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1. OBJETIVO
Establecer las directrices para la creacion de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, reconocimientos y derechos de peticion dentro del aplicativo CRM.
2. ALCANCE

Esta dirigido a todos los integrantes de la Federacidbn con competencia y
responsabilidad de creacién e interaccién con personas naturales y juridicas en la
ejecucion de sus actividades laborales.

3.  TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1. Grupos de interés

Personas, grupos u organizaciones que mantienen una relacién directa o indirecta
con Fedepalma, en su calidad de gremio y de administrador de los Fondos
Parafiscales Palmeros, y con Cenipalma, como Corporacion de caracter cientifico

gue genera, adapta y transfiere tecnologia para el sector.
3.2. CRM, Customer Relationship Management

Sistema de gestion de relaciones con los grupos de interés completamente

integrado y con funcionalidad web.
3.3. Persona Natural

Cualquier individuo con sus datos de contacto e informacion inherente al Grupo de

Interés al que corresponda.
3.4. Persona Juridica

Se denomina Persona Juridica a una organizacibn que ejerce obligaciones
comerciales o legales mediante su representante legal con sus datos de contacto e

informacion inherente al Grupo de Interés al que corresponda.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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3.5.  Requerimiento (PQRS)

Manifestacion de una Persona Natural o Persona Juridica frente a un requerimiento
ante la Federacién, cuyo tiempo méximo de respuesta segun la normatividad

vigente es de 15 dias habiles.

3.6. Peticién

Solicitud de informacién con relacion a los servicios propios de la Federacion.

3.7. Queja

Manifestacion de insatisfaccion con la actuacion de determinado empleado de la
Federacion o con la forma o condicidn en que se presta el servicio.

3.8. Reclamo

Manifestacion de insatisfaccion por el incumplimiento de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la Federacion.

3.9. Sugerencia

Recomendacion o propuesta que formula un solicitante para el mejoramiento de los
servicios de la Federacion.

3.10. Reconocimiento

Expresion de satisfaccion que experimenta el solicitante con motivo de los productos
y/o servicios ofrecidos por la Federacion.

IMPORTANTE:

De acuerdo con la LEY ESTATUTARIA 1581 DE 2012 que autoriza el “Tratamiento de

Datos” se debe tener en cuenta que:

e Los datos personales no podran ser obtenidos o divulgados sin previa autorizacién
y se requiere el respectivo consentimiento.
e Se debe informar de manera clara y expresa al titular la finalidad del uso de los

datos.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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o Acreditar la seguridad de esta informacion evitando su adulteracion, pérdida,
consulta, uso o acceso no autorizado o fraudulento.

¢ Todas las personas que intervengan en el Tratamiento de datos personales que no
tengan la naturaleza de entes publicos estan obligadas a garantizar la reserva de la

informacion.
Adicionalmente, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

e Las respuestas a los requerimientos deben atender todas las inquietudes que hace
el manifestante.

e Las respuestas deben ser concretas, claras y deben cumplir con los tiempos
establecidos por cada area.

4. PROCESOS DE PQRS

4.1. Interaccion

Es el registro y cierre inmediato de una PQRS, en la cual se mantuvo contacto con
el cliente y se le brindé respuesta de manera inmediata. Se registra en el historial

de la Persona Natural o Persona Juridica.
4.2. Derivacion

Es el registro y creacion de una PQRS que necesita de tiempo de andlisis o de un
area adicional para brindar la respuesta definitiva al cliente. Este tipo de contacto
es una gestion interna competente a las diferentes areas de la Federacion segun la

tematica del caso creado.

5. INGRESO A CRM

Para ingresar al aplicativo CRM de la Federacion, existes dos maneras diferentes:

1. Ingreso por medio de Palmaweb.

2. Ingreso directo del link de acceso.

Para poder realizar el acceso indicado, continuar los siguientes pasos segun el

punto:

Codigo: / Fecha de vigencia:
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1. Ingreso por medio de Palma Web:

e Ingrese a la pagina de Palmaweb desde cualquier navegador de internet, sin
embargo, es recomendable utilizar los exploradores Microsoft Edge o Internet
Explorer, teniendo en cuenta que el CRM de uso de la Federacion es
Dynamics de Microsoft.

e Desde la pagina de Palmaweb, ubicar la opcion aplicativos en la parte
izquierda .

NAVEGAR  PAGINA ) coMPARTR I,
palmmﬁm“en @g\ledepalma ‘ %cenipalma

Inicio Federacion Publicaciones Fedepalma Cenipalma Estructura CID Palmero Fondo empleados SISPA

Circulares  Aportesenlinea  Medidas COVID-19  ElEmpalme  Fondos de pantalla  Infografias

Inicio W ! \
_ W fall J jJuntos seguimos haciendo his por una
vl 4 = - ~ T SR Y O -
¥

palmicultura dnica y diferenci
o L T

Trabajo en casa >

Sistema Gestion Corporativo>

Nuestra Gente >
l Aplicativos > ]
Enlaces Importantes >

Directorio colaboradores >

Documentos Oficiales > Actua"dad

Teléfonos de Emergencia >

1 de Febrero de 2022

¢ Del menu desplegable, seleccionar la opcién “CRM Corporativo”.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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NAVEGAR  PAGINA ) COMPARTIR

& . o
Inicio ? e, ; s
Wil A jJuntos seguimos haciendo historia por una
1

palmicultura unica y diferenc

Trabajo en casa >

Sistema Gestion Corporativo>

Nuestra Gente >

Aplicativos o

- Siff

= Isotools

= Correo Corporativo -
Fedepalma Actualidad

= Correo Corporativo Cenipalma 1 de Febrero de 2022

Primer Comité Interno de Manejo del Campo

= Sistema Gestién Documental Experimental Palmar de las Corocoras

ORFEO
[ = CRM Corporativo ] e
Enlaces Importantes x ﬂ 28 de Enero de 2022
L ‘ Q”"‘"— ! Tertulias Palmeras - Proximo 3 de Febrero
imics.com/main.aspx?app=d365default&f :UC!:I&.. dashboarda .&Jan(}verride:tr:m‘ m=

2. Ingreso directo del enlace de acceso

e Realizar el ingreso al enlace https://crmfedepalmal.crm.dynamics.com/

e En caso de no ingresar automaticamente, realizar acceso con el correo
corporativo y contrasefia utilizada en el correo y aplicaciones de la

Federacion.
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Iniciar sesidn

©2019 Microsoft  Términos de uso  Privacidad y cookies - - -

Al ingresa al aplicativo CRM, se visualizara una ventana como la siguiente con dos

opciones:

Dynamics 365

~ Aplicaciones publicadas (1)

Dynamics 365 - custom Servicio al cliente

Si el usuario tiene el rol BackOffice debe seleccionar la opcion con nombre “Servicio

al cliente”.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Servicio al cliente

Senicio al clients

e Si el usuario ingreso a CRM por la opcion “Servicio al cliente”:
o Seleccionar la opcién con nombre “Casos” ubicada en la parte

izquierda de la ventana.

# Dynamics365 | Semvicioal diente 0 Buscar e+ v & 7
= < | [ Mostrar grafico NuevoCaso [ Eiminar | v <3 Labeext (D Actuaiizar {8 Ejecutarinforme ~ [ Enviarunvinculo por.. | v~ B Flujo 6 Plantilas ge Excel
@ Inicio .
Casos activos - i £
(O Recientes ~ J—
2 A g v Ge Titulo de caso Cliente Tipe PQRS
& Anclado
d de Peticio
Incidentes I eten
. e 6 rea Ambienta
|2 coses | nsulta cert Peticion Area Ambient;
L Solicitud de informacién Peticin Seccién de Logistica de Eve Marfa o
Clientes
® | nformacion razo Sugerencia Arez Ambienta Espinosa Camat
O Personas Naturales
L Reclamacion funcionamiento formulario SARGLAFT.. Reclamo ofic 6n &l Afilia Ancrés Ivan Nif Luz Day Bricefio Romero
1 Personas Juridicas
| FEROMONAS confra el Picudo Peticion Jully Carolina Hemandsz Ge Lina Femanda Losiza Gome
Todos < E H € N =] Q T X
stw(ma\(henle C 1-sces

Si el usuario tiene el rol Frontoffice debe seleccionar la opcion con nombre

“Dynamics 365 - custom”.

Dynamics 365 — custom

Proporciona acceso al conjunto
completo de capacidades, incluidas

e Si el usuario ingreso a CRM por la opcion “Custom”:

Codigo: / Fecha de vigencia:
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ubicada en la parte inferior izquierda de la

Dynamics 365

@ Inido
(O Recientes

< Anclado
Servicio

12 casos
Cambiar &rea
Area de trabajo
XRM
Directorio
Relacicnamiento
PQRS
Cobranza
Afiliaciones
Portals

Formacién

n PQRS

O Buscar
< B2 Mostrar gréfico -+ Nuevo Caso 43 LabelText
Mis casos activos
v| T | Nimerade... T | Titulo de caso
Todos = a B € b} E F G H
C | 0-0de0

O Actuslizar [ Enviarunvinculo por.. | v B ExportaraExcel | v &3 Label
0@ ¥  Buscarenestavista 0
Cliente ™ Tipo PORS Clase ~ Tipo v
No hay datos disponibles.
' 1 K L M N O P @ R S T U V W X YV Z

o Seleccionar la opcidén con nombre

izquierda baja de la ventana.

Dynamics 365

Inicio
Recientes
Anclado
Servicio

£ casos

Cambiar drea
Area de trabajo
XRM
Directorio
Relacionamiento
Cobranza
Afiliaciones
Portals

Formaciéon

n PQRS

Dynamics 365 — custom
< [ Mostrar grafico
Mis casos activos

V| 1 | Nimerode.. T

Todos #

0-0deDd

“PQRS”

ubicada en la parte

0

Buscar

e + v @& 7

T Nuevo Caso

» | Titulo de caso ~

& LabelText

O Actualizar

Cliente

=

No hay datos disponibles.

[ Enviar un vineulo por... |

@ Exportara Excel | v & Label

@ v Buscar en esta vista

0

Tipo PQRS v Clase Tipo v

()

Por cualquiera de las dos opciones, se visualizara el panel de seguimiento

de casos pendientes por resolucién del usuario.
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6. CREACION PQRS

Para crear una PQRS el registro Persona Natural o Persona Juridica ya debe estar

creado en CRM y debe estar en estado activo.
6.1. Busqueda de Persona Natural o Persona Juridica

Con el fin de encontrar el registro en CRM Persona Natural o Persona Juridica sobre
la cual se realizara la creacion de la PQRS, se debe realizar la busqueda del registro

de la siguiente manera:

e En la parte superior del area de trabajo de CRM, identificar la lupa.

e Luego de desplegar la opcion, realizar la busqueda por los siguientes niveles

de informacién de la Persona Natural o juridica

o Numero de identificacion
o Correo electrénico
o Nombre o apellido

o Razén Social

En la busqueda por nombre, se deben agotar todas las posibles
combinaciones, con el fin de asegurar que efectivamente el registro no existe
en CRM .

e Si el registro existe, aparecera de la siguiente manera:

—

i Dynamics 365 | Dynamics 365 custom O Prueba Jorge Arango’| . e + v & 2?2 (w)
N

o Personas Juridicas

= < Resultados de la busqued <

0 Prueba Jorge Arango Q. » =
_ . s & =
@ Inicio Namero de identificacion: 123000000 -
. Resultados relevantes  Personas Ju ampafias (21 Notas (9 Mensajes de correc ele 5

® Recientes v = Mostrar més resultados para Prueba Jorge Arango® pafies (21) e J o

@
Anclad ~
4 A Mostrando 1 de 347 resultados para prueba jorge en . ;Encontrd lo que buscaba? Si No
Mi drea de trabajo
Personas Juridicas
¥ Paneles
Nombre Niimero de identificacion Tipo de Entidad Corres electrénico 1 sede Correo Fac. Electrénica
8] Actividades
E»  PruebaJorge Arango 123000000 Entidad
Clientes
Codigo: / Fecha de vigencia:
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6.2. Creaciéon de una PQRS basica

Posterior a identificar el registro de la Persona Natural o Juridica en CRM, se deben

realizar los siguientes pasos para crear una PQRS:

e Dentro de la ventana del registro se selecciona la pestafia o seccién con

nombre “Casos”.

&« B Guardar @ Guardar 'y cerrar Nuevo [ Desactivar " Conectar + Agregar z |z lista de m... A, Azignar 51 Enviar un vinculo por ...
Palmicultor Digital Pruebas : Guardado Alejandra Tovar Mentero  21/09/2020 819 a.m.
Persona Natural - Informacion Usuzrio encargado Fecha de creacion

Informacién General Tercero Contable Datos de Contacto  Categorias  Personas Juridicas Relacionadas b'\caciones PN - PN Relacionados  Relacionados

Nombres * Palmicultor A Tipo de contacto Contacto Oficina remitente
Apellidos “  Digital Pruebas Fecha de expedicion 21/05/2021 &= Profesién Agronoma
Apelativo ©  Sefiora Fecha de nacimiento 21/05/2021 = Entidad productos

promocionales

Tipo de Documents *  Cedula de ciudadania Lugar de Expedician B Bogota Género Femenino
A Numero de -
= Lugar de nacimiento Boqgota
documento 12345678 9
& Tarjetero
£ Pendiente por validar
& calificado
@ Tercero Contable @ Tercero SIFF Q4 Tercero Orfea

e En la pestafia o seccién con nombre “caso” se selecciona la opcion “Crear

caso”

< | B Guardar @ Guardary cerrar Nuevo [ Desactivar % Conectar : Agregaralalistadem.. A, Asignar [ Enviar un vinculo por ...
Palmicultor Digital Pruebas : Guardado Alejandra Tovar Montero  21/09/2020 8:19 am.
Persona Natural - Informacion Usuario encargado Fe "

Informacién General  Tercero Contable  Datos de Contacto  Categorias  Personas Juridicas Relacionadas  Casos Ubicaciones PN - PN Relacionados  Relacionados

Casos activos - — Crear Caso O Actualizar

v T Numero de caso T Titulo de caso Cliente po PQRS Area de derivacion

Mo hay datos disponibles.

e Dentro del formulario que se despliega, diligenciar la informacién con *.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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MNuevo Caso : sin guardar
Caso - Servicio al cliente

Resumen

Titulo de caso*

Descripcion™

Persona”

Persona natural

Cliente*

Desting”

Tipo de resolucion®

Tipo PORS*

Resumen Detalles del SLA mejorados

[ Palmicultor Digital Pruebas

Encurso  Yineth Tatiana Salcedo Arias
Numero de caso Fecha de creacion Estado Responsable del caso

Escala de tiempo A correo

dannygwongv@gmail.com

B Teléfono
0123456
B celular
Ya falta poco
3000000020
Seleccione Guardar para ver |z escala de tiempo. B Direccion
B Direc:

AV 12 ABISBNORTE13CBISD 14SURA...

Procedimiento de Solucion

Resolucién

El primer campo que se debe diligenciar es el campo con nombre “Tipo de

resolucién”, el cual se selecciona si el caso es “Interaccion” o “Derivacion” segun el

escenario.

Adicional, se deben diligenciar los siguientes campos:

o

Codigo: /

Titulo del caso: Denominacién o asunto de la PQRS de forma corta,

concretay concisa.

Descripcion: Relato o resumen detallado de la PQRS.

Cliente: Seleccion de la Persona Natural o Persona Juridica que
interpone el requerimiento, si el caso se realiza desde el registro de la
Persona Natural o Persona Juridica, este campo se diligencia

automaticamente.

Destino: Lista desplegable de los valores:
» Fedepalma: Se selecciona cuando la PQRS corresponde a un
tema de Fedepalma.
» Cenipalma: Se selecciona cuando la PQRS corresponde a un

tema de Cenipalma.

Fecha de vigencia:
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» Federacion: Se selecciona cuando la PQRS corresponde a
temas de las dos organizaciones Fedepalma y Cenipalma.
= Tecnopalma: Se selecciona cuando la PQRS pertenece a un

tema de Tecnopalma.

o Tipo PQRS: Lista desplegable de los valores:

=  Peticion.
= Queja.
= Reclamo.

= Reconocimiento.
»= Derecho de peticion.

= Sugerencia.

o Clase: Seleccion segun el escenario de la PQRS y la matriz de casos,
corresponde a la mayor agrupacion de tematicas de la Federacion.
Las clases definidas en el modelo de gestién son:

» Institucional-Fedepalma: Casos clasificados en tematicas de

Representacion Gremial e institucionales de Fedepalma,

» Institucional-Cenipalma: Casos clasificados en tematicas de

Investigacion e institucionales de Cenipalma.

= Financiero: Casos clasificados en tematicas Financieras de la

Federacion.

= Administrativo: Casos clasificados en teméticas de

funcionamiento Administrativo de la Federacion.

= Comercial: Casos clasificados en tematicas Comerciales

(Ventas) de la Federacion.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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= Juridica: Casos clasificados en tematicas Juridicas de la

Federacion. Se trataran los Derechos de Peticion.

o Tipo: Segmentacion y clasificacion de la clase al que corresponde el

requerimiento interpuesto.

o Detalle: Seleccion segun el escenario de la PQRS y la matriz de

casos, corresponde a la descripcion puntual del requerimiento.

o Fuente u origen: Canal o medio de ingreso de la PQRS a la
Federacion, es una lista desplegable de los valores:
= Teléfono.
= Correo electronico.
= Correo electronico Fedepalma.
= Correo electronico Cenipalma.
= Web Fedepalma.
= Web Cenipalma.
= Presencial.
= Escrito.
* Redes sociales.
=  WhatsApp.

o Incidencia PQRS: Determina si la PQRS es interpuesta por el cliente
por primera vez o se trata de una PQRS reincidente.

. - . . . ., . H GuaARDar
e Al finalizar el diligenciamiento de la informacion, seleccionar 0

B GUARDAR Y CERRAR

en la parte superior izquierda del formulario.

e Si hace falta diligenciar algun campo, CRM nos indicara que informacion se

encuentra faltante.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Si el registro es tipo de resolucion “Derivacién” el proceso de creacion ha
finalizado, sin embargo, si el registro es tipo de resolucion “Interaccion” se

debe continuar con el paso descrito en el numeral 6.3.

Cierre PQRS Interaccion

Una vez se diligencien los campos obligatorios en la creacion de una PQRS con tipo

de resolucion “Interaccién” y teniendo en cuenta que este tipo de requerimiento se

debe cerrar de manera inmediata en el sistema, se deben seguir los siguientes

pasos:

Seleccionar la opcion “Resolver caso” en el formulario del caso creado.

Solicitud proceso registro CAS.02078.G9V3Q0  13/01/2021 255pm.  En curso
Caso - Servicio al dliente imero de caso Fecha de creacin Estad R

Resumen

Thulo de caso Solicitud proceso registro

nte [ Jonathan Alfredo Saavedra

@so [ Agregers s cols

jonathansaavedra2015@.

£l sefior solicita informacién sobre el
procesa de registra en el RNP per
su actividad como Palmicultor

Persora natural ] E

3164252804

PRUEBA

No se encontraron resultados
Fadpis o Procedimiento de Solucion

[ Institucional-Fedepalma Fecha e cierre ge =

[0 solicitud Palmera

IF Solicitud de informacién gener.

Codigo: /

En la nueva ventana, se debe diligenciar el campo con nombre “Caso

Procede” segun el escenario del tipo PQRS descrito:

Fecha de vigencia:
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Peticion No Aplica
Queja Si, No, Parcial
Reclamo Si, No, Parcial
Reconocimiento No Aplica
Derecho de peticion Si, No, Parcial
Sugerencia

No Aplica

Si el caso tiene Tipo PQRS igual a Peticion, Reconocimiento o sugerencia, el campo

automaticamente se diligencia con el valor “No Aplica” y se bloquea para su
modificacion.

Nuevo Correo electrénico
Correa electrénico - Resolucién de caso

Respuesta de caso

E) Fedepalma servicio al dliente

Jonathan Alfredo Saavedra

Avisa de creacién y cierre de caso No CAS-02166-58L403

Caso procede

S el c360 CAS-02166-55L405 en nuestro sistema de gestisn SORS.

Si el caso tiene Tipo PQRS igual a Queja, Reclamo o Derecho de peticién, el
campo es una lista desplegable con los siguientes valores:

o Si: Opcion que se selecciona si la Persona Natural o Persona Juridica

que interpone el requerimiento tiene la razon frente a la solucion de
esta, es decir, su PQRS es valida.

Codigo: /
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o No: Opcion que se selecciona cuando después de efectuar la
indagacion y analisis de la queja o reclamo, se comprueba que la
Persona Natural o Persona Juridica no tiene la razén y por lo tanto no

hay lugar a reclamacion alguna.

o Parcial: Opcién que se selecciona cuando al momento de la gestion

del requerimiento se evidencia que es valido de manera parcial.

e Seleccionar la opcion

ventana del caso activo.

s B Guaraar @' Guaroarycerrar 0 Agjuntararenive [ Insertar articulo de co. CF Insertar firma 2 Flujo

Nuevo Correo electrénico Borador

Correo electronico - Resolucion de caso

Respuesta de caso

B Fedepalma servicio al ciiente

& Rafael Eduardo Ojeda Moya

No aplica

e En la nueva ventana cambiar el valor del campo “Nombre del campo” del

valor “Para” a “Referente a”.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Seleccionar registro

Seleccione el registro para el que guiere seleccionar
una plantilia.

--Seleccionar--

Referente a

e Seleccionar la opcion .

Seleccionar registro

Seleccione el registro para el gue guiere seleccionar

una plantilia.
MNombre de campo * | Referente 2 | W
Registro " Cotizacién productos Tecnop

e Se debe seleccionar la plantilla de respuesta en el listado que aparece en la
parte izquierda de la ventana segun el escenario del requerimiento, sin
embargo, si el responsable del caso no tiene plantilla creada, debe utilizar la

plantilla con nombre “Correo de resolucion del caso”.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Plantillas de correo electrénico X
dioma * Espafiol Sefior(a) Empresa Social del Estado Salud Yopal
L Buscar plantillas Le notificamos |a solucion del caso CAS-02647-

H47Z2N9 en el sistema de gestion de PQRS.

Usadas recientements - i
Requerimiento:

Correo de resolucion-cierre . . .
® e caso Derivacion N Buenos dias sefiores Palmar de Altamira Sas,
Caso
Me permito adjuntar oficio de solicitud de
Todas las plantillas (A-Z) legalizacion de pagos Pruebas Covid-19.

- . Muchas gracias por la atencion.
O Comunicacion de marketing

de confirmacion de e )
cancelacion de suscripcidn Erika Mendoza . _
Usuario ADOYO area Administrativa
Cel. 3102346989
Confirmacién de nuevo caso correo: erikayicela@hotmail.com
O Caso ~
Resolucién:
Confirmacion de que se ha
0O cerrado el caso -~

Caso

Gracias por comunicarse con nosotros.
O Consulta - Correo de
confirmacion de recibo Nos austaria aue nos comentara como fue su

Aplicar plantilla

e Seleccionar la opcion .

e Sise utilizé la plantilla con nombre “Correo de resolucion del caso”, el usuario
debe documentar su respuesta en el espacio “Resolucion” del cuerpo del
correo. La descripcion del correo y el requerimiento inicial solicitado se

diligencia automaticamente.

Sefior(a) Jonathan Alfredo Saavedra
Le notificamos la creacion y solucion del caso CAS-02078-G9V3Q0 en nuestro sistema de gestion PORS.

Requerimiento:
El sefior solicita informacién sobre el proceso de registro en el RNP por su actividad como Palmicultor

— Diligenciar la respuesta de la interaccion

Gracias por comunicarse con nosotros,

Resolucién:

Nos gustaria que nos comentara como fue su satisfaccion con la atencidn de su solicitud. Per favor diligencie esta encuesta:
Realizar encuesta

La informacion de este correo corresponde a 3 respuesta definitiva 3 su solicitud 13 cual da por finaslizado &l proceso. Sitiene alguna duds o inquietud
con Ia respuesta brindada, comuniquese de nuevo por nuestros canales de atencidn.

AVISO IMPORTANTE: Este correo es enviado como respuesta automatica en el registro, clasificacidn y/o atencién de su peticién. Por favor no responds
@ste COIMeo, ya Que NO &5 revisada por ninglin usuaric funcionario

Codigo: / Fecha de vigencia:
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e Si el usuario requiere adjuntar un documento en su respuesta, debe

seleccionar la opcion “Adjuntar documento” y seleccionar el documento en

Su equipo para agregar a la respuesta del caso.

Nuevo Correo electronico Borrador
Correo electrénico - Resolucion de caso -

Respuesta de caso

athan Alfredo Saavedra

Sefor(a
Le

05 la creacién y solucion del caso CAS-02078-GOV3Q0 en nuestro sistema de gestion PQRS.

-

El sefior cita inf

formacién sobre el proceso de registro en el RNP por su actividad como Palmicultor
Resolucién
Sele by

instructi

aaaaaa

Nota: Es importante recordar que los archivos adjuntos no pueden superar

25 MB.

e Por ultimo, cuando el usuario culmine de diligenciar su respuesta, debe

seleccionar la opcién “Enviar”.

Codigo: /
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2 Buscar

v v oz 2 (

« ©f P Enviar Guardar @ Guardarycemar () Actuslizar  © Comprobaracceso [ Adjuntararchivo [ Insertarplantila | 2 Insertarfima  Hd Procesc ~  © Convertiren
Nuevo Correo electrénico : sin guardar Borrador Tatiana Salcedo Arias
Correo electrénico + Resolucién de caso =

Respuesta de caso  Relacionados

De £\ Fedepalma servicio al cliente Datos adjuntos
120195630006378_00003 (1).tif
Farz Francisco Arias prueba o e
3.177.014
Asunto

Solucidn de caso Mo CAS-03007-TZW9RS

1-10e1 Pagina 1
£ Caso procede ¥ No aplica

Sefior(a) Francisco Arias prueba
Le notificamos la solucion del caso CAS-03007-T2W9RSE en el sistema de gestion de PQRS

Requerimiento

Buen dia, solicito informacién al Sr Andrés Nifio, gracias, un guste saludarlos. Adids

6.4. Gestion PQRS Derivacion.

6.4.1. Panel de control PQRS

El usuario CRM puede identificar sus PQRS pendientes por medio del panel de

control de casos activos, el cual se puede ingresar de la siguiente manera:

e Si el usuario ingreso a CRM por la opcion “Servicio al cliente”:

o Seleccionar la opcidon con nombre “Casos” ubicada en la parte
izquierda de la ventana.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Dynamics 365

@

o
©

nicio
Recientes
5 Anclada

Incidentes.

| £ coses

Clientes

A
a

Personas Naturales

Personas Juridicas

H Servicio al cliente

-
fedepalma @%cenipalma

Servicio al cliente 2 Buscar Q + v & ? E:;:J
< | ] Mostrar grifico -+ Nuevo Caso  [ii] Eliminar \ v {3 LebelText () Actualizar Ejecutar informe  ~ [R] Enviar un vinculo por .. ‘ ~ D Flujo ~ @ Piantillas de Excel v
Casos activos - M ¥  Buscarenestavista bl
v|Se. T | MNimerodecaso T Titulo de caso Cliente Tipe PQRS Area de derivacion Responsable Principal (Ar. Jefe responzable principal.. T
| CAS-02625-X419CT Solicitud de renovacién Boletines Ecodiesel Colombia A Peticion lirea de Comercializacion S Laura Cristina Granados Mo Lu's Jaime Gonzslez Triana.,
L CAS-02638-KTHAYS Consulta certificacion de Paima Fleischmann Foods 5.4, Peticion Aires Ambienta Melson Landofio Gutiérez.. Juan Carlas Espinosa Camat
L CAS-02643-FTB4H1 Solicitud de informacion Sonia Chacén Castro Peticion Seccién de Logistica de Eve: Mariz Carolina Guzman Fajz Angel Luis Mosquera Velase
L CAS-02644-H3GOPS nformacion Fundacion Amsientsl Brazo Sugerencia Arez Ambienta Neison LondoRo Gutié: uan Carios Espinasa Camac
. CAS-02645-ZTY4F7 Reclamacién funcionamiento formulario SARGLAFT.. Agroporvanda SAS. Reclams Oficina de Atencién 3l Afilla Ancrés Ivan Nifio Garzén  Luz Day Briceio Romera
e CAS-02646-FIVORD FEROMONAS contra &l Picudo ndustrias Cory SAS. Peticién Bic Insumas Jully Caroling Hernandsz Ge Lina Fernanda Losiza Gome
=i # A g c o] E F G H J € M N o P Q R s T u v W X Y z
1-80e25

Codigo: /

Si el usuario ingreso a CRM por la opcion “Custom”:

o Seleccionar el menu ubicada en la parte inferior izquierda de la

ventana.

P Buscar

@ Inicio
(O Recientes v
s Anclado ~
Servicio

|£ casos

Cambiar drea
Area de trabajo
XRM
Directorio

Relacionamiento

~ PQRS
Cobranza
Afiliaciones
Portals
Formacién

< B2 Mostrar grafico

+ Nuevo Caso

&3 LabelText

Mis casos activos

v| 1 | Nimerode..

| Titulo de caso ~

) Actualizar

No hay datos disponibles

) Enviar unvinculo por .. | @I EBxportaraxcel | v &} Label
@ 7 | Buscaren estavista P
Cliente ~ Tipo PORS Clase ~ Tipo v

=

o Seleccionar la opcién con nombre “PQRS” ubicada en la parte

izquierda baja de la ventana.

Pdagina 23
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b2

Dynamics 365

Inicio

Recientes

Anclado

Servicio

£ casos

Cambiar area

Area de trabajo

XRM

Directorio

Relacionamiento

v PQRS

Cobranza

Afiliaciones

Portals

Formaciéon

n PQRS

agfedepalma @%cenipalma

Dynamics 365 — custom O Buscar

< B Mostrar gréfico  —F Nuevo Caso 43 LabelText
Mis casos activos

V| 1 | Nimerode.. T | Titulo de caso ™

Todos # A ] € D E F G

¢ 0-0de0

O Actualizar 5 Enviarun vineulo por .. | v @9 Exportara Excel | v & Label
@ v Buscar en esta vista yel
Cliente Tipo PQRS v Clase Tipo v

No hay datos disponibles.

=

0+ v & 2 (W

Por cualquiera de las dos opciones, se visualizara el panel de seguimiento

de casos pendientes por resolucién del usuario.

]

=

|2

-1
a

Dynamics 365

inicio
Recientes

Anclado

Incidentes.

Casoz

Clientes

Personzs Naturales

Personas Juridicas

E Servicio al cliente T

Servicio al cliente

0 Busear

e+ v & ? (W

< | ] Mostrar grifico -+ Nuevo Caso  [ii] Eliminar \ v {3 LabelText () Actualizar Ejecutar informe  ~  [) Enviar un vinculo por .. ‘ ~ D Flujo ~ @ Piantillas de Excel v
Casos activos - M ¥  Buscerenestavista el
ME “| Mimero de caso T v/ Thulo de caso Clente v Tipo PORS rea de derivacién Responsable Principal {Ar. tersporsstieprinpal | |
| CAS-02625-X419CT Solicitud de renovacién Boletines Ecodiesel Colombia A Peticion lirea de Comercializacion St Laura Cristina Granados Mo Luis Jame Gonzslez Trianz..
L CAS-02638-KTHAYS Consulta certificacion de Paima Fleischmann Foods 5.4, Peticion Ares Ambienta Nelson Londofio Gutiérrez.. Juan Carlos Espinasa Camac
L CAS-02643-FTB4H1 Solicitud de infarmacian Sonia Chacén Castro Peticisn Seccion de Logistica de Eve: Maria Carolina Guzman Fajz Angel Luis Mosquera Velasc
L CAS-02644-H3GOPS nformacion Fundacion Ambiental Srazo Sugerencia Ares Ambienta Nelson Londofio Gutiérrez.. Juan Carlos Espinasa Camac
L CAS-02645-ZTV4F7 Reclamacién funcionamiento formulario SARGLAFT.. Agroporvanda SAS. Reclamo Oficina de Atencién al Afilia Andrés lvan Nifio Garzén  Luz Day Bricefio Romero
® | CAS-02646-FIVORD FEROMONAS contra el Picuce noustrias Cory SAS. Peticién 8io Insumes Jully Carolina Hernandez Gz Lina Fernanda Losiza Gome
Todes + A z c D £ £ s Bl < M N ] Q & s T u x Y z
1-6ces

La columna izquierda de los casos tiene un circulo de color verde, amarillo o

rojo, colores que ayudan a identificar el estado del caso:

o Merde: Caso en curso y dentro del tiempo de resolucién Acuerdo de
Nivel de Servicio (ANS) acordado .

Péagina 24
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o Amarillo: Caso proximo a vencer el tiempo de resolucién Acuerdo de
Nivel de Servicio (ANS) acordado .

@)

o [RB8: Caso vencido, se pasé el tiempo de resolucién Acuerdo de Nivel
de Servicio (ANS) acordado .

e El usuario debe seleccionar el caso que dispone gestionar.
6.4.2. Correo de notificacion responsable del caso

El usuario responsable del caso, es decir, el usuario que esté relacionado al area
de derivacion del caso, recibird de manera automética un correo electrénico a su
correo corporativo notificando la creacion y/o derivacion de una PQRS a su area. El
correo le indicara el niumero del caso que podra buscar en el aplicativo y el tiempo
establecido segun el Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) establecido con su jefe

inmediato.

Aviso de creacion PQRS a caso CAS-02647-H4Z2N9
@ Administrador CRM €5 Responder | ) Responderatodos | —» Reenviar | | Ef#

Para @ Yineth Tatiana Salcedo Arias lunes 7/02/2022 11:57 a. m.
Sefior{a) Yineth Tatiana Salcedo Arias
A su panel de CRM se ha enviado el caso ndmero CAS-02647-H4Z2NS para su posterior clasificacion y derivacién.

Agradecemos su gestion para emitir respuesta oportuna al requerimiento, de ello depende el nivel de satisfaccion de nuestros
clientes

Para adelantar el proceso de busqueda, continuar los siguientes pasos:

e En la parte superior del &rea de trabajo de CRM, identificar la lupa en el lado

derecho

e Luego de desplegar la opcion, realizar la busqueda por los siguientes niveles

de informacioén de la Persona Natural o Persona Juridica

Codigo: / Fecha de vigencia:
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o NuUmero del caso.

o Nombre del caso.

e El registro aparece de la siguiente manera

2 CAS-02647-HAZZNG X 2 + Y & 2 @

Casos
<« [#] Mostrar gréfico {~ Nuevo Caso & Lat tar a Excel | v &3 Label B Abrir paneles Z Crear vista

Solicitud de Legalizacion de pagos Prugb... =
. . @ Nimero de caso: CAS-02647-H4Z2ZNS u: D
Mis casos activos 0@ ¥ | Buscaren esta vista L

e Seleccionar el registro del caso encontrado.
6.4.3. Reconocimiento del caso

Cuando el responsable del caso ingrese al requerimiento solicitado, debe consultar
los datos con el fin de entender el requerimiento a gestionar y sus tiempos maximos

de respuesta.
La visualizacién del requerimiento dentro del sistema se divide en 3 partes:

e Informacion del caso: Bloque que identifica la informacion de creacion,

clasificacion y descripcion de la solicitud interpuesta.

e Histérico de actividades: Cronologia de notas, correos o actividades de
llamada que se han realizado en la gestién del caso desde el momento de su

creacion.

e Datos de contacto del registro: Campos que identifican el correo electrénico,
teléfono celular, teléfono fijo y direccion, en caso de que el usuario gestor

necesite realizar contacto con el solicitante.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Case CAS-02083-XTLSY2 ~ 14/01/2021805am.  Encurso
Caso - Senvicioal cliente mars d ca Fecha oo creacin e,

Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados

Escala de temoo + Y E rafte bogota@outooke.. -
Cotizacién productos Tecropeima O uscar escala de tempo = Datos
-
Eserbaura o [ contacto del

registro

£l cliente solicita una cotizacién para
‘adquiic productos de Bio insumos

3 Direccién 06 12VEIS

* Persona natural

Informacion
del caso

* B Ratael Eduardo Ojeda Moya

' Fedepaima

— Historico de las actividades
* B Comercial
[ Venta de Productols) - Servicio.

* P Cotizacién Bio Insumos.

* Teléfono

Si el usuario requiere consultar el tiempo disponible para gestionar el caso
cumpliendo los Acuerdos de Nivel de Servicio, debe seleccionar la pestafia con
nombre “Detalles del SLA mejorados”.

— vl
Servicio al dliente P Buscar ° + ¥ & ? (7

« @B o= Guardar [ Guardarycemar [ Guardaryenrutar () Actualizar -+ Muevo [ Resolwercaso [} Cencelarcasc A, Asignar [ Acregerslacola [ Detalles del elemento .
PRUEBA SLA's : Guarsace CAS-03007-T2W9RE  6/09/20222:25p.m.  Encurso  Tatiana Salcedo Arias |
Caso Mimero de css0 Fachs de crescion Estado Responsable del csso

Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados

Resumen Escala de tiempo + =
P T & correo tatianasalcedoarias.. [
P O Buscar escalz de tiempo
& Titule ce caso *  PRUEBA SLA's 4 Teiéfono 1234567
o o : & Escriba una nota.. 1]
8 Descripcién *  Buen dia, solicito informacién & Celuiar 3001234567

En la nueva ventana podra consultar el temporizador en tiempo calendario el cual
le permite identificar el tiempo requerido de gestién y respuesta al solicitante,

evitando asi el incumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

B & Guadarycemar [+ Guardaryennstar Moeve [ Guardar £, Crearcasosecundaric [4 Resovercaso [} Carcelarcasc [y Agregaralacola [ Detallesdel elemento.. R, Asignar
Cotizacion productos Tecnopalma CAS-02083-XTLSY2  14/01/20218:05 am.  Encurso .
Caso - Senvicioal cliente dimero de caso Fecha de creacién Esiada
Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados
v
rimes 4d 21h 53m 205
Primera respuestapor kPl En curso 19/01/2021 8:05

Codigo: / Fecha de vigencia:
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6.4.4. Derivacion del caso

Cuando el responsable actual del caso activo considere que el requerimiento PQRS
debe ser gestionado o completado desde otra &rea de la Federacion, debe realizar

la derivacion del caso, el cual se detalla de la siguiente manera:

e Una vez dentro del formulario del caso a derivar, seleccionar el simbolo D

& d: 0 B6 0 r L & Det
Case
Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados
Resumen Escala de tiempo Y IE A Correo
Correo rafter_bogota@outiookc
Th Cotizacién productos Tecnopalma ar escaia de tiempo =
8 Teléfono 1234567
adquirir productos de Bio insumos
DG12ves
Persona natural
B9 Rafael Eduardo Ojeda Moya
Fedepaima = ocedimiento de Solucién
" Derivacién
—
£ Comercial | fecha de deme de 19/01/2021 8
" U Cotizacién Bio Insumos
=T -
e Del menu desplegado, seleccionar la opcion
informacion : Guardado CAS-02644-H3GOPS 3/02/2022 11:46 a.m. En curso Nelst ndofio Gutiérrez
amer e caso Fecha de creacién Estado Respor aso e

Caso

Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacicnados

Resumen Escala de tiempo - T

& cCorreo tecni_cell33@yahoo.. 7

& Thtulo de caso * informacion B Teléf
| B Teléfono 0000000

o,
o
i
1
E

& Descripcién *  nosotros como fundacién nos
qustaria que nos apoyaran con
una propuesta para
suministrarles material de

| B mév 3122487685

£l Tarea & Direceign b/ Lipez cll. 4 #17-29
mejorador de suelo tipo

orgénico con las indicaciones
téenicas para sus necesidades.

7
Nutrientes de acuerdo a sus @ :

rreo electronico desde Fedepalma servicio al cliente
de creacién de caso No CAS-02644-H3GOPS
ndacién ambiental brazos del magdziens Le notficamos Iz are... Procedimiento de Solucién

suelos.
por su respuesta le estaremos
altamente agradecidos

& Persana “ Persona juridica

Cliente * {3 Fundacién Ambiental Braz...
& Destino *  Fedepalma

B Tipo e resolucién  *  Darivacién

Tipo PORS * Sugerencia

£ Pl de resclucion Vigente

e Diligenciar el titulo de la nota de forma corta, concreta y concisa; y la
descripcion detallada, indicando las causales de la derivacion o solicitud de

apoyo a la nueva area de derivacion. Es importante resaltar que se debe ser

Codigo: / Fecha de vigencia:
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lo méas descriptivo posible para que el nuevo responsable del caso pueda

iniciar su gestion sin problema.

En caso de ser necesario, se puede adjuntar documentacion que

complemente la informacion seleccionando la opcion III

Escala de tiempo N g

escala de tie

e Seleccionar la opcion una vez se diligencie la informacion.

Escala de tiempo Y IE

erifacié

od sin embargo. ol chante quiers reakzar una

S# le informa al cliente que sara contactado por @l 3rea comespondients. adjunto evidencia

Codigo: / Fecha de vigencia:
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En la ventana del caso, desplazar la vista hasta la parte de debajo de la

ventana e identificar el campo con nombre “Area de derivacion”.

B & Guedsrycemar 1 Guardaryenruta New B

Cotizacion productes Tecnopalma
Caso - Ser ente

Relacionados

n  Detalles del SLA mejoradas

Colocar el cursor sobre el valor del &rea de derivacion y luego

para eliminar el registro.

Area de derivacion

£ Bio Insumeos | X O |

seleccionar

e Seleccionar E en el campo y en la lista desplegable buscar el valor del area

Codigo: /

que se requiere derivar.

Area de derivacion
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. . . . . ., . | suarDar
e Al finalizar el diligenciamiento de la informacion, seleccionar o]

-

=]

GUARDAR ¥ CERRAR

en la parte superior izquierda del formulario.
6.4.5. Resolucién del caso

Cuando el responsable del caso tenga la solucién final del requerimiento, debe

gestionar la resolucion de este en el aplicativo, proceso ejecutado de la siguiente
manera:

e Seleccionar la opcion ubicada en la parte central superior de la

ventana del caso activo.

& Guardarycerrar 1> Guardar y enrutar Nuevo [ Guardsr 4, Crear caso secundario celar caso [} Agregaralacola [ Detslles del elemerto R, Asignar

Cotizacion productos Techopalma CAS-02083-XTLSY2 ~ 14/01/2021805am.  Encurso
Caso - Servicio al cliente Numero de caso Fecha de creac Estado R

Resumen Detalles d=l SLA mejorados  Relacionados

Resumen Escala de tiempo Y E

rafter_bogota@outlocke., =

" Cotizacién productos Tecnopalima

1234567

Descripcion * Bl diente solicita una cotizacién para
adquirir productos de Bio insumos
& Direcdién DG 12 V BIS
Persons * Persona natural
Cliente *  [] Rafael Edusrdo Ojeda Moya
Besting Procedimi fe Soluciér
Desting Fedepalma = cedimiento de Selucién
Tipo de resoicidn  *  Derivacién
_ _ C, &l ¢
po PQRS Peticién
14/01/2021 10:29 am
* [ Comercial d 19/01/2021 =]
Tipo * [J venta de Producto(s) - Servicio. e
Aey
Detalie * P Cotizacién Bio Insumes :
- KP1 de resolucion Vigente
Fuente u ofigen ‘ Talifono -
Codigo: /

Fecha de vigencia:
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e En la nueva ventana, se debe diligenciar el campo con nombre “Caso
Procede” segun el escenario del tipo PQRS descrito:

Peticién No Aplica
Queja Si, No, Parcial
Reclamo Si, No, Parcial

Reconocimiento No Aplica

Derecho de peticion Si, No, Parcial

Sugerencia No Aplica

Si el caso tiene Tipo PQRS igual a Peticion, Reconocimiento o sugerencia, el campo

automaticamente se diligencia con el valor “No Aplica” y se bloquea para su
modificacion.

7 Insertar firmi ertiren -

& B ewier B Guardar [ Guardarycerar () Acualizer ) Comprobaraccese I Adjuntararchive gy Insertarplantila |

Nueveo Correo electrénico : sin guardar

Borrador Tatiana Salcedo Arias ]
Correo electrénico - Resolucion de caso

Razén pars elestado | Propistario

Respuesta de caso  Relacionados

De B\ Fedepalma servicio al cliente Datos adjuntos

120195630006375_00003 (1)4if
Para Francisco Arias prueba o Ne

5.177.014
Asunte Solucién de case No CAS-03007-T2ZWSRE

Tatdei Faging 1
£ Caso procede * Noaplica
s
g Fuente <+ Ta. v B [ U £ . =

Sefior(a) Francisco Arias prueba
Le notificamos la solucidn del caso CAS-03007-T2W9RE en el sistema de gestion de PARS

Requerimiento

Buen dia, solicito informacién al Sr Andrés Nifio, gracias, un gusto saludarlos. Adiés

Si el caso tiene Tipo PQRS igual a Queja, Reclamo o Derecho de peticion, el
campo es una lista desplegable con los siguientes valores:

Codigo: / Fecha de vigencia:
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o Si: Opcion que se selecciona si el manifestante que interpone el
requerimiento tiene la razén frente a la solucion de esta, es decir, su
PQRS es valida.

o No: Opcion que se selecciona cuando después de efectuar la
indagacion y analisis de la queja o reclamo, se comprueba que el
manifestante no tiene la razén y por lo tanto no hay lugar a

reclamacioén alguna.

o Parcial: Opcion que se selecciona cuando al momento de la gestion

del requerimiento se evidencia que es valido de manera parcial.

e Seleccionar la opcion

ventana del caso activo.

Nuevo Correo electrénico Borrador

Correo electrénico - Resolucion de caso

Respuesta de caso

B Fedepalma servicio al cliente

A Rafael Eduardo Ojeda Moya

Caso procede No aplica

e En la nueva ventana cambiar el valor del campo “Nombre del campo” del

valor “Para” a “Referente a”.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Seleccionar registro

Seleccione el registro para el que guiere seleccionar
una plantilia.

MNombre de campo * | Para |~

--Seleccionar--

Referente a

e Seleccionar la opcion .

Seleccionar registro

Seleccione el registro para el gue guiere seleccionar

una plantilia.
MNombre de campo * | Referente 2 | W
Registro " Cotizacién productos Tecnop

e Se debe seleccionar la plantilla de respuesta en el listado que aparece en la
parte izquierda de la ventana segun el escenario del requerimiento, sin
embargo, si el responsable del caso no tiene plantilla creada, debe utilizar la

plantilla con nombre “Correo de resolucion del caso”.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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Plantillas de correo electronico

Idioma = Espafiol

O Buscar plantillas

Usadas redentemente

® Correo de resolucion-cierre
de caso Derivacion
Caso

Todas las plantillas (A-Z)

Comunicacion de marketing

O de confirmacion de
cancelacion de suscripcion
Usuario

Confirmacidn de nuevo caso

O Caso

Confirmacion de que se ha
0O cerrado el caso
Caso

O Consulta - Correo de
confirmacion de recibo

L

Sefior(a) Empresa Social del Estado Salud Yopal

Le notificamos Ia solucién del caso CAS-02647-
H4Z2N9 en el sistema de gestion de PQRS.

Requerimiento:

Buenos dias sefores Palmar de Altamira Sas,
Me permito adjuntar oficio de solicitud de
legalizacion de pagos Pruebas Covid-19.
Muchas gracias por la atencion.

Erika Mendoza

Apoyo area Administrativa

Cel. 3102346989

correo: erikayicela@hotmail.com

Resolucion:

Gracias por comunicarse con nosotros.

Nos gustaria aue nos comentara comae fue su

Aplicar plantilla

Seleccionar la opcién .

Si se utilizo la plantilla con nombre “Correo de resolucion del caso”, el usuario

debe documentar su respuesta en el espacio “Resolucion” del cuerpo del

correo.
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Nuevo Correo electrénico « s« guas
Cormea electronico - Corren electrénicn

Correo electronico  Relacionados

De B Fedepaima servicio al diente Datos adjuntos

acs D Francisco Arias prucba e

Solucitn de caso Me CAS-03007-TZWIRS

o smeu -9 | B = [F PR )

Sefior(a) Francisco Arias prusba
La notificames la sohicidn del caso CAS-03007-T2WSRE en el sistema de gestion de PORS.

Reguerimiento

Buen dia, soficito informacién al St Andrés Nifio, gracias, un gusto saludarios. Adids

Nos gustaria que 1 i

Reallzar sncuests

Resolucidn

Se diligencia la respuesta al
requerimiento

como fue su

|a atencidn Por favor dil

Gracias por comunicarse con nossiros

Lainformacidn del presenta coreo comasponde a la respussta definitiva a su requerimiento, la cual da pos finalizado el proceso. i tiene alguna duda o inquietud con la respussta brindada.
comuniquese de nuevo a ravés dz nuestios canales de atencidn

AVISO IMPORTANTE: Este correo es enviado coma respuesta autamatica en el registro, ciasificacion yio atencién de su requerimisnto. Por favar no responder con nusvas cansutas ya qus
éstas no podran ser atendidas dentro del procedimiento y lapsa de respussta establecido

e Si el usuario requiere adjuntar un documento en su respuesta, debe

seleccionar la opcion “Adjuntar documento” y seleccionar el documento en

SuU equipo para agregar a la respuesta del caso.

Nota: Es importante recordar que los archivos adjuntos no pueden superar

25 MB.

¢ B Enviar Guardar [ Guardary cerrar | B Adjuntar archive I [ Insertar articulo de ce... | Insertarplantilla |~ CF Insertarfirma 2 Flujo

Nuevo Correo electronico Borrador o
Correo electronico - Resolucion de caso Razén para el estado
Respuesta de caso

Sefior(a)

Le notificamos |a creacion y solucion del caso CAS-02078-GIV3Q0 en nuestro sistema de gestion PORS

Requerimienta:

El sefior solicita informacion sobre el procese de registro en el RNP por su actividad como Palmicultor

Resolucion:

Se le brinda | informacién sobre el procesc de registro en el RNP de Ia Federacion, adicional, en este correo se adjunta el

instructivo de registro

Gracias por comunicarse con nosotros

Nos gustaria que nos comentara como fue su satisfaccién con la atencién de su solicitud. Por faver diligencie esta encuesta:

Realizar encuesta

La informacién de este correo correspands 3 1 respussta e cusl dla por finalizade o proceso. Sitiene alguna duds o inguietud

50 y/o stencidn de 1u peticién, Per favor no responds

Codigo: /
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e Por ultimo, cuando el usuario culmine el diligenciamiento de su respuesta,

debe seleccionar la opcion “Enviar”.

Nuevo Correo electrénico Mommal ... 8

Solucién de caso No CAS-03007-TZWIRS

6.4.6. Prérroga del caso

Cuando el responsable del caso necesite tiempo adicional a los 15 dias habiles
establecidos por norma, tiene la posibilidad de extender el tiempo por otros 15 dias
hébiles adicionales, sin embargo, se debe notificar al cliente la razén de su

extension, el usuario debe realizar este proceso de la siguiente manera:

e Enlaventana del caso, desplazar la barra a la parte inferior del caso y ubicar

el campo con nombre “Prérroga”.

& | @ Guardarycemsr  [* Guardaryenrutar - Nuevo g Guardar £, Crearcasosecundaric [ Resolvercaso [ Cancelarcase | Agregaralacols [ Detalies del elementa ..
Solicitud proceso Afiliacion CAS-020T9-ROZAWO  13/01/2021 3:55 pm. | Encurse  Andr 0 Garzon
Case - Servicio al cliente Nimero de caso Fecha de creacidn Estado Respo
Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados
Cég Ll
Area de derivacion [ oficina de Atencién al Afil..
N o
P No
H 11} ” £ “* i
e Seleccionar el valor “No” para que se modifique como “Si”.
Codigo: / Fecha de vigencia:
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& | @ Guardsrycerrar [ Guardaryenrutar - Nueve

Solicitud proceso Afiliacion
Caso - Servicio al cliente

Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados

[ Oficina de Atencién al Afil...

™ Caneaiar exe N anrensrd lacols D De
Canceiar caso Agr

Orenar 3 1a coia Detalies ael lemento .,

CAS-02079-RIZ4W0  13/01/20213:55 p.m.  Emcurso  Andrés lvan Nifio Garzon

able del caso

¢ Diligenciar el campo “Motivo de prérroga” con la razén detallada del motivo

de la extension, la informacion aqui diligenciada sera la notificada al

manifestante por medio de correo electronico.

« | @ Guardary cerrar

Prueba 2 derivacion
Caso - Servicio al cliente

Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados

Ares de derivacian
Mimero de hectireas

Nimero de muestras

* Guardary enrutar - Nueve

Oficina de Atencién al Afil..

& Guardar 4, Crear caso secundario

[ Resolver caso D Cancelar caso [ Agregara lacolz

CAS-02168-GIBEW2 21/01/2021 2:58 p.m. En curso
Fecl cre Esta

Niimero de caso chs de creadién Estado

B Fecha de creacion

£ Fecha de

ra

1/01/2021 =z

R, Asignar

258 PM

ra

1/01/2021 =)

2:58 PM

e Al finalizar el diligenciamiento de la informacién, seleccionar

4! GUARDAR Y CERRAR

Codigo: /

en la parte superior izquierda del formulario.
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6.4.7. Seguimiento del caso

Si el solicitante del requerimiento se comunica con la Federacién con el fin de
consultar el estado de su caso, el usuario debe buscar el caso en el aplicativo CRM,
notificar al solicitante el estado actual del mismo y registrar la consulta del solicitante

sobre el caso en gestion, proceso que se detalla a continuacion:

e Enla parte superior del &rea de trabajo de CRM, identificar el buscador en la

parte superior de la ventana

e Luego de desplegar la opcion, realizar la busqueda por los siguientes niveles

de informacién de la Persona Natural o juridica

o Numero del caso.

o Nombre del caso.

e El registro aparece de la siguiente manera

- N
O CAS-D2647-HAZZNG X ¢ + v & ? (v)
. Casos ) .
< | [ Mostrar gréfico -+ NuevoCaso <3 Lal tar a Excel | < 3 Label ) Abrirpaneles [ Crear vista
Solicitud de Legalizacion de pagos Prueb... B 0
. . Nimero de casc: CAS-02647-H4Z2N9 *
Mis casos activos M@ ¥  Buscarenestavista L

e Seleccionar el registro del caso encontrado.

e Consultar y notificar el histérico al solicitante.

Codigo: / Fecha de vigencia:
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& | @ Guardarycerar  f* Guardary enrutar & Guardar £, Crearcasosecundario [ Resovercasc [3 Cancelarcaso [y Apregaralacola  [5 Detalles del elemento... R, Asigna
Cotizacion productos Tecnopalma CAS-02083-XTL5V2 |~ M4/01/2021805am.  Encurso o
Caso - Servicio al cliente NG Fecha de o bn E
Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados
Resumen Escala de tiempo H A -
A Correo rafter_bogota@outiooks..
Thule de cas0 Cotizasién productos Tecncpalma -
8 Teiéfono 1234567
[l
Descripeién B cliente solicita una cotizacién para A
. A Celus .
adgquirir productos de Bio insumas @ Correo electronico desde Administrador CRM N
Tarea CRM - Send e-mal new customer., P
Buenas Se ha asignada una Tarea en CRM con la siguiente informaciéruAuton Ad... 9 Direcciés DG 12V EIS
Persona .
ersona Persona natural Canaon ] m
Cliente Rafael Eduarde Ojeda Moya @ ¥ (cweoere.c(mmm ﬂesnef?c_lw.almf servicio al dlente
Aiso de creacibn e caso No CAS-02083-X7L5Y2
rla) Rafee! Eurdo Ojeda camos |a creacion del caso CAS-02,
Fedepalma s - " Procedimiento de Solucién
radas 4
Resalucion -
Tipo de resolucién Desivacidn @ 5 Mota medificada por Administrador CRM
Derivacion
Nos comunicamos con el clie n embargo, el d
Tipe PQRS * Peticibn
Clase B Comercial Fecha de ciemre de -
= - s . PORS 80
- . 05
o O ventaderrocucats - senicio. CONSUItar y notificar el historico al cliente
ponsable
Detale I Cotizackén Bio Insumes e
KP oe Vigente
Teléfono - d
| i | simbol EI
e Seleccionar el simbolo L.
« | @ & Guadarycems & Guaroar R, Asignar
Case
Caso - Servicio al cliente
Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados
Resumen Escala de tiempo .

Cotizacién productos Tecnopalma

€l cliente solicita una cotizacién para
adquirir productos de Bio insumos

Persona natural

Ciente B3 Rafael Eduardo Ojeda Moya
Destino Fedepaima

Tipo de resonucién Derivacién

Tipo PORS Peticion

£ Comercial

@ 7 Correo electronico desde Administrador CRM
CRM - Send e-mall to the new customer

de creacion ce caso No CAS-02083-X71
Rafael o Ojeda

Fecha ge ceme ce a8
[J Venta de Productofs) - Servicio. -
Detalie I Cotizacién Bio Insumos
Teléfono o =
& ambios ro guardates ) Guardar

M con la siguiente informaciérAutor: AG.

[ Comeo electronico desde Fedepalma servicio al cliente

o

rafter_bogota@outiooke... F

1234567
[}
8 Celuiar
£ Direccién 0G 12V 8IS

Procedimiento de Solucion

Resolu

¢ Del menu desplegado, seleccionar la opcién

Codigo: /
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informacion : Guzrdade
caso

Resumen  Detalles del SLA mejorados  Relacionados

Resumen

4 Titulo de caso *  informacion

B Descripcion *  nosotros como fundacién nos
gustaria que nos apoyaran con
una propuesta para
suministrarles material de
mejorador de suelo tipo
orgénico eon las indicaciones
téenicas para sus necesidades
Nutrientes de acuerdo a sus
suelos
por su respuesta le estaremos
altamente agradecidos

Escala de tiempo

£ Buscar escala de tiempo

& Escriba una nota..

. I Correo electrénico desde Administrador CRM
A rivacion PQRS B44-H3GOPS ¢

Ge creacian de caso No CAS-02644-H3G0P5

ndacién ambiental brazos del magdaiena Le

Correo electrénico desde Admi CRM
coms

‘;,

B Persona * Persona juridica Aviso de creacion PORS a caso GOPS
Sefior(z) Yineth Tatizna Salcede u panel de CRM se h
ente * 4 Fundacién Ambiental Braz... Cerradas 272
P N £ Fecha de cierre de 24/02/2022 &
& Destino Fedepalma QRS
6 AM
B Tipoderesalucién  *  Derivacin
Tipo PORS * sugerencia
5 kPl de r 6 Vigente

I Correo electrénico desde Fedepalma servicio al cliente

CAS-02644-H3GOPS | 3/02/2022 11:46 am. | Encurso  Nelson Londofio Gutiérrez
Gmero de caso Fecha de crescién Estado Responsabie oel caso

ansable del c

+ Y = o .

& Correa tecni_cell33@yahoo... 7

Actividad -
+ B Teiéfono 0000000

= Comeoelectronico |

- . T B Mév 3122467685

@ Lizmads de te'éfono

rea £ Direccid b/ Lopez cll. 4#17-29
= Nota

e Diligenciar el titulo de la nota de forma corta, concreta y concisa; y la

descripcion detallada, indicando la solicitud de seguimiento del cliente, se

debe describir de manera detallada el contacto con el solicitante.

En caso de ser necesario, se puede adjuntar documentacion que

complemente la informacion seleccionando la opcion E

Escala de tiempo

Car €5cala de tempo

e Seleccionar la opcion una vez se diligencie la informacion.

Codigo: /
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0 & Guardarycemar * Guardary enrutar Nuevwo @ Guardar Crear caso secundanio [ Resoiver caso Cancelar caso [ Agregaralacols [ Detalles del elemento A, Asignas
Cotizacion productos Tecnopalma CAS.02083.XTLSY2  14/01/2021805am.  Encurso |
Caso - Servicio al cliente P B £B Fecha Se crencibe Etacie
Resumen Detalles del SLA mejorados  Relacionados
Resumen Escala de tiempo Y = ) Correo ter Soutooke =
Titulo de caso Cotizackn productos Tecnopalma escala de tempo R
£ Teiéfono 1234567
Descripcidn Bl chiente solicita una cotizacién pars a
adquiri productos de Bio insumos S Calutar
El cliente se comunica por llamada de teléfono y se le indica el estado 0G 12V EIS
Persona natural de resulucién del caseo, &l cliente |a urgencia de
del caso.
Ciente ] Ratael Eduardo Ojeda Moys
Destino Fedepaima Procedimiento de Solucién
Tipo de resoucién Derrvaciin g | sueav B 2.
Tipo PQRS Peticidn Evidenciajpg
Case B: Comercial : echa de Cieme de T8/01/2020 =]
e 7 Comeo electronico desde Administracor CRM PQRS
T Tarea CRM - Send e- uston
- 01 venes ce Productsgs) - Sarvcie.. ;.::sie ha :;{;'::cc ev-(::'f:cc-: 2 siguiente informaci&
Cerradas B
Detalie P Cotizacién Bio Insumos
@ 7 Correo electronico desde Fedepaima servicio al cliente B
Sriicn i crmaciin dia cacn Mo CASYNRY VT SV KP! e resoicion Vigente ~
H sUARDAR
e Al finalizar el diligenciamiento de la informacion, dar o]
B! GUARDAR Y CERRAR . . .
en la parte superior izquierda del formulario.
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Pdagina 42




