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KIT Comercioy retall

Retail conectado desde la compra
hasta |la posventa

KIT configurable de productos y servicios Dacartec para organizar proveedores, pedidos,
devoluciones, garantias, atencion y control. No es un producto independiente ya entregado ni
decide compensaciones, garantias o seleccion de proveedores sin aprobacion.

Seis combinaciones para conectar evidencia comercial, servicio omnicanal,
conocimiento y auditoria.

Ver la seccién en linea
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01 - CONTEXTO

Por quéimporta en comercioy retail

En Colombia, el comercio conectatiendas, distribuidoresy canales
digitales con consumidores en distintas regiones. Estas operaciones
necesitan conservar qué se ofrecio, ordend, entrego, devolvid y respondio,
manteniendo responsabl es humanos para excepciones y derechos del
consumidor.

PARA QUIEN
A Cadenasdetiendasy grandes superficies
B Comercio electronico y venta directa

C Distribuidoresy mayoristas
D

M ar cas con oper acion omnicanal

Seis combinaciones para conectar evidencia comercial, servicio omnicanal, conocimiento y
auditoria.
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Sels soluciones del proveedor al cliente

Cada solucion combina productos y servicios Dacartec y se configura tras un
diagndstico. Toque un nombre para ir a su ficha.

01 COMPRAS.Y F:ROVEEDORES ]
Abastecimiento con expediente

Consolidar solicitud, cotizaciones, evaluacién, orden y recepcion para decidir compras con
evidencia.

02 FULFILLMENT OMNICANAL

Pedido y devolucion demostrables

Relacionar promesa comercial, pedido, pago reportado, despacho, entrega y devolucion para
resolver excepciones con contexto.

03 PROTECCION AL CONSUMIDOR
Garant|asy Serviclo posventa

Organizar solicitud, producto, prueba de compra, diagnéstico técnico y respuesta para una
posventa trazable.

04 CONTACT CENTER
Atencion de voz con transferencia
Atender consultas repetitivas autorizadas y capturar solicitudes para que agentes se concentren
en excepciones.

05 CONTEN.IDO.Y OPERACION.
Conocimiento comercial gobernado

Dar a equipos y canales acceso a fichas, politicas y guias vigentes con fuente y version visibles.

06 AUDITORIA
Control operativo multicanal
Reconstruir muestras de compras, pedidos y posventa mediante documentos y eventos
relacionados.

Cémo leer este KIT: reunir la evidencia de un pedido, una devolucién o una garantia no equivale a
decidirla. La tecnologia ordena, extrae y enruta; compras, soluciones al cliente, procedencia de garantias
y cambios sensibles permanecen en manos de los responsables autorizados del comercio.
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SOLUCION 1 DE 6 - EN LA PRACTICA Volver al mapa

Compras -
= Revision de diferencias ) Orden autorizada Abastecimiento retail

Expediente del proveedor

e Ficha del proveedor o Ficha del producto @ Condiciones y versiones

Informacion bdsica Descripcién Versiones activas
Capacidades Especificaciones Condiciones acordadas
Condiciones comerciales Materiales Cambios soicitados

Documentacién Presentaciones Historial

Revisar Revisar

Tareas pendientes
Comparar fichas y versiones

= Revisar diferencias y excepciones

N

N Y

\\ > ,/ — = = = Comprasy
* N — == proveedores

Del proveedor ala compra, con
orden.

\

El comprador compara fichas, versionesy condiciones de un proveedor. Las
excepciones llegan al responsable antes de emitir la orden.

MOMENTOS DEL DIiA

01 02 03
Fichas y condiciones Revision de diferencias Orden autorizada

Ficha detallada en la pagina siguiente: Abastecimiento con expediente.
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Abastecimiento con expediente

Consolidar solicitud, cotizaciones, evaluacion, orden y recepcion paradecidir compras
con evidencia.

Volver al mapa

EL RETO ENFOQUE
Altas de proveedor, condiciones comerciales y Configurar listas por categoria, custodiar versiones y
aprobaciones quedan separadas de 6rdenes, enrutar evaluacion y excepciones con segregacion.

entregas y novedades.

RESULTADO ESPERADO
Expediente trazable de proveedor y compra, con decisiones atribuidas.

RECORRIDO QUE MEDIR
1  Definir requisitos y atribuciones por categoria. — Proveedores con expediente completo
2 Radicar alta, cotizaciones y condiciones. — Compras pendientes por aprobacion o soporte
3 Gestionar evaluacién, excepciones y aprobacion. — Excepciones por categoria y responsable
4 Conciliar orden, recepcién y novedad con el — Recepciones conciliadas con orden
expediente.
RESPONSABLES CONTROL HUMANO
Abastecimiento, categoria, juridica, finanzas y Compradores y comités seleccionan, negocian
recibo. y aprueban proveedores y ordenes; no hay

adjudicacion autébnoma.

TECNOLOGIAS Dacarflow DacarDOC SoftExpert Consultar esta solucién »
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SOLUCION 2 DE 6 - EN LA PRACTICA Volver al mapa

02

e

VISUALIZACION CONCEPTUAL

Tienda - Pedidos y

Pedidos y devoluciones devoluciones

Pedido identificado

Evidencia de devolucién Decisi6
1516n del responsable

8B 'pn

|
|

/'.'

Fulfillment
omnicanal

Sequir €l pedido, entender la

devolucion.

En el punto de servicio se consultala compra, laentregay la evidencia del

producto devuelto. El responsable decide lasolucién al cliente.

MOMENTOS DEL DIiA

01 02 03

Pedido identificado Evidencia de devolucion Decisién del responsable

Ficha detallada en la pagina siguiente: Pedido y devolucion demostrables.
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Pedido y devolucion demostrables

Relacionar promesa comercial, pedido, pago reportado, despacho, entregay devolucion
para resolver excepciones con contexto.

Volver al mapa

EL RETO ENFOQUE

Canales, operador logistico y tienda registran eventos Unificar identificadores y evidencias, activar tareas
distintos, dificultando explicar una entrega o ante discrepancias y conservar la decisién humana.
devolucion.

RESULTADO ESPERADO
Linea de tiempo consultable del pedido con soportesy responsables.

RECORRIDO QUE MEDIR
1 Acordar eventos, fuentes e identificador del — Pedidos con linea de tiempo completa
pedido.

— Excepciones por etapa y causa validada
2 Vincular orden, comunicaciones y evidencia de

— Devoluciones con soportes completos
despacho.

L . . — Resoluciones con aprobacion registrada
3 Enrutar faltantes, devolucion o diferencia a

revision.

4 Registrar resolucion, aprobacion y cierre

conciliado.
RESPONSABLES CONTROL HUMANO
Operaciones e-commerce, tiendas, logistica y Personal autorizado determina excepciones,
servicio. reembolsos, reposiciones y cierres. EI KIT no
mueve dinero ni resuelve controversias
autbnomamente.

TECNOLOGIAS BPM Ultimus DacarDOC IBM Consultar esta solucién >
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SOLUCION 3 DE 6 - EN LA PRACTICA Volver al mapa

VISUALIZACION CONCEPTUAL

Servicio posventa

: Cliente - Servicio
Fotos y compra 4 nt Respuesta autorizad posventa
Documentos del cliente
Fotos del producto
Revision de posventa
° Documentacién recibida
@ Revision en curso
Respuest preparaci
Proteccion a
consumidor

L a garantia empieza por entender €l
caso.

El cliente aportafotosy el soporte de compra. Posventa revisa antecedentesy
prepara una respuesta sin decidir autométicamente la procedencia.

MOMENTOS DEL DIA

01 02 03
Fotos y compra Revision de posventa Respuesta autorizada

Ficha detallada en la pagina siguiente: Garantias y servicio posventa.
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Garantiasy servicio posventa

Organizar solicitud, producto, prueba de compra, diagndstico técnico y respuesta para
una posventatrazable.

Volver al mapa

EL RETO ENFOQUE

Garantias y reclamos requieren antecedentes de Sugerir clasificacion, reunir evidencia y preparar
venta, condiciones informadas y conceptos de varias borradores para revision, sin determinar procedencia
areas. automaticamente.

RESULTADO ESPERADO
Caso posventa con etapas, conceptos, decision y comunicacion final vinculados.

RECORRIDO QUE MEDIR

1 Radicar solicitud, producto, compra y anexos. — Casos por categoria, canal y estado

2  Confirmar categoria, responsable y evidencias — Expedientes posventa completos
requeridas.

— Reclasificaciones y escalaciones
3 Gestionar revision técnica y conceptos

) — Respuestas con concepto y aprobacién
autorizados.

4 Aprobar y comunicar respuesta, conservando
entrega y cierre.

RESPONSABLES CONTROL HUMANO

Servicio al cliente, posventa, calidad y juridica. La procedencia, remedio y respuesta final son
decididos por responsables autorizados con
validacion juridica cuando aplique.

TECNOLOGIAS PQRSD IA DacarDOC BPM Ultimus Consultar esta solucion >
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SOLUCION 4 DE 6 - EN LA PRACTICA Volver al mapa

VISUALIZACION CONCEPTUAL

Agente -
Transferencia de voz
Transferencia de voz

@ ta inicial @ Transferencia con contexto
Consulta ini

idos
i Siguientes pasos sugeri
ta Contexto disponible
Resumen de la consul

@ seludaryprosentst

Canal de origen

@ Consulta sobre pedico Asistente de voZ
incompleto

Motivo
@ £l pedido llegd con Pedido incompleto

un articulo faltante
e Gestiones vv.\;:ar!,:‘do
o pe
i Verificacion
ey Opciones de solucidn ofrecidas
wuna sohucién o

™\ Confirmar mativo de contacto
)

| Revisar opciones disponidles

ciente

preferencia ¢!
@ Cliente qiere hablar Hablar con un agente

con un agente

Contact center

Una conver sacion que puede
continuar.

El agente recibe una consulta transferida por el asistente de voz con el contexto
disponible. Los cambios sensibles quedan en manos del equipo.

MOMENTOS DEL DIA

01 02 03
Consulta inicial Transferencia con contexto Gestion del agente

Ficha detallada en la pagina siguiente: Atencion de voz con transferencia.
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Atencion de voz con transferencia

Atender consultas repetitivas autorizadas y capturar solicitudes para que agentes se
concentren en excepciones.

Volver al mapa

EL RETO ENFOQUE
Picos de llamadas mezclan consultas de estado con Configurar guiones y consulta de fuentes permitidas,
reclamos, pagos y casos que requieren criterio. con autenticacion acordada y transferencia por baja

confianza o solicitud.

RESULTADO ESPERADO
Interacciones registradas, transferencias contextualizadas y seguimiento del caso.

RECORRIDO QUE MEDIR
1  Definir intenciones, guiones, avisos y datos — Interacciones por intencion y resultado
permitidos.

— Transferencias a agente y su motivo

2 Configurar autenticacion y fuentes autorizadas. _ Consultas resueltas dentro del guion aprobado

3 Responder o registrar solicitud dentro del

— Casos creados con contexto completo
alcance.

4 Transferir excepciones y conservar resultado de

atencion.
RESPONSABLES CONTROL HUMANO
Servicio al cliente, contact center y operaciones Un agente toma pagos, controversias, cambios
digitales. sensibles y casos no previstos. El VoiceBot no
concede compensaciones ni Compromisos
autébnomos.

TECNOLOGIAS VoiceBot Google Cloud BPM Ultimus Consultar esta solucién »
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0.0

SOLUCION 5 DE 6 - EN LA PRACTICA Volver al mapa

- -

VISUALIZACION CONCEPTUAL

—
ke

-
R

—— e 3

Conocimiento

Conocimiento

e Consulta del asesor g Fuente aprobada 0 Versi6n identificada

Politica comercial

Ej Politica de precios y promociones
Aplicacién en tienda

Contenido aprobado

@ Politica de precios y promociones
Versién 1.2

Versién identificada
Estés consultando la versién vigente.

Contenido y

operacion
// p

L a infor macion vigente, en la tienda.

Un asesor consulta una politica comercia desde unatableta. Larespuesta
remite a contenido aprobado y permite comprobar su version.

MOMENTOS DEL DIiA

Asesor de tienda -

01 02 03
Consulta del asesor Fuente aprobada Version identificada

Ficha detallada en la pagina siguiente: Conocimiento comercial gobernado.
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Conocimiento comercial gobernado

Dar aequiposy canales acceso a fichas, politicasy guias vigentes con fuentey version
visibles.

Volver al mapa

EL RETO ENFOQUE
Cambios en portafolio, promociones y politicas se Gestionar ciclo editorial, permisos y busqueda sobre
replican tarde o sin evidencia de aprobacion. contenido aprobado; respuestas asistidas citan la

fuente autorizada.

RESULTADO ESPERADO
Base consultable con vigencia, propietario, aprobacionesy retiro controlado.

RECORRIDO QUE MEDIR

1 Inventariar contenidos, propietarios y canales. — Contenidos con propietario y vigencia
2 Definir revision, aprobacion, vigencia y retiro. — \ersiones aprobadas y retiradas

3 Publicar versiones aprobadas con permisos. — Consultas con fuente identificada

4 Medir consultas, vacios y contenido — Vacios de conocimiento escalados

desactualizado.

RESPONSABLES CONTROL HUMANO
Mercadeo, producto, operaciones, juridica y Propietarios aprueban precios, promociones,
servicio. condiciones y politicas. La IA no crea ofertas

vinculantes ni publica sin aprobacion.

TECNOLOGIAS DacarDOC Dacarvision Al IBM Consultar esta solucién >
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SOLUCION 6 DE 6 - EN LA PRACTICA Volver al mapa

re il . En
VISUALIZACION CONCEPTUAL e

Multicanal Control operativo -

: Multicanal
Canales relacionados Aprobaciones y excepciones Evaluacion de control

=) Tienda fisica
bt ; "

Tienda en linea

Marketplaces

App movil

Atencién al cliente

Auditoria
Distintos canales, evidencia
conectada.
Control operativo recorre el pedido, las aprobaciones y las excepciones de
distintos canales. El auditor determina que revisar y como valorarlo.
MOMENTOS DEL DIiA
01 02 03
Canales relacionados Aprobaciones y excepciones Evaluacion de control

Ficha detallada en la pagina siguiente: Control operativo multicanal.
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Control operativo multicanal

Reconstruir muestras de compras, pedidos y posventa mediante documentos 'y eventos

rel acionados.

EL RETO

Auditar una transaccion exige cruzar canales,
tiendas, logistica y repositorios con identificadores
diferentes.

RESULTADO ESPERADO

EN

FOQUE

Volver al mapa

Relacionar metadatos, versiones, aprobaciones y
excepciones, preservando fuentes oficiales.

Ruta de evidenciareproducible y planes de accién vinculados a hallazgos.

RECORRIDO
1  Definir universo, muestra, eventos y fuentes.

2 Relacionar expedientes sin alterar registros
oficiales.

3 Gestionar solicitudes y validacién de evidencia.

4 Registrar hallazgos, responsables y cierres.

RESPONSABLES

Auditoria interna, control, calidad y duefios de
proceso.

TECNOLOGIAS SoftExpert DacarDOC

QU

E MEDIR

Transacciones con ruta de evidencia

Solicitudes de evidencia completadas

Excepciones abiertas y cerradas

Planes de accion por responsable

CONTROL HUMANO

Auditores fijan alcance, muestra, valoracion y
conclusion; la herramienta no declara

Dacarflow

incumplimientos.
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Serviciosy ruta de adopcion

La seleccion de productos, licencias, servicios e integraciones depende del
diagnéstico y del alcance aprobado; no se presupone que todos estén incluidos.

Consultoriadel A corporativa 2 Desarrollo de software &
Define usos asistivos, fuentes autorizadas, Implementa conectores y experiencias para
evaluacion y supervision. canales y sistemas acordados.

Consultoria tecnolégica 2 Digital Experience k
Modela procesos, datos, gobierno e Disefia recorridos y contenidos digitales
integraciéon omnicanal. consistentes con la operacion.

RUTA DE ADOPCION

Fase 1 e Diagndsticoy linea base

Seleccionar recorrido, canales, actores, documentos, sistemas, excepciones y métricas.

Fase 2 e Disefiodecontrol

Modelar permisos, aprobaciones, fuentes, retencion, integracion y atencion humana.

Fase 3 @ Piloto gobernado
Probar un alcance acotado con casos autorizados y criterios de aceptacion medibles.

Fase 4 e Desplieguey megora

Capacitar, monitorear excepciones y versionar guiones, contenido, reglas e integraciones.

Dacartec - KIT Comercio y retail - Propuesta configurable, alcance sujeto a diagnéstico 16/19


https://dacartec.com.co/servicios/consultoria-ia-corporativa
https://dacartec.com.co/servicios/consultoria-ia-corporativa
https://dacartec.com.co/servicios#desarrollo
https://dacartec.com.co/servicios#desarrollo
https://dacartec.com.co/servicios#consultoria
https://dacartec.com.co/servicios#consultoria
https://dacartec.com.co/servicios#digital-experience
https://dacartec.com.co/servicios#digital-experience

@,
':.:"dacartec KIT COMERCIO Y RETAIL - DOSSIER COMERCIAL

- LIMITES

Loqued KIT no hace

Las decisiones de compra, devolucion, garantia, precio y atencion permanecen en
el comercio. Dacartec no despliega decisiones auténomas ni certifica cumplimiento.

Derechosy decisiones Garantias, reembolsos, compensaciones y controversias son
humanas resueltos por responsables autorizados.
Ofertas bajo aprobacion Precios, promociones y condiciones provienen de fuentes oficiales y

no se generan ni publican autbnomamente.

Datosy autenticacion Identidad, finalidad, acceso, minimizacion y retencién se acuerdan
antes de exponer datos de pedidos o clientes.

I ntegraciones verificadas POS, e-commerce, ERP, CRM, pagos y logistica se conectan solo
tras validar interfaces y fallas; no se presumen integraciones.

Validacion legal del cliente La empresa valida obligaciones aplicables con sus asesores;
Dacartec no presta asesoria legal ni garantiza cumplimiento.
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Referencias para validar

Fuentes publicas citadas como contexto. Cada comercio debe validar su vigencia y
aplicacion con sus propios asesores.

> SIC — Proteccion al Consumidor

Portal oficial de tramites, normativa y mecanismos de proteccion; orienta el contexto y requiere validacion
juridica del comercio.

Abrir documento - sic.qov.co

> SIC — Proyecto de guia sobre consumidor y datos en comercio electronico
Material oficial de contexto; su condicién de proyecto impide tratarlo como obligacién definitiva.

Abrir documento - sedeelectronica.sic.gov.co
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EXPERIENCIA PUBLICADA

Trayectoria, no promesas

El caso publicado de L eonisa evidencia acompaiiamiento en experienciadigital.
No afirma despliegue de estos kits, automatizacion de garantias, VoiceBot ni 1os
deméas al cances propuestos.

Leonisa

Documento de alcance: esta ficha describe una propuesta configurable sujeta a diagndstico. No constituye
oferta vinculante, asesoria legal ni evidencia de implementaciones existentes.

Conver semos sobre su operacion
comercial.

Un diagnadstico breve define qué soluciones aplican, con qué sistemas y bajo qué
controles.

Consultar este KIT > Ver la seccidn KIT Comercio y retail
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