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1. OBJETIVO

PROCEDIMIENTO EXPERIENCIA AL CLIENTE
FECHA: 01/10/2025

Establecer la metodologia para el mantenimiento de los clientes actuales de la compaifiia, y a atencién y tramite de sus peticiones, quejas, y reclamos, garantizando el cumplimiento de la promesa de valor
ofrecida, generando su satisfaccion y fidelizacion.

El presente procedimiento aplica para el mantenimiento de los clientes actuales, y el recibo, registro y tramite de las peticiones, quejas, reclamos solicitudes y felicitaciones de los clientes de los servicios de

2. ALCANCE o N
vigilancia humana fija, mévil, canina y escoltas.

3. DEFINICIONES

CLIENTE Persona o juridica que hace uso de los servicios ofrecidos por la izacion, ger en un acuerdo contractual y a cambio del pago que por lo ofrecido se acuerde.
USUARIO Persona natural o juridica destinataria de los servicios adquiridos. El usuario puede coincidir con la figura del cliente.
Consiste en una serie de i que al ser il en el desarrollo de las activi i generan sati ion tanto a la 6n como a los
BUENAS PRACTICAS
consumidores y a los clientes. Las buenas practicas generalmente estan asociadas a la implementacion de valores corporativos y lineas de comportamiento.
PQRS Denominacion que se da a los requerimientos recibidos de nuestros clientes y que se pueden clasificar en Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y Felicitaciones.
PETICION Es una solicitud, verbal o escrita dlnglda ala companla con el proposito de requerir su intervencion o colaboracion en un asunto concreto y que puede ser o no concedida a decision de la
fiia al no tratarse de entre las partes.
QUEJA Se entiende por queja la i ion de i I inquietud, insati ion, N descontento que un cliente pone en conocimiento de la compaifiia, relacionada con el
incumplimiento de las obligaciones adquiridas por la compaiiia, o, por conductas it por iera de sus en limiento de sus funciones.
RECLAMO Es una exigencia presentada por cualquier persona para reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular ante la ausencia de un servicio, o su irregular o mala|

prestacion, o por la falta de atencion de una solicitud.

SOLICITUD Es una manifestacién verbal o escrita dirigida a la compafiia con el propdsito de requerir su intervencién, colaboracion o respuesta en un asunto concreto y que debe ser atendida por|
tratarse de compromisos adquiridos entre las partes.

FELICITACION Manifestacion de un cliente ante la satisfaccion por el servicio prestado por la compaiiia o alguno de sus funcionarios.

Apllcallvo con que cuenta la compaiiia para registro de las F . Quejas, icit itaciones, su seguimiento y cierre; asi como el registro de las visitas de|

SAFETY TRACK i por los i ios del area de al cllenle y los Gerentes de Cuentas de las regionales y las visitas de inspeccion realizadas por los Jefes de Riesgo y|
Supervisores.
TICKET C ala inacion de los requerimientos Peticiones, Quejas, , Solicit y Felicitacic de los clientes generados en el aplicativo Safety Track.
VISITAS DE MANTENIMIENTO Son reuniones que deben realizar los funcionarios del area de Experiencia al cliente, con los clientes que tienen asignados.
VISITAS DE INSPECCION Son reuniones o visitas que deben realizar los Jefes de Riesgos y los Supervisores a los clientes que tienen asignados.
4. DESCRIPCION DEL PROCESO
Planear, organizar, dirigir, coordinar, controlar y las polmcas imi planes, y i con el imiento de Ios obletlvcs de manlemmlentc atencion y tramite de peticiones, quejas y reclamos garantizando el
cumplimiento de la promesa de valor propuesta la sati y izacion de los clientes. Generar i al manteni lizacion y ializacion de los clientes actuales con el fin de aumentar los ingresos, la
imagen y la participacion de Seguridad Atempi Ltda., en el mercado de la vigilancia y seguridad privada dentro de la mejor relaclon costo-beneficio.
ETAPAS DEL PROCESO DESCRIPCION DE LA ETAPA RESPONSABLE FORMATO
Carpeta de cliente
Una vez i el proceso de iacion, i ion y ilizacion y que toda la documentacion del asociado de negocio solicitada actualizada
RECIBO DE CLIENTES A GERENCIA COMERCIAL en el presente se al dia, el delar 1 Gerente Comercial hara entrega al area de experiencia al Gerente de (One drive)

cliente para el respectivo seguimiento postventa. Experiencia al cliente
Acta de Reunion
(One drive)

La Gerente Experiencia al Cliente y/o el Jefe de Riesgos de la Regional coordinaran con los clientes la periodicidad de las visitas.

Gerente Experiencia

El registro de las visitas de mantenimiento se realizara en el aplicativo Safety Track en el cual se reglstrara el detalle del comité o reuniones al cliente
i

Aplicativo Safety

VISITAS DE MANTENIMIENTO de seguimiento del servicio indicando las conclusiones de la reunion, a - Track (Médulo de
Jefe de Riesgos de la . .
Regional Visita Exp al Cliente)
De acuerdo a los resultados de la reunion con los clientes, el Gerente de Experiencia al Cliente y el Jefe de Riesgos de la Regional i
registrara en el aplicativo Safety Track los tickets (requerimientos).
Una vez se conocen los detalles de la solicitud, se elabora el mapa de cotizacion por parte del responsable de la negociacién con el fin de Gerente de CM-F-002

ELABORACION Y APROBACION DE MAPA DE COTIZACION MPC |determinar la rentabilidad del negocio. Se revisa el mapa de cotizacion y ofertas comerciales, dando visto bueno a la propuesta econémica y|
a la rentabilidad del negocio.

. . Mapa de Cotizacion
Experiencia al cliente

CM-PR-001
ELABORACION DE OFERTA COMERCIAL Ver el procedimento comercial donde inicia la etapa de la elaboracion de la oferta comercial. Gerente de Procedimiento
Experiencia al cliente Comercial

Coordinador de
) Experiencia al Cliente
CIERRE Y APROBACION * Comunicacion escrita por medio de correo electronico /_Gerente d.e Correo electrénico
Experiencia al cliente /|

Gerente General

Una vez aprobada la propuesta comercial se solicita al cliente la formalizacion de dicha aprobacion a través de:

i El Coordinador de Experiencia al Cliente y la Gerencia de experiencia al cliente debe diligenciar el contrato de prestaciéon de servicios E Cogrdmad:)(r:?e ‘
FORMALIZACION DE CONTRATO (Contrato Proforma) o recibir el formato propuesto por el cliente y enviarlo a revision de analista juridico. Una vez aprobado, se tramita de Xpe/fggrce‘amae de'e" e Contrato Proforma

forma virtual el debido proceso de firma por parte del representante legal. Ny N
Experiencia al cliente

Se convoca a reunion preinstalacion de cliente renovado a los ites de las areas ir en lai ion y p ion del

servicio. "

La informacion detallada para la prestacion del servicio y los acuerd: y deberan ser registrados en acta de Cos)rdmador ‘?e CM-F-006
REUNION DE PREINSTALACION divulgacion del nuevo servicio, documento que sera firmado por los asistentes a la reunion y divulgado a las areas involucradas. ExDs"ggf;:; ggenle Acta de Divulgacion

P i i ienci i i ienci i i imi Experiencia al cliente Nuevo Servicio

F el de al Cliente o la Gerencia de Experiencia al cliente realizan el seguimiento de las actividades

relacionadas para cada area para la instalacion del puesto y registradas en el acta de divulgacion de servicio.

Se procedera a la actualizaciéon de la carpeta digital de cliente la cual, debe contener los siguientes documentos.

71 Formato CM-F-004 Creacién de Cliente o Actualizacion

7 Contrato

7 Formato CM-F-006 Acta de divulgacion de Nuevo Servicio
7 Formate CM-F-002 Mapa de cotizacion MPC aprobado N N
ACTUALIZACION DOCUMENTAL 7 Verificaciones Procuraduria, Contraloria y Judiciales Experiencia al Cliente | . 12 o gliente
7 Lista OFAC / Clinton / Gerente de

1 Pélizas Experiencia al cliente
71 Fotocopia de documento que certifique existencia y representacion legal
71 Fotocopia de la Cedula del Representante Legal

7 Fotocopia Registro Unico Tributario (RUT).

7 Composicion accionaria hasta el usuario final

Coordinador de




Las PARIS recibidas de nuestros clientes pueden llegar al proceso de Experiencia al Cliente directamente o a través de cualquier funcionario
de la compaiiia, para lo que se dispone de los siguientes canales de comunicacion:

Llamada telefonica.

Correo fisico.

Correo electronico (externo e interno).

Visita Mantenimiento

Visita de inspeccion

Tickets aplicativo Safety Track.(USO INTERNO)

Gerente de Aplicativo Safety
RECEPCION Y ASIGNACION DE PQRS Sin mponar el medio de comunicacién por el que IIeguen las ‘PARIS Qe los clientes estos se reg[stran en el aplicativo ‘Safety Track, el| Experiencia al cliente/| Track (mddulo de
usuario creador o gestor del requerimiento en el aplicativo selecciona el drea responsable de su gestion (Proceso), y eltemal C de PQRS)

de qué trata su PARIS (Dependencia), con esta clasificacion el aplicativo la asigna al funcionario que debe atenderla segtin su ROL dentro experiencia a Cliente
de la compariia remitiéndole a su mail una alerta que le informa que le fue cargada una PARIS para su atencién el aplicativo asigna un
ndmero unico e irrepetible de ticket.

Todos los requerimientos catalogados como QUEJAS cargados en el aplicativo de Safety Track, los cuales se pueden dar, durante la
prestacion del servicio, son tratados en comités especificos con participacion del proceso SIG, los cuales nos permiten determinar las|
acciones correctivas, de mejora y planes de Acciones de accion.

Para el caso de las Felicitaciones estas se envian al responsable del 4rea de talento humano para que sea tenido en cuenta el funcionario
en el exaltar bimensual, y se cierran.

El 4rea de experiencia al cliente es el encargada de realizar el seguimiento a la gestion y/o tramite de los PARIS, lo anterior implica que debe
tomar las acciones necesarias que eviten un registro o una gestion inadecuada, o inoportuna que con lleve al incumplimiento de los
compromisos adquiridos con el cliente o una inadecuada atencion de sus requerimientos frente a los tiempos establecidos por la compariia

para tal labor.
Gerente de
Cuar!do el coordinador de experiencia al cliente detecte el incumplimiento de compromisos adquiridos en el proceso de gestion de algun| Experiencia al cliente Aplicativo Safety
PARIS, debera escalar el caso directamente al Lider del proceso responsable del incumplimiento. / Coordinador de Track (modulo
. Experiencia al Cliente PQRS)
SEGUIMIENTO PQRS Las dreas a las cuales se les escalen los PARIS, tiene la responsabilidad de gestionar la respuesta y/o solucion de los mismos dentro de los /'y demas
tiempos establecidos por la organizacién segun cada caso y que son de conocimiento general, esto implica que estas areas deben tomar las| funcionarios Correos electronicos

acciones necesarias para atender y/o corregir la insatisfaccién o peticién recibida, estableciendo comunicacién directa con el cliente para| responsables de la
detallar y atender sus requerimientos y coordinando de forma directa todas las actividades que se requieran para brindar la atencion y| gestion y tramite de Acta de Reunién
solucion de las necesidades y requerimientos del cliente. los PQRS

Alffinalizar la gestion de las 4reas referente a la respuesta y/o solucion de los PARIS, los funcionarios de dichas 4reas responsables por esta
gestion deben remitir al coordinador de Experiencia al cliente por medio del SAFETY TRACK el ticket en estado “solicitud de cierre”, para
que este proceda a validar la respuesta dada, y si la misma es satisfactoria generar el cierre de la PARIS, la evidencia de gestion realizada.

Una vez el coordinador de experiencia al cliente recibe el ticket en estado “solicitud de cierre” validara la gestion del PARIS, verificando que

i fue re ido o i el imie del cliente; en caso de establecer que el resultado de la gestién no cumple con
esta condicion debe devolverlo al usuario transfiriéndolo por medio del aplicativo. " Aplicativo Safety
CIERRE DE PQRS Coordinadorde | o\ (médulo de
En caso que el coordinador de Experiencia al cliente determine que el resultado de la gestion del PARIS da respuesta y/o solucién al Experiencia al Cliente. PQRS)
requerimiento, procedera a ejecutar el cierre de la misma por medio del software, accion que generara de inmediato una alerta al usuario
gestor informandole que la PARIS fue cerrada y que podra ver la respuesta que fue dada.

Aplicativo Safety
Track (modulo

Periédicamente el coordinador de Experiencia al Cliente enviara via correo electronico a loa Lideres de proceso de la Compaifiia y usuarios PQRS)

en general el status de tickets pendientes y de ser necesario citara a los funcionarios responsables del tramite y/o gestion de PARIS con el Coordinador de
fin de generar planes de accion para la revision de casos criticos de clientes y establecer planes para mejorar la experiencia de servicio de| experiencia al Cliente.
los clientes.

REUNIONES PERIODICAS DE EXPERIENCIA AL CLIENTE
Correos electrénicos

Acta de Reunion

5. INDICADORES DEL PROCESO
NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA META PERIOCIDAD

6. CONTROL DE REGISTROS

CODIGO NOMBRE
CM-F-002 Mapa de Cotizacion MPC
CM-F-006 Acta de Divulgacién Nuevo Servicio
NA Aplicativo Safety Track (modulo PQRS)
NA Contrato Proforma
NA Acta de Reunién
NA Carpeta del Cliente
7.CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION REALIZADO POR
12 24/03/2017 Camb,o en la general del p se incluyen y modifican cargos, y referentes al de alianzas Jeanette Carvajal - Gerente Comercial
estratégicas.
Cambio en la general del se y cargos, y se incluyen ivi al imi Eder Sanchez Rojas - Coordinador de
13 10/01/2019 N N
de Alianzas Estratégicas. Comercial
14 5/04/2021 Camblo en Roles y Cargos. segun ‘Ia actual estructura. Pendiente flujos y tiempos. René De Oro R - Gerente Comercial,
Se incluye el anexo de tiempo maximo de respuesta en el mismo documento.
15 17/07/2021 Se revisa a nivel general el documento, y se incluye manejo de salidas no conformes René De Oro R - Gerente Comercial.
Se ajusta el procedimiento en general inclusion de nuevas definiciones, actividad VISITA DE MANTENIMIENTO en la que de define Paula Medina - Gerente de Experiencia al
16 25/01/2024 la periodicic de imie con los Clientes a partir de la fecha, se incluyen actividades de cuando se renuevan contratos cliente Xp
en general
17 10/06/2025 Se ajusta el imie se elimina la 1 y cierre de los PQRS asi como la capacitacion en el manejo de | a plataforma Paula Medina - Gerente de Experiencia al
SEFETY TRACK cliente
18 111012025 Se incluye la actualizacion del formato CM-F-002 Mapa de Cotizacion MPC, anteriormente llamado "Matriz de Costos" y se ajustan las Paula Medina - Gerente de Experiencia al
actividades contenidas en el proceso. cliente
8.VALIDEZ DEL DOCUMENTO
ELABORO: Adriana Ramirez REVISO: Paula Medina APROBO: Rodrigo Estupifian
Cargo: Coordinadora SIG Cargo: Gerente Comercial Cargo: Director Asociado




