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Jmm Objetivo del proyecto

Como parte de nuestro proceso de
innovacion y mejora continua, este proyecto
tiene como propdodsito optimizar la atencién a
nuestros clientes mediante la integracién de
los diferentes canales de comunicacion,
gestidén y autoservicio en una sola plataforma

basada en Zendesk, permitiendo una
experiencia mas centralizada, agil,
trazable y eficiente.

Esta evolucion busca fortalecer la relacion
con el cliente a través de una herramienta
gue no solo facilite la gestion de solicitudes,
sino gque también permita una operacion
Mas conectada entre areas, con mayor
visibilidad de la informacion, mejor
seguimiento de los casos y acceso
centralizado a contenidos, noticias,
capacitaciones, eventos, descargas y
conocimiento.



Con esta iniciativa se habilita:

Administracion y gestion de Integraciones con ERP y DevOps,
solicitudes a través de correo permitiendo una gestion mas conectada y
electronico, formularios y chatbot con eficiente.

SoflA, nuestra asistente virtual.
Perfiles de acceso orientados al

Escalamiento y trazabilidad integral conocimiento y la gestién.
de las gestiones realizadas por todas
las areas, tanto en la interaccidn con el Métricas de cliente, para analizar el
cliente como en los procesos comportamiento, la atencion y la experiencia
soportados por herramientas internas. del servicio.

Seguimiento de incidentes y/o casos Métricas de equipo, que permitan dar
por correo electrénico, con posibilidad visibilidad a la operacion y apoyar la toma de
de incluir copia a mas de un usuario. decisiones.

Mensajes y alertas automaticas de Informacién detallada y trazable sobre
acuerdo con el estado del caso y/o el solicitudes, incidentes, estados, tiempos y
grupo responsable. acciones realizadas.

& Softland’



Con esta iniciativa se habilita:

Gréficos e informes Portal de descargas, para

avanzados.

Informes en tiempo real.

acceso a versiones,
recursos y materiales
disponibles para el

cliente.
Acceso a una base de 000
conocimiento inteligente, Consulta de noticias,
que facilite la comunicados y
autogestion y resolucion novedades relevantes,
agil de inquietudes. : tanto de producto como
de informacion general.
Acceso centralizado a
capacitaciones, eventos y . /f\ Mayor facilidad y agilidad

memorias, permitiendo
consultar informacion de
formaciony
acompafiNamiento en un
solo lugar.

en la usabilidad de |a
plataforma.

Versidén ejecutiva.
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I Beneficios de las nuevas funcionalidades

v Atencién unificada en una sola plataforma, disponible v" Notificaciones automaticas por correo
24/7. electronico, incluyendo confirmaciones y alertas.
v Base de conocimiento inteligente que permite resolver v" Visualizacion del historial de soporte, para una
inquietudes de forma &gil, sin necesidad de contactar mejor trazabilidad de la atencion.

inmediatamente a un agente.
v" Acceso al portal de descarga de versiones.

v Administracion centralizada de tickets en un solo lugar.
v Acceso a inscripciones, memorias de

v" Registro de nuevas solicitudes de manera facil y capacitaciones y eventos.
ordenada.
v" Consulta de comunicados sobre aplicacionesy
v Envio de aclaraciones sobre solicitudes en tramite. comunicados generales.
v Consulta de las soluciones entregadas por el equipo de v Acceso a noticias y novedades relevantes.
soporte.

v" Creacion de solicitudes para el Centro de
v Seguimiento en linea a incidentesy casos pendientes. Soporte.

v" Generacion de informes de servicio sobre incidentesy
casos gestionados.
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I Beneficios de las nuevas funcionalidades

v Consultoria: Implementacién/Proyectos
(Proximamente)

v" Consultoria: Gestion de cobro
(Proximamente)

v Consultoria: Orden de compra/Servicios.
(Bl — Base Instalada)

v" Consultoria: Estimaciones. (Bl - Base
Instalada)

v Espacio para danos tu opinién / feedback,
donde el cliente podra registrar:

*  Quejas,

«  Reclamos,

+ Felicitaciones,

*  Mejoras.

*  Sugerencias.

v Acompanamiento con SoflA, nuestra asistente virtual,
para orientar al cliente y facilitar el acceso a
respuestas y contenidos de ayuda.

v" CSAT Yy NPS por caso resuelto hacia nuestros clientes.

v' Métricas por clientes , por producto por clasificacion
final y causas raiz.
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I ; Qué cambia?

Con la salida de las nuevas
funcionalidades del Portal
de Clientes, contaran con
una nueva experiencia

centralizada de atencion
y autoservicio, a través de
una sola plataforma
basada en Zendesk.

Este cambio implica:

*Un nuevo punto de acceso para la gestion de solicitudes
«Atencidon unificada en una sola plataforma, disponible 24/7
Administracion centralizada de tickets en un solo lugar

-Creacion y seguimiento de solicitudes de soporte, consultoria
(Bl - Base Instalada), requerimientos a medida.

*Acceso a base de conocimiento inteligente y acompaifhamiento
con SoflA

*Consulta de noticias, comunicados, capacitaciones, eventos,
memoriasy portal de descargas

*Mayor trazabilidad, visibilidad e integracién entre areas

*Acceso a métricas, reportes, alertas y comunicaciones
automaticas

En términos generales, se pasara de usar el portal anterior a una plataforma mas

moderna, integrada y orientada a una experiencia de servicio mas agil y completa.




B ; Qué NO cambia?

Aunque cambia la plataformay se mejora la experiencia de atencion, no cambia el
compromiso de servicio de Softland hacia el cliente.

Se mantiene:

- El acompafnamiento de « La comunicacién y seguimiento
Softland durante la atencidn de sobre los casos reportados
requerimientos

« El enfoque de servicio, soporte y
« La gestion formal de solicitudes acompaiamiento al cliente

e incidentes
« La disponibilidad de canales de

interaccion definidos dentro del
NnuUevo ecosistema

« La atencioén a través de los
equipos responsables

Es decir, el cambio no representa una interrupcion del servicio, sino UNa evolucion en la forma
en que el cliente accede a la informacion, reporta sus requerimientos y hace seguimiento a sus casos.



Softland’ Productos  Soluciones y Servicios  Casosde éxito  Partners  Compariia [ Acceso clientes] Q

Acelerd el éxito de tu
empresa con Softl

\\—‘—

Unite a las mas de 35.000 empresas en 20 paises
de Lotinooméﬁfzo y ESpana que confian en nuestro
software para potenciafsu gestion empresarial. En
Softland te ofrecemos la eficiencia operativa y el
crecimiento que necesitdg para destacar.




I ; COmo ingresa el cliente?

El cliente ingresara a través del Portal de Clientes Softland, utilizando el acceso que sera
habilitado previamente para su organizacion.

Antes de la salida, se realizara:

'I La creacion de usuarios 4 La socializacion de la nueva experiencia
del portal mediante webinar y campaia de

comunicacion

2 La habilitacion de accesos 5 Los clientes recibiran oportunamente la
informacion necesaria para acceder al nuevo

3 La comunicacion formal con las portal, incluyendo el enlace, lineamiento de

instrucciones de ingreso ingreso y recomendaciones generales para su

uso.
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I ; Qué debe hacer el cliente el dia de salida?

El dia de la puesta en marcha, el cliente
debera:

1. Ingresar al nuevo Portal de Clientes Softland mediante el
acceso habilitado

2. Validar que su usuario pueda ingresar correctamente

3. Familiarizarse con las funcionalidades principales del
portal

4. Utilizar el nuevo portal como canal principal para la
gestion de solicitudes

5. Consultar la base de conocimiento, noticias, comunicados,
portal de descargas y demas contenidos disponibles

6. Apoyarse en SoflAy en los materiales de orientacion
compartidos para resolver dudas iniciales

7. Reportar cualquier novedad de acceso o funcionamiento a
la linea exclusiva para atender solicitudes sobre el Portal de

Clientes +54911 7245 8485. C:) Softland’



I ; COmo se atienden los incidentes de transicion?

Durante la salida y puesta en marcha de las nuevas funcionalidades del portal, los
incidentes de transicion seran gestionados mediante un esquema de atencion
controlada, con seguimiento, trazabilidad y escalamiento entre las areas responsables,
con el fin de asegurar una estabilizacion ordenada de la operacion.

Para ello, se contara con:

« Un esquema de soporte y acompanamiento durante la salida

« Una matriz de escalamiento para incidentes funcionales, técnicosy de acceso
« Coordinacion entre soporte, proyecto, producto y equipos técnicos

* Seguimiento oportuno a las novedades reportadas

« Comunicacion clara hacia el cliente en caso de presentarse afectaciones o
contingencias
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Se consideraran incidentes de transicion, entre otros:

« Problemas de acceso al portal

 Errores en autenticacion o creacion de usuarios

« Fallas en formularios o en el registro de solicitudes

* Problemas de visualizacion de contenido

* Errores en noticias, descargas, comunicados o base de conocimiento
 Fallas en el funcionamiento de SoflA

 Lentitud o indisponibilidad del portal

* |Incidentes relacionados con integraciones o notificaciones automaticas

Adicionalmente, como parte del proceso de transicion, se realizara un corte de casos al 30 de junio. Todos los casos que a
esa fecha continden abiertos seran creados en el nuevo portal, con el fin de dar continuidad a la gestion desde la nueva
plataforma.

En el portal anterior, cada caso quedara con un mensaje informativo indicando el nuevo numero de caso generado en el

nuevo portal, de manera que tanto el cliente como los equipos internos cuenten con trazabilidad sobre la continuidad del
requerimiento.

Por lo anterior, se recomienda a todos los equipos realizar una revisidn previa de su backlog, efectuar la debida depuraciény
definir un plan de trabajo orientado a dejar la menor cantidad posible de casos abiertos al momento del corte. Esto
permitira una transicién mas ordenada, reducira reprocesos y facilitara la estabilizaciéon de la operacién en el nuevo portal.
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BIENVENIDOS

Portal de Clientes Softland
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I Tipos de solicitud clientes

Tipos de solicitud / procesos involucrados

El portal centralizara la gestion de solicitudes del cliente a través de diferentes tipos de requerimiento,
permitiendo clasificar adecuadamente cada necesidad y direccionarla al proceso o area
correspondiente.

1. Centro de Soporte

Corresponde a todas las solicitudes relacionadas con la atencion habitual del centro de soporte, tales como:
Dudas funcionales,

Consultas,

Incidentes,

Casos operativos de soporte.

2. Consultoria - Bl Base Instalada

Agrupa las solicitudes asociadas a servicios especializados o de acompanamiento funcional, con los siguientes subtipos:
a. Implementacién y proyectos (Préximamente)

b. Orden de compra - Bl Base Instalada
Solicitudes que generan un costo para el cliente y que no hacen parte del alcance del centro de soporte.

c. Gestion de cobro - Bl Base Instalada

d. Estimaciones
Solicitudes orientadas a la estimacion de nuevos requerimientos, iniciativas o necesidades planteadas por el cliente.
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I Tipos de solicitud clientes

- 3. Desarrollos a medida / Requerimientos adicionales
(Bl — Base Instalada)

» Corresponde a solicitudes de desarrollo o ajustes que no se encuentran dentro del alcance del centro de
soporte y que requieren cobro adicional.

« Criterio de clasificaciéon:

+ Menor o igual a 80 horas: se gestiona como requerimiento adicional / desarrollo a medida Tipo de Solicitud*
* Mayor a 80 horas: se gestiona como proyecto de consultoria (Bl - Base Instalada) ||
e
« 4. Danos tu opinién / Feedback e
* Canal orientado a recibir retroalimentacion del cliente, con las siguientes categorias: -
* a.Felicitaciones . o o o o
gofrtrﬂenéarlos positivos sobre la atencidn, el servicio recibido, el acompafiamiento o la experiencia con Centro Soporte
oftland.
. b.Quejas Consultoria

Manifefstac,iones de inconformidad frente al servicio, la atencién o situaciones que hayan generado o
Insatisfaccion. Danos tu Opinién/Feedback

* c¢. Reclamos
Solicitudes formales relacionadas con incumplimientos, afectaciones o desacuerdos que requieren revision Requerimienm Adicional
y respuesta.

+ d.Mejorasy sugerencias ) . - .
Espacio para que el cliente proponga oportunidades de mejora o nuevos requerimientos, incluyendo:

* Cambios legales,

Evolutivos menores,

* Evolutivos mayores,

* Mejoras funcionales del software,

* Sugerencias de optimizacion.
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= Manejo casos de Plataforma anterior

!

Cambia nuestra herramienta, pero los acuerdos siguen siendo los mismos

« Casos abiertosy cerrados en SGP - A partir 1de julio 2026: Portal de
Clientes/Zendesk
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Documentos de
apoyo

Encontraras el Manual del Usuario
dentfo del Portal de Clientes

Guia de us®@
de Clientes



https://softland.zendesk.com/hc/es/articles/36918067321501-Filial-Arentina-Gu%C3%ADa-de-uso-del-Portal-de-Clientes-Softland
https://softland.zendesk.com/hc/es/articles/36918067321501-Filial-Arentina-Gu%C3%ADa-de-uso-del-Portal-de-Clientes-Softland
https://softland.zendesk.com/hc/es/articles/36918067321501-Filial-Arentina-Gu%C3%ADa-de-uso-del-Portal-de-Clientes-Softland

GRACIAS

Softland’
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