validar fecha SOﬂW{f‘re de
creacion de
y numero de documento. :
tickets.
3_) La recepcion de! Registro de
ticket debe contener:
. . ! AZ para tener
e ., Inventario, documentacion Generar un soporte copia de
Verificacion del | ge| fallo reportado por el| 8-10 |de seguimiento P
Estado de la liente v dat les del : proceso que se
; cliente y datos generales ael| Minutos |para documentar el li
Garantia lient i realiza.
chiente. proceso realizado.
4)  Verificar si es garantia
0 servicio, adicional
notificar si  no aplica
garantia. Impresora
5) Firma del cliente de la RELHIRAE G
aceptacion de o reportado
en el ticket.
Red
inalambrica de
internet.
1) Verificar CAS mas Software de
cercano al cliente para su creacion de
Proseo de atencion. . tickets.
) — Generar registro
Soporte Desde |2) Asignacion del CAS al 10-15 Acompa gistro y
i ) pafiamiento ) .
la Central al | cliente. Minutos | : Teléfono fijo
. al usuario )
CAS 3) Creacion de proceso en el con linea
sistema. nacional.
4) Seguimiento del proceso.
Celular

5) Permanente contacto con
el encargado del CAS para

corporativo.
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brindar la solucion.

1) Recepcion de repuestos

. Bodega
de equipos en bodega. g
I2) Verlflcat,:lon y conteo de Asignar el Montacargas
a mercancia. inventario de
3) Registro y estado de la repuesto desde la )
Inventario de | mercancia en sistema de 5.6 Dias central a los CAS, |Estanteria
Repuestos soporte. conociendo asi los
fa';ant?s y el Sistema para el
f;’isrmagses €10s soporte de
4) Inventario semanal ' Informacion
llustracion 4
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8 CRONOGRAMA

i DIAGRAMA DE GANTT - Project Professional HERRAMIENTAS DE ESCALA DE TIEMPO ? -8 X
RECURSO  CREARUMINFORME  PROYECTO  VISTA FORMATO Tniciar sesién H 8 X
g sib 26,0714 ie 29/0/14
F e
w
a A jul |11 agosta ‘01 septiembre |Zl septiembre ‘11 octubre ‘01 noviembre ‘21 novizmbre I11 diciembre
S CD"”E_”:‘J Verificar si es garantia o servicio, adicional netfficar i no aplica garantia. fin
é lun 21/07/14 vie 25/07/14 -vie 2612714 vie 26/12/14
i 1
o Modo 2jun'14 Verificar si es garantia o servicio, adicional notificar si no aplica garantia.
de + | Nombredetarea v Duracion + Comienzo » Fin » Predecesor S D LM X JVSDLMXIV Comienzo de tarea: vie 25/07/14
4 Tareas criticas: No 191d lun 21/07/14 vie 26/12/14 Fin de tarea: vie 26/12/14
. " - N Duracion: 111 di
1 # Recepci?n delsoporte  112dias  jue vie 26/12/14 I %u(:immm ‘73:%
en el médulo de u/o7f14
registro.
2 b g Factura, validar fechay  11ldias  vie 25/07/14 vie 26/12/14
numero de documento,
3 » Verificarsiesgarantiao  111dias  vie 25/07/14 vie 26/12/14
servicio, adicional
E notificar si no aplica
E garantia,
E 4 by Firmadelclientedela 115dls  lun vie 26/12/14 1 ——
2 aceptacionde o 21/07/14
s reportado en el ticket.
% 3 » Asignacidn del 105dias lun vie 26/12/14
é responsable de soporte 21/07/14
6 » Actualizacion del estado 115dias lun vie 26/12/14
de servicio, 21/07/14
1 2 Contactocon el cliente  115dilas  lun vie 26/12/14
para validaciony 21/07/14
notificacion de
novedades.
8 # Depuracion del sistema 8 dias mié vie 29/08/14 ]
vigjo a software nuevo 20/0a/14
9 # Inventario semanal de 21 dias vie 28/11/14 vie 26/12/14
renuestos v

lustracién 5
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9 RESULTADOS E INDICADORES DE LOGRO.

Analizando resultados anteriores y lo propuesto en este proyecto se define como la matriz
parcial y/o total de esta pasantia la disminucion de procesos de garantia durante un tiempo
establecido por el estatuto de normas y precauciones del consumidor.

ANALISIS DE LOS GRAFICOS

Para la tabulacién de los datos se realizé un andlisis individual de cada Centro de Servicio
Autorizado (CAS) y una representacion grafica de ella misma, su cuantificacion se realizo

con el estadistico porcentaje cuya formula es:

% = Tanto por ciento que se encuentra en el total del estudio.
A = Numero de seguimientos llevados del cada usuario.
100 = Constante de la muestra

B = Total de Datos.
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GRAFICO #1

REPORTE GENERAL DE SEGUIMIENTO

‘ Status

‘ (Todas) ‘

Cuentade ld

MES

Cas

MES OCTUBRE

CAS AMERICAS

CAS ARMENIA

CAS MANIZALES

CAS PEREIRA

CAS TULUA

CAS TUNJA

SERVICIO AL
CLIENTE

SOPORTE
VERTIZE

lustracién 6

16

ANALISIS GRAFICO #1

v En la anterior grafica observamos los diferentes centros de servicio a nivel nacional

donde se le genera un ingreso a las garantias y/o soporte a solucionar de los

procesos relacionados con los equipos netamente de la marca VERTIZE.
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GRAFICO #2

SEGUIMIENTOS POR CAS MES DE JULIO

lustracion 7

ANALISIS GRAFICO # 2

v' En la siguiente grafica podemos llegar a la conclusiéon que el nivel mas alto de
incidencias se ve reflejado en el centro de servicio de Armenia con un 50% en el
mes de julio del 2014.

v Por lo contrario vemos que en las ciudades como Tulua, Tunja, Manizales y Cas
Américas no se presentaron sucesos de inconformidad por los clientes, ubicando a

Bogota como el segundo Cas con méas novedades en el mes.
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GRAFICO #3

SEGUIMIENTOS POR CAS MES DE AGOSTO

SEGUIMIENTOS POR CAS MES DE AGOSTO
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ANALISIS GRAFICO # 3

v Podemos decir que el centro de servicios autorizados de Pereira tuvo un incremento
de en cuanto el ingreso de seguimientos con respecto al mes anterior en un 99,6%.
v Mientras que en los Cas de Tulua y de Tunja no se presentaron novedades durante

el mes en curso.
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GRAFICO #3

SEGUIMIENTOS POR CAS MES DE SEPTIEMBRE

SEGUIMIENTOS POR CAS MES DE SEPTIEMBRE
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lHustracién 9

ANALISIS GRAFICO #4

v" Vemos que el Cas de Armenia se viene presentando una disminucion de incidencias
puesto que se ve reflejado en cuanto al ingreso de Tickets creando una deduccién de

con respecto del mes de julio con el 50% y en este mes con un 28%unicamente.
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GRAFICO #5

SEGUIMIENTOS POR CAS MES DE OCTUBRE

SEGUIMIENTOS PORGAS MES DE OCTUBRE
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ANALISIS GRAFICO #5

v" En la relacién de los meses estudiados se puede evidenciar que el Cas de Pereira
viene reafirmando que es el Centro de Servicios donde se reciben mas garantias a

nivel nacional.
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10 CONCLUSIONES

Se identifico el servicio que se brinda a cada uno de los productos de la marca y se
pudo evidenciar que se presta de manera eficiente para ciertos productos
especificos, como por ejemplo las tabletas y los computadores portatiles.

No siendo asi para otros productos como los celulares.

Se conoci6 que para la mayoria de los usuarios el servicio postventa que se presta
por parte de Vertize se da de manera poco oportuna.

Se verifico que los centros autorizados de servicio proporcionan el apoyo necesario
para brindar acompafiamiento a los seguimientos de usuarios.

Se propuso la gestion de un proceso que se lleve a cabo para cumplir los

requerimientos minimos en la atencion de los usuarios en los tiempos estipulados.
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11. RECOMENDACIONES

v Se recomienda gestionar alianzas estratégicas entre la organizacion y pasantes de
Instituciones educativas creando convenios de cooperacion mutua.

v Cumplir adecuadamente con el manual de funciones por parte de las personas
encargadas del area postventa.

v Brindar capacitaciones periddicas sobre las tareas a desempefiar por cada uno de

los miembros de la organizacion.
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ANEXOS

Y

M

Inicio Usuarios Categorias

J Ejecutar informes [?] | | Exportar tickets [+] |

Intervalo de fechas: ) | Este mes (Noviembre) ¥ |

® Dep7/01/2014 [ paraft1/27/2014 [

tipo de informe: |Ti[:+:et3 por mes v |

Julio 1, 2014 - Noviembre 27, 2014

Mes Muevos tickets Abierto Resuelto
Julio 2014 217 0 217
Agosto 2014 54 0 54
Septiembre 2014 1 0 1
Octubre 2014 0 0 a0
Noviembre 2014 0 0 0
Totales 272 0 272

Powered by Help Desk Software HESK - brought to you by Help Desk Software SysAid

llustracion 10
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2, ] E o
o -

Inicio Usuarios Categorias | Configuracion
Tickets abiertos + Muevo tickest
No han sido encontrados tickets sin resolver
» Mostrar tickets
Estado: & Muevo # Respondido ¥ En progreso
® Esperando respuésta ) Resuelto # En espera
| Entregado
Prioridad: ¥ * Critico * ® Medio
¥ Alto ¥ Bajo
Mostrar: # Asignado a mi ¥ Asignado alos demas
# Tickets sin asignar [ Solo tickets etiquetados
Ordenar por: O Prioridad O Actualizar ) Mombre
0 Tema ® Estado
Agrupar: 0 Mo Agrupar ® Propietario
0 Categoria 2 Prioridad
Categoria: |Cuabquierade las categorias ¥ |
Mostrar: E tickets por pagina
Orden: ® ascendente | O descendente
Opciones: [ Mo forzar entradas criticas en la parte superior
[ Dejar como "Mi vista por defecto” (restablecer la vista predeterminada)
ostrar tickets | | Menos opciones
» Buscar un ticket
Buscar: Buscar en:
| | |0 de seguimiento v
| Mas opciones

Remove "Powered by" statement Mensaie oculto

Una gran cantidad de esfuerzo, tiempo v dinero fue en el desarrollo de HESK. Por favor, apoya el proyecto HESK para
comprar una licencia gue eliminara también los enlaces Powsred by Help Desk Software HESK™ de su servicio de soporte.
Haga click agui para mas informacidn

Powered by Help Desk Seftware HESK - brought to you by Help Desk Software Sysaid

llustracion 11
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& ¥

Respuestas Informes

Usuarios Categorias rrap— l Configuracion Perfil

J Ejecutar informes [?] | | Exportar tickets [+] |

Intervalo de fechas: @ |Estemes(Nwiembre} - |

® Defp7/01/2014 [ paraft1/27/2014 [

|Tic:ket3 por categoria ¥ |

tipo de informe:

Julio 1, 2014 - Noviembre 27, 2014

Categoria Tickets Abierto Resuelto Respuéstas (Todos) Respuestas (Equipo)
General 268 0 268 840 822

web 0 0 0 0 o

Telefonico 4 0 4 20 18

Totales 272 0 272 860 840

Powered by Help Desk Software HESK - brought to you by Help Desk Software SysAid

llustracion 12
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Technology Qutlet

Inicdo  Quienes Somos  Conviértete en Franquiciado -  Productos~  Tienda Online  Asistenciay Soporte ~  Novedades  Contactenos

Helpdesk seta

Solicitudes en proceso Crear solicitud
Mostrar| 10 v resultados Buscar solicitud Solicitudes en proceso
Id Tlempo Nombre ApEIIIdD Estado v CAS SRS ETAS
891 60d08h  MARIA MERCEDES OSPINA Enespera (CL) CAS PEREIRA Q
(1716) Respuesias predeterminadas
928 550130 NUBIA LOPEZ Enespera (CL) CAS PEREIRA Q .
Cambiar conirasefia
962 49d06h  JENIFFER POSSO Enespera (CL) CAS PEREIRA Q
981 42d15h  ALBA LUCIA JIMENEZ CASTRO  En espera (CL) CAS PEREIRA Q SEID
1009 42d07h  LEDY LORENA ARENAS Enespera (CL) CAS PEREIRA Q
1076 34d05h MARIA FLORENTINA VALENCIA Enespera (CL) CAS PEREIRA Q Gestion de Inventarios
1077 34d05h  MARTHA ELENA ARVELAEZ Enespera (CL) CAS PEREIRA Q Ingreso de referencias
GIRALDO
1095 27d08h  JORGE GRAJALES Enespera (CL) CAS PEREIRA Q Transferencias
1149 14d15h  BLANCA (0711) DIAZ GAVIRIA Enespera (CL) CAS PEREIRA Q
413 105d14h  ARA ARA Enespera (CL) SOPORTE Q
VERTIZE
Resultado 1a 10 de 24 << n 2 3 s
VERTIZE @ COPYRIGHT | 2014 | LINEA DE ATENCION NACIONAL: 01 B00Q 184 555 | ACCESO CAS BY WWW.AGENCIADIGITAL.CON

lustracion 13
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iy VERTIZE
-~ Technology Outlet

Inicio  Quienes Somos Productos-  Tienda Online

Conviértete en Franquiciado -~

Helpdesk geTa

Crear una nueva solicitud

Nombre*

Ingrese su nombre completo

Apellido*

Ingrese su apellido

Tipo de documento®

Seleccione \

No. de Documento®

Email*

Ingrese su direccion de correo electranico

Teléfono*

Indiquenos su teléfono de contacto

¢En cual ciudad vive?"

Seleccione v

Direccion®

Indiquenos su direccion de residencia

lustracién 14
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Asistencia y Soporte ~

fEOYARE A

Novedades  Contactenos

Crear solicitud

Solicitudes en proceso
Solicitudes cerradas
Respuestas predeierminadas
Cambiar contrasefia

Salir

Gestion de Inventarios

Ingreso de referencias

Transferencias




Producto®

Seleccione v

Punto de Compra*

Seleccione v

Fecha de Compra*

ndiquenos el nimero de su factura

No. de Factura®

uenos el nimero de su factura

No. de Serial*

limero de serial

Describa brevemente su problema*

Describa brevemente su problema

Origen de la solicitud

Seleccione v

Adjuntar archivo

Seleccionar archivo | Ningdn archivo seleccionado

Usted puede adjuntar un archivo en caso de considerario necesario.
(Archivos permitidos JPG, PNG, PDF, DOC, DOCX, XLS, XLSX).
Tamafio maximo 1 Mb.

WERTIZE @ COPYRIGHT | 2014 | LINEA DE ATENCION MACIONAL: 01 B000 184 555 | ACCESO CAS

lustracién 15
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