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1 ¢(QuéesSigma7?

Sigma 7 es un sistema de manejo de relacién con los clientes, cuyo objetivo es apoyar de una forma
eficaz y eficiente las gestiones de los clientes o usuarios internos de la organizacion.

Sigma 7 es una plataforma colaborativa donde los procesos, los clientes y los colaboradores se
integran para crear una linea de produccion de servicios controlada y administrada, con registro de
tiempos, alarmas, archivos adjuntos, formularios dindmicos, generaciéon de documentos, entre otras
funcionalidades que permiten automatizar los procesos internos de la organizacion.

1.1 Generalidades

Jerarquia
organizacional

a
—T
e O o
A A A

Jerarquia de procesos

Modelacion de procesos

Permite organizar flujos de trabajo en una estructura multi-empresa
y crear la estructura organizacional cada empresa, facilitando la
asignacién de actividades y la emision de reportes por areas.

e Empresa

e Unidad de Negocio
e Grupo de trabajo

e Colaborador

La jerarquia de procesos se integra con la estructura organizacional
para definir los diferentes niveles de atencién/asignacién y
autorizaciones en los flujos de trabajo.

e Empresa

¢ Unidad de Negocio
e Grupo de Proceso

e Tipo de Proceso

e Proceso

En Sigma7 un proceso es una secuencia de etapas a las cuales se
les configura un conjunto de actividades que deben ser atendidas
por uno o varios grupos de trabajo dentro la organizacion. Un
proceso puede tener un tiempo estimado de resolucién, el cual se
calcula en base a todas las etapas del proceso.

La modelacion de procesos brinda la libertad de crear flujos de
trabajo indefinidos por un administrador funcional que no
especificamente debe conocer de programacion.

e Configuracion de procesos dinamica sin necesidad de
programacion

e Creacién de proceso y definicién de sus etapas, grupos de
trabajo, checklist de actividades, registro de datos por
etapa, notificaciones, alarmas, entre otras funcionalidades.

www.bdgsa.net
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Grupo de Trabajo

m

Casos
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o
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Etapa

Etapa 1

L 2
Etapa 2

Lista de actividades
E —_
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Formulario de

parametros

-
-
O —

Un grupo de trabajo en Sigma 7 es un grupo de colaboradores que
se encarga de crear o gestionar los casos de los clientes en una
determinada etapa. Los grupos de trabajos estan asociados a una
Unidad de Negocio en el sistema.

Los colaboradores que conforman un grupo de trabajo pueden ser
de dos tipos:

e Operador: Colaborador que tiene como funcion atender los
casos en una determinada etapa. El sistema asignara
automaticamente los casos a los colaboradores con este tipo
de perfil.

o Jefe: Colaborador responsable de un grupo de trabajo en el
sistema. Tiene la opcion de visualizar el listado de casos
asignado a sus colaboradores y reasignar los casos entre los
diferentes colaboradores del grupo de trabajo al que
pertenece.

Los casos representan la gestién de un proceso relacionada siempre
a un cliente.

Persona existente en la base de datos de Sigma 7 y a la cual se le
asocian los casos dentro del sistema.

e Persona: es el cliente tipo Persona Natural
e Empresa: es el cliente tipo Persona Juridica

La etapa define en qué actividad se encuentra un proceso y a qué
colaborador se encuentra asignado el caso. Toda etapa tiene
configurado un tiempo estimado de resoluciéon y una lista de
actividades para completar.

El administrador puede establecer un listado de actividades a
completar por el usuario final por cada etapa.

Estas listas limitan al usuario a avanzar en el flujo si no son revisadas
y marcadas como realizadas.

A cada flujo de trabajo se pueden configurar campos dinamicos de
distintos tipos, sin necesidad de programacion.

e Texto
e Fecha
e Seleccién de valores

En el desarrollo del flujo de trabajo estos campos se convierten en
registros de informacion que luego permiten crear reportes, generar
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Plantillas
iEII

Bandeja de Atencién

Consulta de Casos

)

Balance de cargas de
trabajo

Alarmas y notificaciones

Expediente Digital

[

formularios y/o generar notificaciones a través de correo electrénico
(internas y externas a la organizacion).

Se pueden configurar plantillas que se alimenten con informacién
capturada en los formularios de parametros para generar
documentacion (contratos, formularios, etc.) en PDF.

Cada usuario cuenta con un area de trabajo, donde ubicara todas las
etapas asignadas a él para su atencion.

El sistema permite ubicar casos por cualquiera de sus propiedades:

e Por cliente o solicitante
e Porfechas

e Por estatus

e Por colaborador

e Por proceso

El administrador puede determinar politicas que permiten hacer
asignaciones por carga de trabajo y/o por otros criterios que defina
el administrador lo que aplica inteligencia al manejo de los flujos.

e Distribucién automatica de cargas de trabajo en las etapas cuya
atencioén corresponda a un grupo con mas de un colaborador.
o Asignacion manual por el jefe de grupo de trabajo.
o Asignacion a grupo de trabajo segun valor de
parametros.

El administrador puede definir limites de tiempos de atencién para
cada etapa, estas alarmas se envian al usuario asignado y se
activaran en tres ocasiones:

® Antes de llegar al limite (en el tiempo que se defina)
En el limite
® Pasado el limite (en el tiempo que se defina)

Las notificaciones se pueden configurar para enviar a usuarios
internos o a clientes a través de correo electrénico, estas pueden
customizarse e incorporar informacion del sistema (usuario, nombre
del cliente, fecha, cualquier otro campo que se complete en el
proceso).

El sistema cuenta con expediente digital para el cliente y expediente
por cada caso que se genere vinculado al cliente.

www.bdgsa.net
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Reporteria Sigma 7 cuenta con un conjunto de reportes que permiten
monitorear la gestion del desempefio de los procesos que hayan
||I|I| Q sido modelados en la herramienta.

e Frecuencia de casos por proceso

e Tiempos de atencién

e (Casos creados por colaborador

e (Casos gestionados por colaborador
e Parametros por proceso

e Distribucién de parametros

www.bdgsa.net 6/68
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2 Funciones Generales de Sigma 7

2.1 Ingreso al Sistema

Para ingresar a Sigma 7, debe dirigirse a su navegador de Internet favorito (de preferencia la Ultima
versién de Google Chrome), colocar la direccién web asignada para Sigma 7 y posteriormente las
credenciales (usuario y contrasefia) que haya recibido por correo electrénico.

Q¢ Sigma7 - Login x o+

< C (Y @ wwws7bdgga.com o

WwBDG

crmadmnet!

D
,Q]

()

“ICerrar otras sesiones.

AutologOff

De acuerdo con las funciones que un usuario realice, podra tener mas de un rol asignado en el sistema,

por lo que, al momento de ingresar debera elegir el rol correspondiente y hacer clic en el icono de
Sigma 7.

Bienvenido SIGMA7 crmadmnet1

o [Gestor v

2.2 Reintentos de Ingreso

Si se ha colocado de forma incorrecta el usuario y/o contrasefia de acceso, se puede reintentar
ingresar al sistema tres veces; sin embargo, al sobrepasar los reintentos de /ogin, el sistema inactivara

el usuario automaticamente provocando que dicho usuario no pueda abrir una sesion de trabajo
hasta que el Administrador del Sistema active de nuevo su usuario.

www.bdgsa.net
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2.3 Pantalla Principal de Sigma 7

De acuerdo con el rol asignado al usuario, la pantalla principal de Sigma 7 puede serla bandeja de
casos, la consulta de casos, el tablero de indicadores de tiempo, la configuracién de los procesos o la
bandeja de mensajeria tradicional.

Desde cada una, podremos visualizar o acceder a las siguientes opciones:

-
.

&l Bandeja de Casos

2. Q Consulta de Casos

®
3. M (Consulta de Persona Natural

4. % Consulta de Persona Juridica

5. === Tablero de Indicadores (de acuerdo con el rol)

[+]-1
6. BB (Cotizador (de acuerdo con el rol)

7. ill\ Expediente General (de acuerdo con el rol)

8. EMenL'J de Administracién (otras opciones del sistema):
2 Mobdulo Administracion
2 Médulo /ncoming (Centro de Contacto a Clientes)
2 Moébdulo Customer Care (Procesos)

2 Cambiar el Tamafio de la Letra

=

Salir del Sistema

| Administracion « | | Incoming ~ | | Customer Care ~ | | Tamano Letrav | | = Salir

9. Nombre del Usuario y Rol Asignado

2.3.1 Bandeja de Casos

Esta bandeja recopila todos los casos que debe atender, asignar o cancelar (casos nuevos, casos en
proceso, casos devueltos, casos proximos, casos por asignar).

Los casos en esta bandeja se ordenan de la siguiente manera:

1. Los casos nuevos con prioridad alta
2. Los casos nuevos
3. Los casos devueltos con prioridad alta

www.bdgsa.net 8/68
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. Los casos devueltos

. Los casos proximos

Los casos por asignar con prioridad alta
Los casos por asignar
Los casos en proceso con prioridad alta
. Los casos en proceso

Bandeja de Casos - Maria Mena Perez

Buscar:

396 @ ! Cartade

Cliente

Tarjeta C
Cargos

361 4

(ACH)

221 Apertura

Nuevos n | Devueltos n | En proceso

Proceso

Referencia

Actualizacién de Datos del

Activacion de Cuenta

lave - Reversa de

Archivo de Documentos

352 Transferencia a Banco Local

de cuenta

\_[Del | al 7] de 7 registros

| Por asignar | Total en Bandeja (AN
o
Referencia Cliente Oficial Asignado Etapa actual OAtencion Meta €
Adriana Perez Maria Mena Perez 29/0ct./12019 Revision 0 2 - Atender
Morales 0.00 Horas Cancelar
hrs.
Datos a Actualizar .. Datos Adriana Perez  Maria Mena Perez 29/0ct/2019 Ejecucion Soporte 7
Generales Morales 3.05 Horas
hrs
Estado de la Cuenta . Maria Mena Maria Mena Perez 15/0ct /2019 Ejecucion 0 4 Atender
Dormida Perez Operaciones 109.37 Horas Cancel
hrs
Adriana Maria Mena Perez 29/0ct /2019 Seguimiento de o 0
Sandoval Chaves Pendientes 290 Hora
hrs.
Pedro Perez Maria Mena Perez 24/oct /2019 Ejecucion Soporte 8 1 Atender
Mena 161.18 Horas Cancelar
hrs
Adriana Perez  Maria Mena Perez 23/oct /2019 Ejecucion Soporte 0 4 - Atender
Morales 41.37 Horas Cancelar
hrs.
PadroPeraz Maria Mena Perez 24/oct /2019 Aper}ura de la cuenta a 1 - Atender
Mena en sistema 3365 Hora Cancelar
hrs

En la esquina superior izquierda de la bandeja, también podra visualizar las siguientes opciones que

le permitiran filtrar, de acuerdo con el estado del caso:

Nuevos

Devueltos

En proceso

Por asignar

Préximos

muestra los casos nuevos “sin atender” e indica la cantidad de casos
en este estado.

muestra los casos devueltos desde otra etapa e indica la cantidad de
casos en este estado.

muestra los casos en proceso (atendidos pero pendientes de avanzar)
e indica la cantidad de casos en este estado.

muestra los casos por asignar e indica la cantidad de casos en este
estado. Esta opcidbn se mostrara Unicamente si el usuario tiene
permisos en el rol.

muestra los casos préoximos e indica la cantidad de casos en este
estado. Esta opcidn se mostrara Unicamente si el usuario tiene el
permiso en el rol para ver los “Casos proximos”.

www.bdgsa.net
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Total en muestra todos los casos e indica la cantidad de casos en bandeja.
bandeja

De igual forma, la bandeja cuenta con un buscador, el cual le permitira buscar por nimero de caso,
nombre de cliente, proceso u oficial, etapa actual.

Buscar:

Las columnas de la bandeja muestran la siguiente informacién para cada caso:

1. No. de caso, que a su vez es un link para visualizar el “Resumen del caso”

2. Indicador, muestra los iconos de acuerdo con el estado del caso
® caso nuevo = caso devuelto

Nota: Los casos en proceso y por asignar no llevaran indicador

3. Prioridad, muestra !! siel caso es prioridad alta

Nao. Proceso

396 @ !l Carta de Referencia
4. Proceso, indica el nombre del proceso y la descripcidon que colocé el usuario al crear el caso
5. Referencia, muestra los parametros de referencia
. Cliente, indica el nombre del cliente asociado al caso

Oficial, indica el nombre del Oficial del cliente

© N o

Asignado, indica la fecha en que fue asignado el caso

S Para casos proximos, muestra la fecha en que esta agendado el caso

S Para casos sin asignar, no muestra fecha
9. Etapa actual, muestra el nombre de la etapa actual en la que se encuentra el caso
> Paralos casos nuevos se mostrara en color celeste

10. Tiempo de atencién, muestra el tiempo de atencion de la etapa junto con el semaforo
indicando si esta dentro del tiempo limite establecido para la etapa correspondiente.

@ Atencion

.@ 0.37 hrs.

3.42 hrs.

0 109.37 hrs.

www.bdgsa.net 10/68
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11. Tiempo meta, muestra el tiempo estimado de atencién de etapa

& Meta
2 Horas
7 Horas

4 Horas
12. Devoluciones, muestra la cantidad de veces que se ha devuelto el caso a la etapa
correspondiente
13. Acciones, habilita las siguientes acciones:
S Atender, permite atender la etapa

S Cancelar (se muestra Unicamente cuando el usuario tiene permiso de “Cancelar casos
propios”), permite cancelar el caso

2 Asignar, permite asignar la atencion de la etapa a un operador del grupo de trabajo
(esto aplica para casos “por asignar” y en la bandeja del Jefe del grupo)

También podra ordenar los casos al hacer clic en el encabezado de cada columna.

Bandeja de Casos - Maria Mena Perez

Nuevos n | Devueltos n | En proceso | Por asignar | Total en Bandeja

Buscar: ¢

[H N o |

No. Proceso Referencia Cliente Oficial Asignado Etapa actual OAtencion Meta €
396 @ !! Carta de Referencia Adriana Perez Maria Mena Perez 29/0ct./2019 Revision Q 2 - Atender
Morales 0.00 Horas Cancelar
hrs
394 @  Actualizacion de Datos del Datos a Actualizar .. Datos Adriana Perez  Maria Mena Perez 29/0ct./2019 Ejecucién Soporte 7
Cliente Generales Morales 3.05 Horas
hrs
336 @  Activacion de Cuenta Estado de la Cuenta . Maria Mena Maria Mena Perez 15/0ct./2019 Ejecucion a Rl - Atender
Dormida Perez Operaciones 109.37 Horas Cancelar
hrs
342 @ Tarjeta Clave - Reversa de Adriana Maria Mena Perez 29/0ct /2019 Seguimiento de 0 0 - Atender
Cargos Sandoval Chaves Pendientes 290 Hora Cancelar
hrs
361 4= Archivo de Documentos Pedro Perez Maria Mena Perez 24/o0ct./2019 Ejecucion Soporte “ 8 1 Atender
Mena 161.18 Horas Cancelar
hrs.

Al final de la bandeja, si la tabla tiene mas de 10 registros (casos) se muestra la opcién para desplegar
los 10 registros siguientes.

352 Transferencia a Banco Local Adriana Perez 1043030 1043030 23/0ct /2019 Ejecucitén Soporte ° 4 - Atender
(ACH) Morales 1043030 1043030 46.56 Horas Cancelar
hrs
Ver mas...!
<4

[Del 1 al 10] de 12 registros
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2.4 Salir del Sistema

Para salir del sistema de forma correcta, se debe presionar el botén “Administracién” E (situado

en la parte superior derecha de la pantalla) y luego el bot6on .

@\ [ Administracion ~ | [ Incoming ~ | [ Customer Care ~ | [ Tamano Letra~ ] @ Salir e‘ o E
) A

Seguido se mostrara una ventana en la cual se consultara si estd seguro de salir del sistema; de ser
asi presione la opcién “Salir” sino presione la opcidn “Cancelar” para continuar en el sistema.

A ;Esta seguro que desea salir de la aplicacion?

Cancelar

2.5 Finalizacion de la Sesidon

Cuando una sesidn de trabajo esta inactiva durante el tiempo parametrizado por el administrador, el
sistema cerrard automaticamente la sesion de trabajo, por lo que el usuario debera de ingresar de
nuevo al sistema.

www.bdgsa.net 12/68
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3 Trabajando con Sigma 7

3.1 Consultary Crear Clientes

3.1.1 Persona Natural

L 4
Para crear un nuevo cliente tipo Persona Natural, haga clic en el botén de acceso rapido & ubicado

en la parte superior de la pantalla.

Efectle la busqueda ya sea por identificacidon (cédula, pasaporte, otros) o por nombres y apellidos,
para validar si el cliente ya existe o no en Sigma 7 o en el sistema integrado (si aplica).

Si el cliente se encuentra creado se mostrara el resultado a la derecha de la pantalla, en la misma
puede validar si en efecto es el cliente que esta intentando crear, para ello verifique los datos
generales (nombres, apellidos, localizadores, identificadores).

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES {hsandoval)
5,7\ I*I Q : @ OPERADOR E
/ ~—
Busqueda por Codigo Buscar: Mostrar 10 v registros
Cédigo del cliente .
NdZ Nombres Nacimiento (dd/mm/yyyy) Localizadores Idenificadores
Busqueda por Identificacién 1 JUAN RAMON BARRETO LOPEZ N8 05/12/1974 Celular: 696.8744 00000CC41644807
quedaF * Celular: 6759767
Busqueda por Nombres y Apellidos Celular: 2330235
Nombres Email: cliente.demobdg@gmail.com
- juan 2 JUAN MIGUEL BAUTISTA VAZQUEZ 11/06/1943 Celular: 69518558 04-0104-0053%
Apellidos Celular: 67552732
Celular: 2327019
Email: cliente.demobdg@gmail.com
v_ 3 JUAN GABRIEL CALVILLO CARRASCO 17/02/1976 Celular: 69491093 08-0050-00467
Celular: 67479904

Si el cliente no se encuentra creado se mostrara la pantalla para ingresar los datos generales del

cliente, siendo obligatorios los campos que presentan un asterisco (*), como lo son: nombres,
apellidos e identificacion.

Q HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (hsandoval)
5'7\ Iil : @ OPERADOR E
/
-
[—
Biisqueda por Codigo Nombre®
Cédigo del cliente
Apellidos*
Biisqueda por Identificacién 3 o
Género OFOM
Biisqueda por Nombres y Apellidos
Nombres )
) Tipo de ID - Tipo Identificador e
juan
Apellid
peties D o de cocumento
perez
—— .
~—
Oficial* HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES
Comentario =
|
i
+ Guardar

Una vez creado el cliente, se mostrara la pantalla de gestion del cliente con el resumen de los datos
antes ingresados para el mismo.

www.bdgsa.net 13/68
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HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (hsandovat)
OPERADOR

°
&7) & Qaf
Datos del cliente

MARIO ANDRES
AYALA QUIJANO

A MO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFOND, DE
PREFERENCIA ViA CORREQ ELECTRGHNICO

OQEmS

Generales &
Cédigo  ABGS
Cédula 08

F. de nacimiento

Categoria
Oficial SA

WAL CHAVES, HELENA ADRIANA

Contacto &

Email ¢

Direcciones &

PANAMA, CHIRIQUI, BUGABA, PH Miraflores, apto 12, Las
Flores, 100"
Relaciones &
Amigo (a) de  MARIA ARANGO, MENA MEZA

CEO de BALBOAFURNITURE

3.1.2 Persona Juridica

Buscar:
No. Proceso

Descripeisn

[Del 0 al 0] de O registros

Actividad

Casos asociados
Y Filtros [+]

Mostrar 10 v registros
Fecha

oficial ¥ Creacién'| EtapaActuhl Tiempo Atencidh Tiempo Meta Acciones

Ningtin dato disponible en esta tabla

Imprimir osv Excel Copiar

Para crear un nuevo cliente tipo Persona Juridica, haga clic en el botén de acceso rapido

en la parte superior de la pantalla.

&

ubicado

EfectUe la busqueda ya sea por identificacion (RUC, otros) o por Nombre Comercial o Razén Social,
para validar si el cliente ya existe o no en Sigma 7 o en el sistema integrado (si aplica).

Si el cliente se encuentra creado se mostrara el resultado a la derecha de la pantalla, en la misma
usted puede validar si en efecto es el cliente que esta intentando crear, para ello verifique los datos

generales.

@)&Q&ﬁv

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (hsandoval)
OPERADOR

Busqueda por Cédigo

Cddigo del cliente

Busqueda por Identificacion

&) Busqueda por Nombre Comercial
Busqueda por Razon Social

Razon Social

Muebleria

Buscar:

~—’

Nok* Nombre
1 BALBOA FURNITURE, MUEBLERIA BALBOA

[Del 1 al 1] de 1 registros

Consulta de Clientes Juridicos

Mostrar 10 v registros

Localizadores Identificadores

Email: cliente.demobdg@gmail.com 0000000000212321443677544
Teléfono Trabajo: 2251090
Teléfono Trabajo: 2251091
Teléfone Trabaje: 2251092
Teléfono Trabajo: 2251093

=N

Si el cliente juridico no se encuentra creado se mostrara la pantalla para ingresar los datos generales
del cliente, siendo obligatorios los campos que presentan un asterisco (*).

www.bdgsa.net
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3 ° HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (asandovar)
@Z\ w Q - a OPERADOR E
/

—r

Creacion de Clientes Juridicos Pontenciales

Biisqueda por Cédigo Razén Social
Cédigo del cliente
Nembre Comercial
Busqueda por Identificacion )
) Tipo de ID - Tipo Identificador - v
Blsqueda por Nombre Comercial
S Busqueda por Razén Social D
Razén Social
Persona de contacto
Q Buscar
Categoria 4 v
Oficial* HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES
Comentario o
“

Una vez creado el cliente, se mostrara la pantalla de gestién del cliente con el resumen de los datos
antes ingresados para el mismo.

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (hsandovat) E

[
@) Iil Q - E oPeRADoR

MUEBLERIA Y Filtros [#]
Buscar: Mostrar 10 ~ registros
BALBOA
_ Fecha Tiempo Tiempo
A\ SE DEDICAN A LA VENTA DE MUEBLES PARAEL HOGAR. Ne. Proceso Descripcion Actividad Oficia ll’ Creacién Etapa Actual Atencidn Meta Acciones
31 Oportunidad Colocacion de fondes HELENA 12/05/2020  PROSPECCION 0.00 dias 0.00 dias
por venta de terreng. ADRIANA
SANDOVAL
ae CHAVES
[Del 1 al 1] de 1 registros Imprimir sV Excel Copiar 1
Generales rd

Codigo &
Ruc 0 2321443677544
Categoria
Oficial s HELENA
ADRIANA

Contacto &
Email ¢

Teléfono Trabajo
Teléfono Trabajo
Teléfono Trabajo
Teléfono Trabajo

Direcciones rd

WA, PANAMA, Avenida Balboa, Bella

Relaciones &
CEQ  MARIO ANDRES, AYALA QUIJANO

iBienvenidos a Sigma 7! : Esta plataforma sera clave en nuest

3.2 Operaciones del Cliente

Las operaciones del cliente nos permiten realizar diversas funciones en el registro del cliente
previamente consultado, como lo son: ver o crear casos del cliente, ver o modificar datos generales,
datos de contacto, direcciones, ver expediente del cliente, ver o crear relaciones entre clientes, etc.
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Datos del cliente

MARIO ANDRES
AYALA QUIJANO

A\ NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE
PREFERENCIA ViA CORREO ELECTRONICO

OQZEmY

Generales ra
Codigo AB6S
Cédula 08-0081-00014
F. de nacimiento f
Categoria
Oficial

Celular
Celular

Celular

Email cliente.demobdg@gmail.com

Direcciones ra

PANAMA, CHIRIQUI, BUGABA, PH Miraflores, apto 12,
a res, 1009
Relaciones '

Amigo (a) de  MARIAARANGO, MENA MEZA
CEO de BALBOA FURNITURE

3.2.1 Nuevo Caso

0 Esta operacion como su nombre lo indica permite crear un nuevo caso para el cliente.

Para mas informacion, refiérase a la seccién 3.4 de esta guia.

3.2.2 Ver Casos

L Esta operacion permite realizar la consulta de los casos creados

para el cliente consultado.

Casos asociados

Y Filtros [4#]
Buscar: Mostrar 10 ~ registros
_ Fecha Tiempo
No. Proceso Descripcion Actividad Oﬁ:w‘al1= Creacion  Etapa Actual Atencion Tiempo Meta Acciones
64 Solicitud de Cliente presenta » Producto CINDY 10/06/2020  Recepcidn de 0.00 dias 19.02 dias Atender
Quejas y reclamo por cargo asociado: Auto CAROLINA la solicitud
Reclamos mensual no aceptado. CASTILLO Helena Adriana
MARQUEZ sandoval
Chaves
. ; .
[Del 1 al 1] de 1 registros Imprimir s Excel Copiar { Anterior Siguiente
www.bdgsa.net 16/68
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3.2.3 Comentarios

g Esta operacién permite visualizar en formato de bitacora, todos los comentarios que se han
registrado en los casos creados para el cliente consultado, indicando la fecha y hora y usuario que
comentd, asi como el nimero del caso (este a su vez es un link para ver el Resumen del caso

correspondiente)

MARIO ANDRES
AYALA QUIJANO

A NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE
PREFERENCIA ViA CORREQ ELECTRONICO w Comentarios destacados

_ HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES 10/06/2020 01:36 p.m. Observacién %
0 Q § 9. comentd:

El cliente se encuentra fuera del pais y por la situacién actual no sabe

cuando regresara. Deja autorizado a su hijo Mario Ayala Perez (8-232-

12) para realizar cualquier tramite.

. w Bitacora de comentarios
F. de nacimiento

Categoria )
Oficial | CASTILLO S LEONEL ANTONIO HERNANDEZ ESTRADA 10/06/2020 01:38 p.m. Observacion 64
CAROLINA comento:
El cargo se encuentra especificado en el desglose de todos los contratos
Contacto # de este producto, favor verificar expediente del cliente para poder dar
respuesta al reclamo
Email cliente.demobdg@gmail.com
HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES 10/06/2020 01:29 p.m. comento: e s e 64
Direcciones ' Cliente presenta reclamo por cargo mensual no aceptado.

CHIRIQUI, BUGABA, PH Miraflores, apto 12,

009

Relaciones &
Amigo (a) de  MAI EZA

FEA AL o
: Recuerda lavarte las mano:

El usuario también podrad agregar comentarios en esta seccién. Al agregar un comentario podra
marcar el mismo como “Destacar comentario”, lo cual permitird que el comentario se ubique en la
parte superior de la bitacora de comentarios y con resaltador.

Registro de Comentarios

Tipo Observacidn v

Descripcién Solicitud de prioridad alta

Destacar comentario D (
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3.2.4 Expediente del Cliente

ﬁEsta operacion le permite visualizar o adjuntar los documentos que hayan sido configurados (por

el Administrador del Sistema) como parte del exped

iente de un cliente en Sigma 7.

Para adjuntar, primero debera seleccionar el Tipo de Expediente, hacer clic en el botén “Consultar”,

seguido ubicar el documento que va a adjuntar y ha

cer clic en la opcion “Cargar”.

Expediente del Cliente

Tipo Expediente: Cliente Natural

YT

General | Varios

Nombre Version Estado
Cartas de referencia 1 Activo
Comprobante de direccidn residencial 1 Activo
Identificacion personal (cédula o pasaporte) 1 Activo
Segunda identificacion (licencia o carng) 1 Activo

Fecha Vigencia Obligatorio Cargar Ver Historial
N/A No 52 @® 20
N/A No L. @ D
1/02/2023 00:00:00 Si 52 @ 2
15/12/2021 00:00:00 No X @ 2

Se mostrara dos opciones para subir documentos, (1) Carga archivo y (2) Digitalizacién.

Carga de documentos al expediente x

Tipo de Archivo:

[Del 1 al 1] de 1 registros

®Carga de Archivo CDigitalizacién

Documento:

Archivo: Mo se eligid archivo

Buscar: Mostrar 10 v registros
Nombre Versi‘k'i'l Tamafio Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver

Recibo de luz_637254708344315423.png 1 275 KB M/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIAMA SANDOVAL CHAVES @

[Anterior - Siguiente

Al utilizar la opcion de carga de archivo, debe hacer clic en el botdn seleccionar archivo para que pueda
seleccionar un archivo desde su equipo, una vez seleccionado el archivo debe hacer clic en el boton

Cargar Archivo.

www.bdgsa.net
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Carga de documentos al expediente x

Tipo de Archive: ®Carga de Archivo CDigitalizacién

Documento:

Archivo: No se eligio archivo

Buscar: Mostrar 10 v registros
Nombre Versijc'r':n Tamarno Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver

Recibo de luz_637254708344315423.png 1 275 KB M/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

[Del 1 al 1] de 1 registros [ Anterior - Siguiente

Al seleccionar la opcidon de digitalizacién se habilitara el boton de digitalizar, antes de dar clic en el
botdn digitalizar debe asegurar tener los documentos que desea digitalizar en la bandeja del escaner.

Carga de documentos al expediente x

Tipo de Archivo: (OcCarga de Archivo @Digitalizacién

Archivo: Archivo sin digitalizar

Buscar: Mostrar 10 v registros
Nombre Versi’lﬁ"-n Tamafo Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver
Recibo de luz_637254708344315423.png 1 275KB N/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

[Del 1 al 1] de 1 registros [ Anterior - Siguiente

Al momento de utilizar la opciéon de digitalizar se podra visualizar la pantalla que interactla con el Web
Scan, en esta pantalla debe utilizar la opcidén de Select sources para elegir el equipo con el cual
realizara la digitalizacién de los documentos.
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Carga de documentos al expediente x

) - B Web S 32bit # — . e . 1. ‘e
Tipo de Archivo: b Scanner ¢ (OCarga de Archivo @Digitalizacién

Select sources - Settings
Archivo: DPI v Archivo sin digitalizar

[Eal Digitalizar
Dopth .
Digitalizando....

Size ~

Duplex [] Enabled
Buscar: slartscan Stop Scan Mostrar 10 v registros

Nombre Versilﬁ‘:n Tamafio Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver

Recibo de luz_637254708344315423.png 1 275KB N/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

[ Anterior - Siguiente ]

[Del 1 al 1] de 1 registros

Le aparecera el listado de equipos a los cuales tenga acceso la maquina del usuario.

Carga de documentos al expediente x

Recibo de luz_637254708344315423.png

[Del 1 al 1] de 1 registros

1

273 KB

) P B ' Web Scanner (32bit) s — . e . 1. ‘e
Tipo de Archivo: (OCarga de Archivo @Digitalizacién

Select sources -| Settings
Archivo: Canon T53100 series Network o Archivo sin digitalizar

Reload sources list ‘ Ea Digitalizar
Depth ~ S
Digitalizando....
Size ~
Duplex [] Enabled
Start Sc Stop Sc .
Buscar: - o P Sean Mostrar 10 v registros
Nombre Versilﬁ‘:n Tamarno Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver

N/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES &

[Anterior - Siguiente

Al seleccionar el equipo con el cual se realizara la digitalizacion podra observar que se precargan las
caracteristicas iniciales para cada atributo Web Scanner.

S DPI: Resolucion
Depth: Modo de color

=
< Size: Tamafio de papel
> Duplex: Activar en caso de utilizar doble hoja

www.bdgsa.net
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Carga de documentos al expediente x

[Del 1 al 1] de 1 registros

Recibo de luz_637254708344315423.png 1

Tipo de Archivo: £ Web Scanner (3251 x (OCarga de Archivo @Digitalizacién

Select sources - Settings
Archivo: DPI 300 v Archivo sin digitalizar

[Eal Digitalizar
—— . [ =]
Digitalizando....
Size Mone ~
Duplex [] Enabled
Start Si Stop S .
Buscar: can Stop Scan Mostrar 10 v registros
Nombre Versilﬁ"-n Tamafio Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver

275 KB

N/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

[ Anterior - Siguiente ]

Carga de documentos al expediente

Tipo de Archivo:

Archivo:

Buscar:

[Del 1 al 1] de 1 registros

Nombre

Escaneando.
| Mo abra la tapa de documentos.

Cancelar

Versilfn Tamano Fecha de documento
Recibo de luz_637254708344315423.png 1

273 KB

(OCarga de Archivo @Digitalizacién

Archivo sin digitalizar

Digitalizando....

Mostrar 10 ~ registros

Fecha de carga Usuario Ver

N/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

Anterior - Siguiente ]

Al culminar la digitalizaciéon se muestra una previsualizacion del documento escaneado, para realizar
la carga del documento escaneado debe dar clic en el botén Cargar digitalizacion.

Archivas

www.bdgsa.net
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Sirequiere visualizar el archivo adjunto, Unicamente haga clic en la opcion “Ver” al lado del documento
correspondiente.

Carga de documentos al expediente

Documento:

Archivo: Ningtin archivo seleccionado

& Cargar Archivo

Buscar: Mostrar 10 ~ hstros

Nombre & Versién Tamafio Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver

Recibo de luz_637273934803958433.png 1 275 KB N/A 10/06/2020 13:44:40 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

Dl 1 al 1] e 1 registros : W‘U

&)

Cerrar

Naturgy ™ A

Estimado cliente

FACTURA DE ELECTRICIDAD

v

Cerrar
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Cada documento cuenta con un historial, que se puede consultar desde el listado de documentos y
mostrara el nombre del documento, la versién (generada por el sistema), tamafio, fecha de
vencimiento (si aplica), fecha en que se carg6 el documento y el usuario que lo adjunto.

Expediente del Cliente

Tipo Expediente: Cliente Matural v
Q, Consultar B Visor
Generales | Varios
Nombre Versién Estado Fecha Vigencia Obligatorio  Cargar Ver Historial

Cartas de referencia 1 Activo N/A No L @ ko]
Comprobante de direccion residencial 1 Activo N/A No X @ ko)
Identificacion personal (cédula o pasaporte) 1 Activo 1/02/2023 00:00:00 Si X @ {t')
Segunda identificacion (licencia o carné) 2 Activo 14/03/2021 00:00:00 No X @ D

Si el documento, segun lo definido por el administrador, tiene una fecha de vencimiento, la misma se
debera especificar al momento de adjuntarlo.

Carga de documentos al expediente

Tipo de Archivo: @®Carga de Archivo CDigitalizacién

Documento:
Archivo: Seleccionar archivo | No se eligid archivo
Fecha de vencimiento: s

El documento se mostrara vencido una vez pasada su fecha de vigencia:

Expediente del Cliente

Tipo Expediente: Cliente Natural e
Q, Consultar B Visor
Generales | Varios
Nombre Versién Estado Fecha Vigencia Obligatorio  Cargar Ver Historial

Cartas de referencia 1 Activo N/A No X @ D
Comprobante de direccion residencial 1 Activo N/A No X @ ko)
Identificacion personal (cédula o pasaporte) 1 Activo 1/02/2023 00:00:00 Si - & 9
Segunda identificacion (licencia o carne) 2 Activo Documento Vencido No 4 @ ko)
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3.2.5 Pasatiempos del Cliente

47+ Esta operacién le permite asignar un pasatiempo al cliente, para ello elija el mismo del listado de
pasatiempos del sistema y luego haga clic en el boton Asjgnar.

ASIGNACION DE PASATIEMPOS

Agregar pasatiempo

s Pesca Eliminar

+ Golf Eliminar

ASIGNACION DE PASATIEMPOS

Pasatiempos del Sistema: m Pasatiempos de Persona:

Cine Pesca
Tenis Golf
Correr

Teatro -

Para quitar un pasatiempo, elija el mismo y haga clic en el botén Desasignar.

3.2.6 Datos Generales del Cliente

g
;' Desde esta operacion podra acceder a la pantalla para modificar los datos generales del cliente.

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (hsandoval) E

) LQ2R
Datos del cliente MODIFICACION DE PERSONAS

MARIO ANDRES Nombre®  uari0 ANDRES
~—r
AYALA QUIJANO .
Apellidos® AXALA QuIAND
A\ NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE ) _
7 5 Género ®m
PREFERENCIA VIA CORREQ ELECTRONICO
Tipo de ID CEDULA v
OQZEm®
D 08-0081-00014
Generales 'd

Codigo ARG ~ Categoria A v

Cédula id
F. de nacimiento X

Categoria Oficial* CASTILLO MARQUEZ, CINDY CAROLINA
Oficial TILLO MARQUEZ, CINDY
anonmA Comentario  NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE PREFERENCIA YiA CORREO [
ELECTRONICO
Contacto s [ ]
Celular 69771990 z
Celular 676
Email mail.com
Direcciones

CHIRIQUI, BUGABA, PH Mira
1009

Relaciones 4
Amigo (a) de  MARIA ARANGO, MENA MEZA

Recomendacion : Recuerda lavarte las manos. ..
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3.2.7 Datos de Contacto del Cliente

Desde esta opcidn podra ver, editar o agregar localizadores al cliente, como lo son: email, celular,
teléfono fijo, teléfono de trabajo, apartado postal, entre otros).

® o= HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (hsandoval)
@\ |i| Q A E a8 OPERADOR E
/
Datos del cliente Localizadores de: MARIO ANDRES AYALA QUIJANO

MARIO ANDRES Localizador Tipo de localizader
AYALA QUIJANO 69771990 Celular Eliminar
67678571 Celular Eliminar
A NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE 2330825 Celular Eliminar
PREFERENCIA ViA CORREO ELECTRONICO cliente.demebdg@gmail.com Email Eliminar
o
CQEmS 2
General &
Codigo ARG
Cédula
F. de nacimiento
Categoria
Oficial ~ CASTILLO MARQUEZ, CINDY
CARGLINA
Contacto Ed
>~
m
Direcciones &
CHIRIQUI, BUGABA, PH Miraflores, apto 12,
009
Relaciones &
Amigo (a) de  MARIA ARANGO, MENA MEZA

iBienvenidos a Sigma 7! : Esta plataforma sera clave en nuestro nuevo modelo de trabajo a distancia .. Leer mds..

Para adicionar un nuevo contacto, haga clic en el botén Agregar, seguido elija el tipo de localizador,
escriba el mismo y haga clic en Agregar.

Nuevo localizador para cliente: MARIO ANDRES AYALA QUIJANO

Localizador

Tipo de Localizador Email

Si desea eliminar un localizador, simplemente haga clic en la opcién de Eliminar o si desea modificar
haga clic en el localizador correspondiente.

Localizadores de: MARIO ANDRES AYALA QUIJANO -

Localizador Tipe de localizador

69771990 Celular Eliminar
67678571 Celular Eliminar
2330825 Celular Eliminar
cliente.demobdg@gmail.com Email Eliminar
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3.2.8 Direcciones del Cliente

En esta opcién podra visualizar, agregar, modificar o desactivar la direccién fisica (domicilio u oficina)
de un cliente o sus numeros de teléfonos.

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES (hsandoval)
OPERADOR

[ 4

MARIO ANDRES

AYALA QUIJANO

A NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE Direccidn de la persona: MARIO ANDRES AYALA QUIJANO

PREFERENCIA VA CORREO ELECTRONICO

Pais-Provincia-Distrito
PANAMA-CHIRIQUI-BUGABA

Urbanizacién/Barriada Direccion

Localidad

Estado

Las Flores PH Miraflores, apto 12 Residencial Desactivar Teléfonos

OQEme

&
F. de nacimiento  (
Categorfa A
Oficial CASTILLO MARQUEZ, CINDY
CAROLINA
Contacto rd
m
Direcciones '
CHIRIQUI, BUGABA, PH Miraflores, apto 1z, |
008
Relaciones rd

Amigo (a) de  MARIA ARA

iBienvenidos a Sigma 71 : Esta plataforma sera clave en nuestro nuevo modelo de trabajo a distancia .. Leer mds..

Para agregar solo debe seleccionar el boton Agregar, completar los datos de la direccion solicitada

(direccioén, lugar, urbanizacién/barriada, cédigo postal, pais, provincia, distrito) y hacer clic en el botén
de Guardar.

Direcciones
~—r

Direccion de la persona: MARIO ANDRES AYALA QUIJANO
Pais-Provincia-Distrito
PANAMA-CHIRIQUI-BUGABA

Urbanizacién/Barriada Direccidn Localidad

Residencial

Estado

Las Flores PH Miraflores, apto 12 Desactivar Teléfonos

Si desea modificar algun dato de la direccion antes agregada, sélo debe hacer clic en la columna
“Direccién” o en la columna “Estado” para desactivar o activar la direccion.

Direcciones

Direccion de la persona: MARIO ANDRES AYALA QUIJANO
Pais-Provincia-Distrito
PANAMA-CHIRIQUI-BUGABA

Urbanizacion/Barriada Direccién Localidad Estado

Las Flores PH Miraflores, apto 12 Residencial Desactivar Teléfonos
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3.2.9 Relaciones del Cliente

Las relaciones permiten asociar clientes dentro del sistema, con el fin de identificar la afinidad que
poseen entre los mismos. (Los tipos de relaciones pueden ser definidos por un administrador).

2 Relaciones Personales

2 Referido
Conyugue
Hijo/a
Padre/Madre
Hermano/a

OO0 090

(V)

Familiar
2 Relaciones Empresariales

2 Accionista

Titular

Apoderado
Representante Legal
2 Beneficiario Final (BF)

0O 00

Para crear una relacién, debera hacer clic en el icono editar Relaciones y en el boton Crear Relacion.

CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ (ccastillo) E

@) & Q : E % OPERADOR

MARIO ANDRES Relaciones Personales

AYALA QUIJANO

&\ NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE
PREFERENCIA VA CORREO ELECTRONICO Relacion Persona

Amigo (a) de MARIA ARANGO, MENA MEZA eliminar
-] b
ag
EOQEmY

Generales &

Codigo  ARes
Cédula

F. de nacimiento

Relaciones Empresariales

+ Crear Relacion

Categoria &
Oficial CASTILLO MARQUEZ, CINDY L
CAROLINA CEO de BALBOA FURNITURE eliminar

Relacién Empresa

Contacto &

Celular 69771990

Celular
Celular
Email ~cliente.demobdg@gmail.com

Direcciones &

Relaciones &
Amigo (a) de  MARIA ARA!
TN An nainesn

jBienvenidos a Sigma 7! : Esta plataforma sera clave en nuestro m

Seguido elegir el tipo de relacion, la relacién e ingresar el nombre del cliente a asociar y hacer clic en
el botén Consultar.

Posteriormente se desplegara el listado con los clientes, donde deberd elegir la opcidn Asignar.
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CINDY CAROLINA CASTILLO

UEZ (ccastillo) E
OPERADOR

Creacién de Relaciones

Tipo EMPRESARIAL h
Relacion Accionista mayoritario v -
Ingrese Nombre de Cliente Alimentos
[ Corsuar (G
Caodigo Nombre
269 ALIMENTOS ENLATADOS S.A. asignaj

S

Finalmente podra visualizar el detalle de la relacién asignada, la misma figurara al consultar ambos
clientes, tanto el Cliente Persona, como el Cliente Juridico.

CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ (ccastillo) E

@) |i| Q & ﬁ % OPERADOR

MARIO ANDRES Relaciones Personales

AYALA QUIJANO

A NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFONO, DE
Relacién Persona

Amigo (a) de MARIA ARANGO, MEMA MEZA eliminar

PREFERENCIA ViA CORREQ ELECTRONICO

EOQAZE@S

Generales &

Codigo  AB6S "
Cédula  08-0081-00014 + Crear Relacién

F. de nacimiento  05/05/1920

Relaciones Empresariales

Categoria 4 i Relacién Empresa
Oficial CASTILLO MARQUEZ, CINDY .
CAROLINA CEO de BALBOA FURNITURE eliminar
Accionista mayoritario de ALIMENTOS ENLATADOS S.A. eliminar
Contacto 4

Celular 69771990
Celular 67678571
Celular 2330825
Email ~cliente.demobdg@gmail.com

Direcciones &
PANAMA, CHIRIQUI, BUGABA, PH Miraflores, apto 12,
Las Flores, 1009

Relaciones &
Amigo (a) de  MARIA ARANGO, MENA MEZA
CFOAa_aae

ELgNTLRE

Accionista  ALIMENTOS ENLATADOS 5.A
mayoritario de

wrte las manos. .. Leer mds..
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CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ (ceastillo)
OPERADOR

@)&Q&ﬁus

Alimentos
Enlatados S.A.

EOQAZ@

Generales

Buscar:

Procese Descripcion

Oportunidad  Cuenta para recibir
depsitos

internacionales.

Actividad

Casos asociados

Y Filtros

Oficial ™"
DIEGO
SANDOVAL
CHAVES

Creacion
14/05/2020

Cédigo
Id
Categoria
Oficial

SANDO\

Contacto

Celular
Email

Direcciones
co, Galera Industrial

-, Panama P

Relaciones ra

MARIO ANDRI

Accionista
mayoritario

Imprimir

csv

[+]
Mostrar 10 v registros

Fecha Tiempo

Atencién

Tiempo
Meta
0.00 dias

Etapa Actual Acciones

PRESENTACION 0.00 dias

Excel Copiar

[Del 1 al 1] de 1 registros

ALA QUIJANO

3.3 Consultar Casos

Para consultar casos, Unicamente deberd hacer clic en el icono “Consulta de Casos”

la parte superior de la pantalla.

, ubicado en

Este icono estara disponible en todas las pantallas del sistema, de forma tal que el usuario pueda

acceder de una forma mas agil a la consulta de los casos.

JULIANA ALARCON LOPEZ (jalarcon)
OPERADOR

@)&Q&ﬁﬁml

Consulta de casos

Y Filtros [
Buscar:
_ Fecha
No.l" Proceso Descripcion Actividad ~ Cliente Oficial Creacidén Etapa Actual
96 Oportunidad apertura de ahorro HELENA ADRIANA YAMARIS 10/09/2020 DESCUBRIMIENTO
SAMDOVAL CHAVES ~ ESTHER
GONZALEZ
VEGA
193 Opaortunidad Apertura de cuenta ALIMENTOS LEONEL 10/09/2020 DESCUBRIMIENTO
ENLATADOS 5.A. ANTONIO
HERNANDEZ
ESTRADA
190 Apertura de [POR EVENTO 5 DE + Monto de Helen Perez 07/09/2020  Identificar
Cuenta ETAPA INCIDENTE 273] - apertura: Excepcion de
Incidente creado desde 567890 Documentacion
el cotizador asociado a - Oficina de Sigma7 Admin
la cotizacion #11. captacion:
Panama
189 Apertura de [POR EVENTO 4 DE JAIME ANTONIO 07/09/2020 Completar
Cuenta ETAPA INCIDENTE 358] - PEREZ GARCIA Informacion y
Incidente creado desde Documentacion
el cotizador asociado a del Cliente
la cotizacidn #17. Helena Adriana
Sandoval Chaves
- o -
[Del 1 al 4] de 4 registros (filtrado de un total de 16 registros) Imprimir Csv Excel Lopiar

Mostrar 10 ~ registros

Tiempo Atencion Tiempo Meta Estado Acciones
0.00 dias 0.00 dias EnProceso
0.00 dias 0.00 dias EnProceso
97.75 dias 12.83 dias EnProceso Atender
97.75 dias 12.83 dias EnProceso Atender

[ Anterior - Siguiente ]

Al hacer clic sobre este icono, se desplegara la pantalla de consulta de casos, en donde podra utilizar
el campo “Buscar” o aplicar “Filtros” por proceso, estado y fechas.
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3.3.1 Consulta a través del campo “Buscar”

Permite realizar la busqueda por nimero del caso, nombre del cliente, proceso (tipo de solicitud),
etapa, valor de alglin pardmetro u otro dato que se registre en alguna de las columnas de esta tabla.

Consulta de casos

T Filtros [+]
) Consulta por
| Buscar: 352 | No. de Caso Mostrar 10 v registros
_ Fecha Tiempo Tiempo
an." Proceso Descripcion Actividad Cliente Oficial Creacion Etapa Actual  Atencidn Meta Estado Acciones
352 Transferencia Adriana Perez 1043030 17/09/2019  Ejecucion 427.30 horas 12.00 horas  EnProceso Atender
a Banco Local Morales 1043030 Soporte
(ACH) 1043030 Maria Mena
1043030 Perez
N i
[Del 1 al 1] de | registros (filtrado de un total de 137 registros) __|MPTImI sy Excel Copiar

Consulta de casos

[Del 1 al 3] de 3 registros (filtrado de un total de 137 registros)

Y Filtros [+]
Consulta por >
- | Fundacion TS C I ) I .
Buscar:  Fundacion TASO HomtredaFicats Mostrar 10 registros
Fecha Etapa Tiempo Tiempo
Proceso Descripcion Actividad Cliente Oficial Creacion Actual Atencion Meta Estado  Acciones
401 Cuenta « Tipode Cliente  FUNDACION TASO 1034116 30/10/2019  Revision 101.77 horas 12.00 horas  EnProceso Atende
Corriente - .: Local 1034116 Maria Mena
Apertura de « Estado del 1034116 Perez
Cuenta - Cliente .: Regular 1034116
Regular Local
397  Banca en Linea + Tipode FUNDACION TASO 1034116 30/10/2019  Ingreso 101.82 horas  45.00 horas  EnProceso  Ater
- Mantenimiento 1034116 Maria Mena
Mantenimientos de Bca. en Linea 1034116 Perez
Persona .: Generales 1034116
Juridica « Tipo de Cliente
.: Local
361 Archivo de Archivo de FUNDACION TASO 1034116 01/10/2019 Ejecucion 319.30 horas 16.00 horas  EnProceso Atende
Documentos documentos para 1034116 Soporte
entrega a GC 1034116 Maria Mena
1034116 Perez
Imprimir csv Excel Copiar

[ Anterior 1

[Del 1 al 1] de 1 registros (filtrado de un total de 137 registros)

ISOS
Y Filtros [4]
. - Consulta por P .
Buscar:  Renovacidn Nombre del Proceso/ Solicitud Mostrar 10 v registros
_ Fecha Tiempo Tiempo
an," Proceso Descripcién Actividad Cliente Oficial Creacion Etapa Actual  Atencién Meta Estado Acciones
32 DPF - «» Tipode Adriana Sandoval 1193793 17/09/2019  Cierre - 0.00 horas 12.00 horas  Finalizado
Renovacion Renovacion DPF  Chaves 1193793 Solicitud no
: Con Aumento 1193793 procesada
1193793 Maria Mena
Perez
Imprimir Ccsv Excel Copiar

Si desea ver el historial o resumen de etapas del caso, proceda hacer clic sobre el nUmero del caso.

Consulta de casos

T Filtros [+]
Buscar: 352 Mostrar 10 v registros
_ Fecha Tiempo Tiempo
Nal' Proceso Descripcign Actividad Cliente Oficial Creacion Etapa Actual  Atencidén Meta Estado Acciones
Transferencia Adriana Perez 1043020 17/09/201%  Ejecucion 427.30 horas 12.00 horas  EnProceso Atender
a Banco Local Morales 1043030 Soporte
(ACH) 1043030 Maria Mena
1042030 Perez
i v - .
[Del 1 al 1] de 1 registros (filtrado de un total de 137 registros) Imprimir s Excel Copiar
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MARIA MENA PEREZ (mmena) E
SUPERVISOR

Codigo

F. de nacimiento

Cédula 080

@)&QZE

Adriana Perez

Morales

c Q & ’. Ver comentarios

Generales &

w Etapas en proceso

Ejecucion Soporte

Categoria
Oficial 1043030 1043030, 1043030
1043030
w Historial de etapas
Contacto &
Email  asandoval ®bdgsa.net . »
Celular 62656489 Ejecucidn Soporte
Direcciones. &
PANAMA, PANAMA, PAMAMA, Panama
Relaciones &
Grupo Familiar  Fernando, Aramburu Vergara
de Revision
Grupo Familiar  Adriana, Sandoval Chaves D uelta 1 vez)
Madre  Adriana, Sandoval Chaves
Fundador de  Fundacidn Adriana
Ingreso

Creacidn del caso

)~ ) - )

Estado del caso: En Proceso
© Atencién: 427.98 horas
@ Meta: 12.00 horas

Maria Mena Perez-Soporte Bancario
Creada: 23/10/2019 05:25 p.m.

Maria Mena Perez-Soporte Bancario
Creada: 23/10/2019 05:25 p.m.

Cambio de estado: 23/10/2019 05:26 p.m.

Maria Mena Perez-Soporte Bancario

Creada: 17/09/2019 11:37 p.m.
Cambio de estado: 23/10/2019 05:26 p.m.

Maria Mena Perez-Soporte Bancario
Creada: 17/09/2019 11:33 p.m.

Cambio de estado: 17/09/2019 11:37 p.m.

MariaMena Perez-Soporte Bancario
17/09/2019 11:33 p.m.

352-Transferencia a Banco Local (ACH)

0 © 148.98 horas
@ Meta: 4.00 horas

o @ 148.98 horas
@ Meta: 4.00 horas

o ©279.00 horas
@ Meta: 4.00 horas

° ©0.00 horas
@ Meta: 0.00 horas

Para todas las formas consultadas, si el caso se encuentra en su bandeja de casos por atender, en

proceso 0 es un caso compartido en su grupo de trabajo, podra iniciar la atencion de este, haciendo

clic en la opciéon “Atender”.

Para mas informacion acerca de los “Casos Compartidos”, consulte la seccién 3.5 de esta guia.

Consulta de casos

[Del 1 al 1] de 1 registros (filtrado de un total de 137 registros)

Buscar: 352
NJ.': Proceso Descripcidn Actividad Cliente
352 Transferencia Adriana Perez
a Banco Local Morales
(ACH)

Imprimir

Y Filtros [+]

Oficial
1043030
1043020
1043030
1043030

csv

Fecha
Creacion
17/09/201%

Excel

Etapa Actual
Ejecucidn
Soporte

Maria Mena
Perez

Copiar

Tiempo
Atencion
427.30 horas

Tiempo
Meta Estado Acciones
12.00 horas  EnProceso

Mostrar 10 v registros

W

e [ s

3.3.2 Resumen del Caso

La pantalla de resumen de caso permite visualizar el historial de su gestion (trazabilidad) y se podra

consultar al avanzar una etapa desde la gestién del caso, al consultar un caso por el niUmero desde la

consulta de casos o desde la bandeja de casos y luego de devolver una etapa.
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- CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ (ccastillo)
5'7\ |i| Q z E EE OPERADOR E
/
tos del cliente 8-Solicitud de Préstamo Personal
MAR[A ARANGO EI Estado del caso: Finalizado

MENA MEZA O Atencién: 5.65’dias
@ Meta: 4.21 dias

c Q & ‘ Elver comentarios
-

Generales &
Cddigo  AB60002 v Historial de etapas
Cédula  01-0000-10000
F. de nacimiento  05/05/1520 Clerre - Control y archivo de LEONEL ANTONIO HERNANDEZ ESTRADA-Area de Control - Archivo
Cﬂ‘;‘?}’hﬂ A expediente Creada: 19/05/2020 08:55 a.m. (] ©2.36 horas
cial - Cambio de estado: 19/05/2020 11:18 a.m. @ Meta: 12.00 horas
Contacto &
Celular 65509080
Teléfono Fijo 2552671
Teléfono Trabajo 2122690 I . HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES-Administradores
Email ~cliente.demobdg@gmail.com Notificacion al cliente Creada: 19/05/2020 08:52 a.m. ° ®0.05 horas
Direcciones s Cambio de estado: 19/05/2020 08:55 a.m. @ Meta: 2.00 horas
- -» -» 56C Este,PH Balboa HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES 19/05/2020 08:55 a.m. comentd: Actividad

W, 12A, PANAMA, | AMA, PANAMA, AV \, . .
.ew ZA, PANAMA, PANAMA, PANAMA, BELLA VISTA Llamada con el cliente para informar el desembolso y se

resolvieron consultas sobre dia de pago y fecha de cancelacion.

Relaciones &
Amigo (a) MARIO ANDRES, AYALA QULIANG

YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA-Operadores - Desembolso
Desembolso

Creada: 19/05/2020 08:50 a.m. 0 ©0.03 horas
Cambio de estado: 19/05/2020 08:52 a.m. @ Meta: 24.00 horas
YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA 19/05/2020 08:52 a.m. comento: eE]

Se procede con el desembolso en sistema.

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES-Administradores
Creada: 19/05/2020 08:49 a.m. 9 ©0.02 horas
Cambio de estado: 19/05/2020 08:50 a.m. O Meta: 48.00 horas

Formalizacion

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES-Administradores

Creada: 18/05/2020 02:30 p.m. o @ 1.47 horas
Cambio de estado: 18/05/2020 03:58 p.m. O Meta: 12.00 horas

Rechazado - Notificacién

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES 18/05/2020 03:58 p.m. comenté:
Se envia a re consideracion con cambio de términos

Devolucién de etapa

DIEGO SANDOVAL CHAVES 18/05/2020 04:05 p.m. comentd:
Se solicita la re consideracidn con aumento de tasa

Observacion

» . DIEGO SANDOVAL CHAVES-Analista de Crédito
Aprobacion del crédito

Creada: 07/05/2020 03:52 p. © 131.48 horas
(Devuelta 1 vez) reada p-m o

Cambio de estado: 19/05/2020 08:49 a.m. O Meta: 3.00 horas

DIEGO SANDOVAL CHAVES 18/05/2020 02:30 p.m. comento:
No tiene perfil de crédito, indicarle que puede volver a solicitar
cuando tenga 10 meses mas en el trabajo actual.

Rechazo

DIEGO SANDOVAL CHAVES 19/05/2020 08:49 a.m. comentd:
Aprobado luego del aumento de tasa

Aprobacion

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES-Administradores
Creada: 07/05/2020 03:48 p.m ° © 0.07 horas
Cambio de estado: 07/05/2020 03:52 p.m. @ Meta: 12.00 horas

Completar Solicitud

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES 07/05/2020 03:52 p.m. comento:
El cliente tiene buenas referencias de pago.

Observacion

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES-Administradores
07/05/2020 03:48 p.m.

Creacion del caso

&)

iBienvenido:
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La pantalla de resumen del caso cuenta con las siguientes secciones:

1.

2.

3.

4.

El encabezado del resumen indicara el niumero de caso y el nombre del proceso que
corresponda.

8-Solicitud de Préstamo Personal

o &

~ ‘ ‘ o ‘ Estado del caso: Finalizado
@ Atencién: 5.65 dias
O Meta: 4.21 dias

EVer comentarios

e En Proceso: un caso se encuentra en proceso cuando existe por [o menos una etapa
pendiente de ser finalizada.

e Finalizado: un caso se encuentra finalizado cuando todas las etapas del proceso al que
pertenece estan finalizadas.

e (Cancelado: un caso se muestra en este estado cuando fue cancelado directamente por
el Administrador de Sigma 7 o por un colaborador con el permiso habilitado y que
haya mantenido el caso en su bandeja.

Tiempo de atencién y tiempo meta del caso

@ Atencidn: 180.12 horas
G Meta: 56.00 horas

> Eltiempo de atencidn, es aquel transcurrido desde la creacién del caso hasta la etapa
actual o cierre del caso.

> Tiempo meta del caso, es el tiempo maximo esperado que debe tomar la atencién del
caso.

Indicador de etapas

2 Encolor verde se mostraran las etapas atendidas
2 Encolor azul las etapas en proceso en la que se encuentra el caso
2 Encolor gris las etapas pendientes

Etapas en proceso

Muestra la(s) etapa(s) cuyo estado sea “En proceso”, indicando el colaborador que la tiene
asignada, la fecha y hora de asignacion y el tiempo meta estimado.
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El nombre de la etapa se mostrara resaltada en color azul, sélo si el usuario puede atenderla
(ya sea porque esta asignada a él o porque tiene bandeja compartida). En ese caso, al hacer
clic sobre la etapa, lo llevara a la atencion del caso

w Etapas en proceso

CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ-Agente de Servicio
Creada: 18/05/2020 10:41 a.m.

Comunicacidn al Cliente

a © 11.94 dias
O Meta: 2.00 dias

Historial de Etapa

En esta seccion se mostraran las etapas finalizadas/canceladas en orden cronolégico (por
fecha de creacién/inicio de la etapa) la mas antigua abajo y la mas reciente arriba.

v Historial de etapas

. . LEONEL ANTONIO HERMANDEZ ESTRADA-Area de Control - Archivo
Cierre - Control y archivo de

e Creada: 19/05/2020 08:55 a.m. (] ©2.38 horas
Cambio de estado: 19/05/2020 11:18 a.m. @ Meta: 12.00 horas
Notifi L. L client HELEMA ADRIANA SANDOVAL CHAVES-Administradores
jotiticacion al cliente
Creada: 19/05/2020 08:52 a.m. e ©0.05 horas
Cambio de estado: 19/05/2020 08:55 a.m. @ Meta: 2.00 horas
HELENA ADRIAMA SANDOVAL CHAVES 19/05/2020 08:55 a.m. comento: Actividad

Llamada con el cliente para informar el desembolso y se
resolvieron consultas sobre dia de pago y fecha de cancelacion.

YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA-Operadores - Desembolso

Desembolso
Creada: 19/05/2020 08:50 a.m. o @ 0.03 horas
Cambio de estado: 19/05/2020 08:52 a.m. @ Meta: 24.00 horas
YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA 19/05/2020 08:52 a.m. comentd: Actividad

Se procede con el desembolso en sistema.

HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES-Administradores
Creada: 19/05/2020 08:49 a.m. 0 ©0.02 horas
Cambio de estado: 19/05/2020 08:50 a.m. @ Meta: 48.00 horas

Formalizacion

Cada etapa mostrara la siguiente informacién:

2 Nombre de la etapa

Colaborador y grupo de trabajo que atendié la etapa

Fecha y hora de creacién, asignacion o finalizacion de la etapa
Tiempo de atencion y tiempo meta de la etapa.

Comentarios agregados por los usuarios en la etapa.

0O 000
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3.3.3 Consulta a través de los “Filtros” por proceso, estado y fechas.

Esta consulta permite extraer el detalle de los casos creados para un determinado proceso en un
rango de fecha y estado correspondiente.

Para acceder a esta busqueda debera:
1. Seleccionar la jerarquia organizacional del proceso que requiere consultar los casos:

e Empresa

e Unidad de Negocio

e Grupo de Proceso

e Tipo de Proceso

e Proceso

2. Seleccionar el estado del caso para indicar los casos que requiere visualizar (en proceso,

finalizados, cancelados o todos, para visualizar todos los casos en el estado que se
encuentren).

3. Indicar el rango de fechas a consultar.

4. Seleccionar el tipo de casos que requiere se muestren (“Todos"”, “Mios”, “Mis Grupos”)
a. Mios, mostrara Unicamente los casos asignados a mi usuario
b. Mis Grupos, mostrara los casos que cumplan la siguiente condicion:

i. Si el estatus es “En proceso”, casos en los que la etapa en estatus “En proceso” pueda
ser atendida por un grupo de trabajo al que el usuario pertenezca (Jefe, Jefe alterno,

ii. Si el estatus es “Finalizado” o “Cancelado”, casos en los que una de las etapas esté
asignada para ser atendida por un grupo de trabajo donde mi usuario pertenece (como
Jefe, Jefe alterno, Ejecutivo u Operador)

iii. **La asignacién del grupo de trabajo, se refiere a los Grupos de trabajo seleccionados
en la configuracién de la etapa (no especificamente el grupo de trabajo del usuario
asignado):

Grupos de trabajo por etapa - Etapa No. 189

Nombre del proceso: Atencion a Reclamas
Nombre de la etapa: Recepcion del reclamo

Asignacién de grupos

Seleccionar Grupo de trabajo

Serviclo al Cliente

5. Seguido hacer clicen el boton “Buscar” para mostrar el resultado de los casos, en donde podra:

a. Visualizar el historial de etapas del caso
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b. Proceder con la atencion del caso. Si el mismo se encuentra en su bandeja de casos
por atender, casos en proceso 0 casos compartidos, se le mostrara la opcién de
“Atender”.

¢. Imprimir o exportar el resultado a un archivo en Excel o CSV.

CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ (ccastillo) E

@) & Q - ﬁ aB OPERADOR

Y Filtros [=]
No.
Empresa: --TODOS-- v Unidad de Negocio: -TODOS-- ~
Macroproceso: --TODOS-- v Tipo de proceso: -TODOS-- v
Proceso: --TODOS-- hd
Estado: --TODOS-- ~
Creado desde: 11/06/2019 ) Creado hasta: 11/06/2020 =
Mostrar Casos: MisGr v
MisGrupos
~—
Buscar: Mostrar 10 v registros
No. Proceso Descripcion ¥ Actividad Cliente Oficial Fecha Creacion Etapa Actual Tiempo Atencion Tiempo Meta Estado Acciones
0 28 Solicitud de solicito informacién de + Producto NATALIA MICHELLE 08/05/2020  Comunicacion al 0.01 dias 2.04 dias Finalizado
Atencion requisitos y procedimiento  asociado: Banca  ALATRISTE P7REZ cliente
para obtener un usuario de en Linea Cindy Carolina
banca en linea. Castillo Marquez
7 Solicitud de se reflejan cargos no « Producto YOLANDA CECILIA SIGMAT ADMIN 07/05/2020  Comunicacion al 0.01 dias 19.02 dias Finalizado
Quejasy autorizados en mi cuenta. asociado: Cuenta CHAVEZ MONTELONGO Cliente
Reclamos de Ahorro Cindy Carolina
Castillo Marquez
6 Solicitud de Requisitos para aperturar  » Producto YOLANDA CECILIA SIGMAT ADMIN 06/05/2020  Comunicacion al 17.73 dias 2.04 dias EnPlucesee Atender
Atencién una cuenta de ahorro. asociado: Cuenta CHAVEZ MONTELONGO cliente
de Ahorro Cindy Carolina
Castillo Marquez
49 Solicitud de Reclamo por vehiculo « Producto YOLANDA CECILIA SIGMAT ADMIN 20/05/2020  Cierre - Solicitud 0.00 dias 19.02 dias Finalizado
Quejasy asociado: Aute  CHAVEZ MONTELONGO ne procede
Reclamos Francisco
sandoval Sierra
48 Solicitud de Reclamo por garantiaen  + Producto ANA LUISA ALVAREZ FRANCISCO 20/05/2020  Analisis de la 10.88 dias 19.02 dias EnProceso Xzl
Quejas y auto. asociado: Auto VILLANUEVA SANDOVAL SIERRA Solicitud
Reclamos Francisco
sandoval Sierra
32 Solicitud de Quisiera saber los + Producto YOLANDA CECILIA SIGMAT ADMIN 12/05/2020 Comunicacidn al 15.04 dias 2.04 dias EnProceso Atender
Atencién requisitos para préstamos asociado: Auto CHAVEZ MONTELONGOQ cliente
de auto. Cindy Carolina
Castillo Marquez
4 Solicitud de Quisiera consultar las tasas « Producto YOLANDA CECILIA SIGMAT ADMIN 06/05/2020 Respuesta 0.10 dias 2.04 dias Finalizado
Atencién y plazo de los prestamos de  asociado: Cuenta CHAVEZ MONTELONGO Inmediata
auto. Corriente Cindy Carolina
Castillo Marquez
9 Solicitud de necesite un prestamo para « Producto YOLANDA CECILIA SIGMAT ADMIN 08/05/2020 Respuesta 0.05 dias 2.04 dias Finalizado
atencion compra de apartamento, la  asociado: Auto  CHAVEZ MONTELONGO Inmediata
cantidad es § 250,000 Cindy Carolina
Castillo Marquez
[Del 1 al 10] de 45 registros © i &V Excel Copiar [ Anterior 2 ‘ 3 | 4 ‘ 5 ‘
Siguiente

3.4 Crear Casos

Para crear un caso, primero consulte el cliente al cual desea asociarle el caso. Seguido haga clic en la

operacion frecuente “Nuevo Caso” .
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(57 iRuasn

MARIO ANDRES Y Filtros [+
AYALA QUIJANO Buscar:

£\ NO LE GUSTA SER CONTACTADO AL TELEFOND, DE No. Proceso Descripcion Actividad Oficiatl’ Cre
PREFERENCIA ViA CORREO ELECTRONICO 64 Solicitud de Cliente presenta « Producto CINDY 10/0

Quejas y reclamo por carge asociado: CAROLINA
Reclamos mensual no aceptado. Auto CASTILLO

OQZmS

- Generales P [Del 1 al 1] de 1 registros _lmprimir €SV

Cadigo

Cedula

F. de nacimiento
Categoria
Oficial CASTILLO}
CAROLINA

RQUEZ, CINDY

Contacto 4
Celular 69771990

Celular 71

Celular

o oMo

Email

liente.demobdg@gmail.com

Seguido, seleccione el proceso, la prioridad y haga clic en el boton “Continuar”.

1. Seleccionar proceso 2, Completar informacion 3. Atender caso

Proceso: Estado de Cuenta y Vinculacion v o

Prioridad: ! ! ! o
% Continuar o

Complete los datos del caso (parametros), agregue instrucciones especiales (o descripcion,
permite ampliar el detalle del caso) es opcional, elija el Grupo de Trabajo bajo el cual requiere se cree
el caso (si aplica) y haga clic en el botéon “Crear”.

2. Completar informacién 3. Atender caso

Medio de Entrega o Electronico
Instrucciones Especiales i
Fisico
Electronico

Grupo de trabajo: I v
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1. Seleccionar proceso 2. Completar informacién 3. Atender caso

Nuevo Caso

Medio de Entrega Electrénico
Instrucciones Especiales e
Grupo de trabajo: [Globalbank][Banca Privada][Supervisor de Soporte Bancario] v
[ m e 3]

Finalmente se mostrara la pantalla de gestidén del caso (en su primera etapa).

Dependiendo de la configuracion asignada al rol, el usuario podra visualizar la gestion de la etapa en
dos modos:

2 Toollbar: las secciones (operaciones por etapa) se muestran en la parte superior
n Revision Ejecucién Cierre

rootbar =Y [o ] & [ [ ][o][= |5 )[= [+ ]+]

Caso No. 194

Proceso: Estado de Cuenta y Etapa: Revision
Vinculacion
Cliente: Adriana Perez Morales Empleado creador: Yamaris Gonzalez
Descripcién:
Fecha de creacién: 14/11/2019 15:10:23 Tiempo de Atencidn: g 0.00 horas
Actividad « Medio de Entrega .: Tiempo Meta: 4.00 horas
Electronico
L Ver mas @ )
Condiciones de |a siguiente etapa
No seleccionada
Pendientes
Ok - Ejecucidn en Soporte

- v

2 Scrollbar: la mayoria de las secciones (operaciones por etapa) se despliegan en la pantalla
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Scrollbar

Aprobacion Afiliacidn

Calidad

Archivo

(*) Solicitar documentacion requerida al cliente.

(*) Imprimir formularios de apertura de cuenta.

(*) Entregar formularios al cliente para verificacion y firma

(*) Adjuntar la documentacién al caso

(*) Realizar las consultas en listas

(*) Entrevistar al cliente y completar la informacion requerida.

Caso No. 81
Proceso:  Apertura de Cuenta Etapa:  Completar Informacion y
Documentacién del Cliente
Cliente:  CARLOS GALINDO ANDRADE Empleado creador:  YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA
Descripcion:  Apertura de cuenta de ahorro.
Fecha de creacion:  02/07/2020 15:01:30 Tiempo de atencion:  {)235.33 horas
Actividad = Monto de apertura: 5000 Tiempo Meta:  2.00 horas
- Oficina de eaptacién: Panama
Ver mas @
DocumentolActividad ¢Completado? Observaciones

Ono

Onia ‘

Ono

ONa ‘

N

N

N

N

Tipo Cuenta de Ahorro Monto 5000

de cuenta de apertura

Oficina Panama Forma Cheque

de captacion de pago

Nuevo Comentario @
Tipo comentario: Nota v
Descripcion:
Y
Caracteres disponibles: 1000
Buscar: Mostrar 10 ~ registros.
Etapa Comentario Fecha 17 Tipo Comentario ' Realizado por
Completar Informacion y Documentacidn del Cliente Apertura de cuenta de ahorro 0200772020 03:01:30  Creacidn de caso  YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA
Cliente | Producto | Servicios
Buscar: Mostrar 10 v registros
Nombre 15 Version Estado Fecha Vigencia Obligatorio Cargar =~ Ver Historial

Comprobante de ingresos ~  Adivo NiA No £ 2
Documento de identidad personal 1 Adivo 1/07/2021 00:00:00 si E @ 2
Formulario CRS ~ Adivo NiA No £ )
Formulario datos del cliente ~  Adivo NiA No kX 2
Formulario FATCA ~  Adivo NiA No £ 2
Historial de Crédito ~  Adivo NiA No 2 2
Recibo actual de servicios bisicos ~  Adivo NiA No £ 2
Referencia bancaria del cliente ~  Adivo NiA No E 2

Fecha sugerida atencion:

16/03/2021

ECambiar fecha de atencién de siguiente etapa
Hora atencion siguiente etapa
Condiciones de la siguiente etapa

No seleccionada

Presenta coincidencias en listas
No presenta coincidencias en listas

Avanzar »
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3.5 Gestionar Casos

3.5.1 Atender Etapa

Si el colaborador que cre6 el caso esta configurado para atender la primera etapa dentro del flujo,
esta se le mostrara automaticamente posterior a la asignacion del nimero del caso, iniciando la

gestion del caso.

Los casos para su atencion los podra ubicar en la bandeja de casos .

Bandeja de Casos - JULIANA ALARCON LOPEZ

Buscar:

i
No.

75 @

274

131

a1

Nuevos ([ | Devuettos [ | En proceso

Proceso
Solicitud de Quejas y Reclamos

Solicitud de Quejas y Reclamos

Apertura de Cuenta

Apertura de Cuenta

[Del 1 al 4] de 4 registros

Referencia
Producto asociado: Auto

Producto asociado:
Cuenta de Ahorro

Monto de apertura:
100000

Oficina de captacion
Panamé

Monto de apertura: 5000
Oficina de captacion
Panamé

| Total en Bandeja

Cliente
PEDRO DURAN SUAREZ

JORGE ALONSO CAMPOS
SAITO

ANGEL SALVADOR BAEZ
CHAVEZ

CARLOS GALINDO
ANDRADE

Oficial

AMILCAR FERNANDO ARBIZU
GIRON

SIGMAT ADMIN

CINDY CAROLINA CASTILLO
MARQUEZ

YAMARIS ESTHER GONZALEZ
VEGA

Asignado
26/feb /2021

26/feb /2021

26ffeb./2021

26ffeb./2021

Etapa actual
Recepcion de la solicitud

Recepcion de la solicitud

Digitalizar Documentos de
Apertura

|dentificar Excepcion de
Documentacion

O Atencién
000
ming
40.00
mins.

062
horas

020
horas

Q
Meta
30
mins
30
mins

8
horas

8
horas

s

- Atender

- Atender

- Atender

- Atender

Para iniciar con la gestion, Unicamente hacer clic en la opcion “Atender” del caso correspondiente.

Una vez habilitada la etapa, podra visualizar las diferentes opciones de gestién para la misma:

1.

2.

Indicador de etapa, le permite identificar en qué etapa del flujo ideal se encuentra el caso.

Operaciones por etapa, que le permitiran efectuar distintas funciones como visualizar el
listado de actividades de una etapa (checkl/ist), adicionar o consultar datos, adjuntar archivos,
enviar mensaje de correo personalizado, ver o agregar comentarios, entre otros.

Resumen de los datos generales del caso y de la etapa en la que se encuentra.

Decisiones o condiciones que tiene para enviar el caso a otras etapas.

Botones Avanzary Devolver, que respectivamente le permitiran avanzar o devolver un caso

a otra etapa.
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L

o’

Indicador
de etapas

N
Caso No. 194

Fiecucien crerre

o"' Operaciones J ) fu) i Q o - A = ™ 4

por etapa

E - Proceso: Estado de Cuenta y Etapa: Revision
Vinculacion
Cliente: Adriana Perez Morales Empleade creador: Yamaris Gonzalez
Descripcion
Fecha de creacién: 14/11/2019 15:10:23 Tiempo de Atencidn: Q 0.00 horas
Actividad + Medio de Entrega .: Tiempo Meta: 4.00 horas
Electronico
far
L Ver mas @ )
Condiciones de la siguiente etapa
nes para No seleccionada
zar etapa o Pendientes
Ok - Ejecucion en Soporte
L A

3.5.1.1 Operaciones por Etapa

Veamos a continuacién el detalle de cada una de las operaciones por etapa que le permitiran

gestionar el caso.

&~

Checklist progresivo: muestra la lista de verificacion de actividades o documentos que
se deben completar en la etapa. Aquellos que se encuentran marcado con un asterisco

indican son obligatorios.

Checklist Progresivo x
Documento/Actividad ;Completado? Observaciones
(*) Cumplimiento verifica expediente 5] NO N/A
P
Solicitar informacion adicional (si aplica) s)5| NO N/A Comprobante de direccin

Este checklist puede ser descargado para su impresibn o anexarlo a un mensaje

personalizado.
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No. 231
HOJA CONTROL (CHECKLIST) DE DOCUMENTACION
CIF/Consecutivo No. 71 Nombre de la Cuenta/Titular Juan Manuel Perez
Nuamero de cuenta 450000004521  Fechade apertura 23-jul-19 Banca Privada
Oficial a cargo Maria
1 Documento de Identificacion [OK |
2 Evidencia de Ingresos o cualquier otro documento que sustente el perfil financie- [OK |
o
3 Solicitud de apertura de Cliente Natural [OK ]
4 OFAC INA]
5 Referencias de crédito (APC u otros) [OK ]
6 Solicitud de apertura de cuenta (fimada por fimnas autorizadas) [OK |
7 Deposito inicial - Copia de volante [OK ]
8 Designacion de beneficiario (Opcional) [N/A]
9 Reglamento Unico de pasivas [OK |
10 Separador Llave [N/A]
11 Notificacion a Cumplimiento (S/A) (Clientes Cédula E - nacionalidades no sensiti- [N/A |
vas)
12 INDEPENDIENTE - Guia de entrevista prospecto cliente [N/A]
13 INDEPENDIENTE - Copia Registro Comercial o Patente [N/A]
14 EXTRANJERO - Memorando de cumplimiento [N/A]
15 EXTRANJERO - Cartas de Referencias Bancaras [N/A]
16 EXTRANJERO - Extractos de cuentas [N/A]
17 EXTRANJERO - Cartas de Referencias Personales o de Abogado [N/A]
18 EXTRANJERO - Cartas de trabajo o certificacion de jubilacion [N/A]
19 EXTRANJERO - Cuestionario para clientes exiranjeros [N/A]
20 E-mail de aprobacion previa (a posteriori) [N/A]
21 EXTRANJERO - Copia de otros camés (Permiso de trabajo, migracion) [N/A]
22 FATCA - Correo de clasificacion FATCA de Cumplimiento [N/A]
23 FATCA - FormaW-9 ¢ 8343 (Si aplica) INA]
24 FATCA - Copia de Visa "A" 0 "G" (Diplomaticos) (Si aplica) [N/A]
25 FATCA - Copia de cerfificado de renuncia a la nacionalidad [N/A]
26 ALTO RIESGO - Memerando de cliente alto riesgo [N/A]
27 PEP - Debida diligencia ampliada [N/A]
28 PEP - Debida diligencia ampliada para prospecto o cliente relacionado PEP [N/A]
Observaciones
Preparado por: CRMADMNET1
25/7/2019 Autorizado por:
- . . ~
2] Datos o parametros requeridos: muestra el listado de los datos que acomparfan un

caso, los cuales de acuerdo con la propiedad configurada pueden ser consultados o
modificados en la etapa que se esta atendiendo.

Sigma 7 x
Configuracion de parametros del incidente No. 75

Tipo de Cliente Natural Extranjero Estado del Cliente Regular

Tipo de Fondos Frescos

Imprimir: permite imprimir el ticket del caso.

1 9]
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|- SIGMA 7 - - Google Chrome = O X

A No seguro | demos7v10.bdgsa.net/Base/Impresionincidente?enc=tkvBrbF9h0lp1fmA/m11EVheKUUjK4QDEIZ46gfSb/w=

a0 siGwaT
Imprimir 1 hoja de papel
CASO No. 280 p ! pap
57 Development ! = )
L) P Destino = HP ePrint + JetAdvant
‘ ‘ll“l “ll‘ ‘lm ||‘| ‘ll‘ o o ’
280
Copias 1
DATOS DE CAPTURA
Unidad de negocio + Administracion
Tipo Praceso : Solicitudes —
Proceso : Solicitud de Quejas y Reclamos Disefio Vertical v
Cliente * MARIA ARANGO MENA MEZA
Ubicacion de captura : Sistema de Servicio al Cliente
Empleado que  JULIANA ALARCON LOPEZ color color -
captura
Fecha Carriente : 10/03/2021 11:38:30
Tiempo estimada de : 19.02 dias
resolucion
Més opciones de configuracién v
Firma Firma:
MARIA ARANGO MENA MEZA Ejecutivo

- m Cancelar

=

[ Anterior Siguiente
Del 1 al II de 1 reiistr'os

Listado de empleados asignados a la etapa del incidente seleccionada No. 666

Buscar: Mostrar 10 v registros
Empleado inicial 1% Empleado reemplazo Fecha de cambio

SIGMAT ADMIN Yamaris Gonzalez 1511/2019

[Del 1 al 1] de 1 registros l Anterior Siguiente ]

Listado de empleados que han atendido el caso No. 189

Buscar: Mostrar 10 v registros
Etapa 1% Empleado inicial Empleado reemplazo Fecha de cambio
Revisién SIGMAT ADMIN Yamaris Gonzalez 15/11/2019

caso.

Historial de empleados reasignados: permite visualizar el listado de colaboradores
asignados a la etapa del caso y es listado de colaboradores que han atendido el caso.

Historial de empleados x

Historial de etapas: muestra el resumen de las etapas que han transcurrido para el
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Datos del Incidente

Se envia a revision.

15/11/2019 09:41:20

Ingreso
(Atendida - Finalizado)

Ingreso: 14/11/2019 Estado Asignada Fecha 14/11/2019

03:10:23 asignacion: Asignacion: 03:10:23
Grupo de Soporte Bancario Fecha Estado: 14/11/2019 Empleado: Yamaris
trabajo: 03:54:15 Gonzalez
Ver Comentarios de la
IEEE]
Descripcion Fecha Tipo Comentario Empleado

Observacion

SIGMA7 ADMIN

Revision
(Atendida - )
Ingreso: 14/11/2019 Estado Asignada Fecha 14/11/2019
03:54:15 asignacion: Asignacion: 03:54:00
Grupo de Soporte Bancario Fecha Estado: 14/11/2019 Empleado: Yamaris
trabajo: 03:54:15 Gonzalez
Ver Comentarios de la
SEIEE
Descripcion Fecha Tipo Comentario Empleado
o o
© Tiempo de atencién: permite visualizar el tiempo de atencién del caso, tiempo
estimado y tiempo de retraso (en caso de existir).
Tiempo del incidente No. 32
‘//i \\
Tiempo de atencion 29 dia(s) 19 hrs.
Tiempo estimado 2 dia(s) 0 hrs. habiles
Tiempo de retraso 27 dia(s) 18 hrs.
&7
- Agregar Comentarios: permite agregar o visualizar los comentarios de las etapas.

Los comentarios proporcionan gran valor a la gestién de un caso, ya que los mismos
se registran por usuario, fecha y hora de adicién.
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Nuevo Comentario @
Tipo comentario: W Consulta ¥
Descripcion:
\_/
%
Caracteres disponibles: 1000
©
Buscar: Mostrar 10 ~ registros
17 Tipo

Etapa Comentario Fecha Comentaric Realizado por
Recepcion El cargo se encuentra especificado en el desglose de todos los contratos de este producto,  10/06/2020 Observacion LEONEL ANTONIO
dela favor verificar expediente del cliente para poder dar respuesta al reclamo 01:38:45 HERNANDEZ
solicitud ESTRADA
Recepcién  Cliente presenta reclamo por cargo mensual no aceptade 10/06/2020 Creacién de HELENA ADRIANA
dela 01:29:37  caso SANDOVAL CHAVES
solicitud -

B Generar plantillas: permite generar documentos previamente configurados en una
etapa.

Al generar un documento desde la gestion de la etapa, se debe esperar un (1) minuto
exacto para poder visualizar el mismo.

Buscar: Mostiz & 10 v registros

Nombre de la Plantilla 1% Descripcion Generar

Formulario de Resolucion

Formulario Genera
[Del 1 al 1] de 1 registros Anterior% Siguiente

= Expediente del caso: muestra las opciones para consultar la estructura de archivos,
visualizar los documentos cargados previamente o adicionar los documentos
requeridos al expediente del cliente.
e Nombre: nombre del documento que debe ser afiadido, predefinido por el
administrador.
e Tamafo: muestra el tamafio de los archivos cargados para ese documento o
tipo de documento.
e Fecha decarga: indica la fecha de carga del documento cargado.
e Usuario: indica el usuario que realizé la carga del documento
Se mostrara dos opciones para subir documentos, (1) Carga archivo y (2) Digitalizacion.
www.bdgsa.net
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Carga de documentos al expediente x

Tipo de Archivo:

Documento:

Archivo:

Buscar:

Nombre

[Del 1 al 1] de 1 registros

Recibo de luz_637254708344315423.png

@®Carga de Archivo CDigitalizacion

Seleccionar archive | No se eligio archivo
& Cargar Archivo

Mostrar 10 v registros

Versi‘:"i'l Tamafio Fecha de documento
1 275KB N/A

Fecha de carga Usuario Ver

19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES ®

Anterior - Siguiente ]

Al utilizar la opcidon de carga de archivo, debe hacer clic en el botdn seleccionar archivo para

que pueda seleccionar un archivo desde su equipo, una vez seleccionado el archivo debe hacer
clic en el boton Cargar Archivo.

Carga de documentos al expediente x

Tipo de Archivo:

Documento:

Archivo:

Buscar:

Nombre
Recibo de luz_637254708344315423.png

[Del 1 al 1] de 1 registros

& Cargar Archivo

Versik':n Tamafie Fecha de documento

@®Carga de Archivo CDigitalizacion

Seleccionar archivo | No se eligic archivo

Mostrar 10 v registros

Fecha de carga Usuario Ver

19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

[ Anterior - Siguiente

1 275KB N/A

Al seleccionar la opcion de Digitalizacion se habilitara el botén de digitalizar, antes de dar clic
en el botén digitalizar debe asegurar tener los documentos que desea digitalizar en la bandeja

del escaner.

Carga de documentos al expediente x

Tipo de Archivo:

Archivo:

Buscar:

Nombre
Recibo de luz_637254708344315423.png

[Del 1 al 1] de 1 registros

(OCarga de Archivo @Digitalizacién

Archivo sin digitalizar

[Eal Digitalizar

Mostrar 10

~ registros

Versrg'-n Tamafie Fecha de documento
1 275KB N/A

Fecha de carga Usuario Ver

19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES ®

Anterior - Siguiente ]
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Al momento de utilizar la opcién de digitalizar se podra visualizar la pantalla que interactla
con el Web Scan, en esta pantalla debe utilizar la opcion de Select sources para elegir el equipo
con el cual realizara la digitalizacién de los documentos

Carga de documentos al expediente x

. B Web 5 32t x —~ =
Tipo de Archivo: 13 Web Scanner (2559 (Ocarga de Archivo @Digitalizacion
Select sources = Settings
Archivo: DPI1 ~ Archivo sin digitalizar
Eal Digitalizar
Deph .
Digitalizando....
Size ~
Duplex [] Enabled
Buscar: HUEET HEp EE Mostrar 10 ~ registros
Nombre Versik"-n Tamafic Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver
Recibo de luz_637254708344315423.png 1 275 KB N/A  19/05/2020 07:40:34 HELENA ADRIAMA SANDOVAL CHAVES @
[Del 1 al 1] de 1 registros Anterior - Siguiente

Le aparecera el listado de equipos a los cuales tenga acceso la maquina del usuario.

B Web Scanner (32bit) >

Select sources -

Canon T33100 series Metwork

Settings

Reload sources list

Duplex [] Enabled

Start Scan Stop Scan

Al seleccionar el equipo con el cual se realizarad la digitalizacion podrad observar que se

precargan las caracteristicas iniciales para cada atributo Web Scanner.

2 DPI: Resolucién

O 00

Depth: Modo de color
Size: Tamafio de papel
Duplex: Activar en caso de utilizar doble hoja

B Web Scanner (32bit) ™

Select sources = Settings

DPI 300 w
Depth RGEBE w
Size MNane w

Duplex [] Enabled

Start Scan Stop Scan
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Dar clic en el botén Star Scan para iniciar la digitalizacidon, podra visualizar en pantalla el

proceso de Digitalizacién.

Carga de documentos al expediente x

Tipo de Archivo:

Archivo:

Buscar:

Recibo de luz_637254708344315423.png 1

[Del 1 al 1] de 1 registros

OCarga de Archivo @Digitalizacion

Archivo sin digitalizar

Digitalizando....

Escaneando.
| No abra la tapa de documentos.

Cancelar

Mostrar 10 v registros

Fecha de carga Usuario Ver

19/03/2020 07:40:34 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES @

[Anterior - Siguiente

Versi{i'-n Tamafio Fecha de documento

275 KB N/A

Nombre

Al culminar la digitalizacidon se muestra una previsualizacién del documento escaneado, para
realizar la carga del documento escaneado debe dar clic en el botén Cargar digitalizacién.

Archivos

Si requiere visualizar el archivo adjunto, Unicamente haga clic en la opcion “Ver” al lado del

documento correspondiente.

Carga de documentos al expediente x

Documento:
Archivo: Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado
2 Cargar Archivo
Buscar: Mostrar 1 v stros
Nombre % Version | Tamano  Fecha de documento Fecha de carga Usuario Ver
Recibo de luz_637273934803958433.png 1 275Ke N/A 10/06/2020 13:44:40 HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES *
[Del 1 al 1] de 1 registros ( Anterior -&

Mensaje Personalizado: permite creary enviar un mensaje personalizado, ya sea a un
cliente o0 a un colaborador interno, relacionado con la gestion del caso. En este mensaje

tiene opcion de agregar los datos o parametros del caso (siempre y cuando sean
valores de dominio fijo o listas).

Para enviar un mensaje personalizado:

www.bdgsa.net

48/68


http://www.bdgsa.net/

Guia para el Usuario Final

L)

1. Proceda a agregar la direccidon del destinatario y el CC correspondiente, se
pueden agregar varias direcciones separadas por ; (sin espacios)

2. Puede seleccionar “Yo" si desea que el mensaje sea dirigido a su direccion de
correo (en este caso no debera especificar direccién, el sistema utilizara la
direccién de correo registrada para su usuario) u “Oficial” en este caso el correo
se dirigira al Oficial del cliente, al correo que tenga registrado en sistema.

3. Seleccione los parametros a adicionar en el correo (si desea seleccionar mas
de uno, presione la tecla Ctrl para seleccionarlos),

4. Complete el asunto del correo. El asunto siempre indicara:

S7 | # (caso) - (nombre del proceso) | (nombre del cliente) | (asunto)

S7 | # 12 - Solicitud de Quejas y Reclamos | YOLANDA CECILIA CHAVEZ MONTELONGO | Expediente completo

° Para jueves 06/11/2020 %:36 3. m.

) +aga clic aqui para descargar imagenes, Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outiook ha impedida Ia descarga automatica de algunas imagenes en este mensaje,

Buenos dias,

Le informamos que el expediente (copia del original) se encuentra disponible en la sucursal de Avenida Balboa para que pueda buscarlo en el momento
que considere. El horario de atencion es de 8am a 3pm.

Cualquier consulta adicional estamos a las ordenes.

Atentamente,

5. Describa el cuerpo del correo, si en el cuerpo del correo desea adicionar los
parametros seleccionados escriba el texto [P].

6. Presione el boton “Enviar”.

Mensaje Personalizado x

Ie [JOficial

o Loficial
Parametros: ~ Pro

Asunto:

Mensaje: Tag-Parametros: [P]

plrfv[E[=]=]=]
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Resultado de operacion

Mensaje ha sido registrado v sera enviado posteriormente a sus destinatarios.

0 El mensaje quedara registrado como un comentario en el historial de la
etapay en la bitdcora de comentarios del cliente correspondiente.

v Bitacora de comentarios

CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ 11/06/2020 08:35 a.m.
comenté:
TO:asandoval@bdgsa.net;adriana.sandovalch@gmail.cm

CC:

S7 | #12 - Solicitud de Quejas y Reclamos | YOLANDA CECILIA
CHAVEZ MONTELONGO | Expediente completo

Buenos dias,

Le informamos que el expediente (copia del original) se encuentra
disponible en la sucursal de Avenida Balboa para que pueda buscarlo
en el momento que considere. El horario de atencién es de 8am a
3pm

Cualguier consulta adicional estamos a las drdenes

Atentamente,

3.5.2 Devolver Etapa

Correo enviado

Para devolver una etapa, proceda hacer clic en el botén “Devolver” en la pantalla de gestion del caso.

Cierre
Caso No. 194
Proceso: Estade de Cuenta y Vinculacion Etapa: Revision
Cliente: Yamaris Gonzalez Empleado creador: Yamaris Gonzalez
Descripeion:

Fecha de creacién:

Actividad

14/11/2019 15:10:23

+ Medio de Entrega .: Electronico

Ver mas @

Tiempo de Atencién:

Tiempo Meta:

3.82 horas
4,00 horas

Condiciones de |a siguiente etapa

No seleccionada

Pendientes

Ok - Ejecucion en Soporte

O (oo | IR

El sistema enviara mensaje de confirmacién para devolver el caso, en el cual debe elegir “ Ok”.
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A ;Esta seguro que desea devolver el caso a una etapa anterior?

© (3

Seguido debe elegir el tipo de accién de devolucién, describir el motivo por el cual devolvera la etapa,
marcar la etapa a la cual devolvera el caso y proceder hacer clic en el botdon de “Devolver”.

Devolucion de la etapa No. 680 del caso No. 194

Proceso: Estado de Cuenta y Etapa Revision
Vinculacidn
Cliente; Yamaris Gonzalez Producto: Mo tiene producto
asociado
Fecha/hora de entrada: 14/11/2019 15:54:15 Empleado asignado: Yamaris Gonzalez

Tipo de accién: o Informacion incompleta * Motivo de devolucion: Verificar o

Caracteres disponibles:
491

Seleccion de la etapa a la cual se devuelve el caso

Ingreso
(Atendida - Finalizado)
Ingreso: 14/11/2019 03:10:23 Estado asignacion: Asignada Asignacion: 14/11/201903:10:23
Grupo de trabajo: Soporte Bancario Estado: 14/11/2019 03:54:15 Empleado: Yamaris Gonzalez

@ Devolver o

El sistema enviard mensaje de caso devuelto a etapa seleccionada.

Devolucion de caso

El caso ha sido devuelto a la(s) etapa(s) seleccionada(s)

Los casos devueltos se ubicaran en la bandeja de casos_del colaborador al cual se le devolvio el caso.

De igual forma en el resumen del caso se marcara como “Devuelto” con la cantidad de veces que se

ha devuelto el caso a esta etapa.
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194-Estado de Cuenta y Vinculacion
El Estado del caso: En Proceso
@ Atencion: 6.27 horas

© Meta: 12.00 horas

“IVer comentarios

» Etapas en proceso

Yamaris Gonzalez-5oporte Bancario o ®0.73 horas

Ingreso
Creada: 14/11/2019 03:10 p.m. @ Meta: 0.00 horas

Devuelta 1 vez) 6

w Historial de etapas

. Yamaris Gonzalez-Soporte Bancario
Revisidn N ) @5.53 horas
Creada: 14/11/2019 03:54 p.m.
@ Meta: 4.00 horas

Cambio de estado: 15/11/2019 12:26 p.m.

Yamaris Gonzalez 15/11/2019 09:49 a.m. comentd: .
Ok. Proceder con la ejecucion.

9 Yamaris Gonzalez 15/11/2019 12:26 p.m. comento: Informacisn incompleta
Verificar
: Yamaris Gonzalez-5oporte Bancario
Ingreso Creada: 14/11/2019 03:10 o ®0.73 horas
Devuelta 1 vez) reada: 14/11/201 10 pam. ] )
Cambio de estado: 15/11/2019 12:26 p.m. OMeta: 0.00 horas
SIGMAT ADMIN 15/11/2019 09:41 a.m. comento: Observacién

Se envia a revision.

YamarisGonzalez-5oporte Bancario
14/11/2019 03:10 p.m.

Creacion del caso

3.5.3 Avanzar Etapa

Para avanzar una etapa se deben haber culminado todas las actividades indicadas en cada una de las
operaciones por etapa, seguido haber elegido la condicién para pasar a la siguiente etapa (si aplica) y
finalmente hacer clic en el boton “Avanzar”.
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Q¢ BDI

Revisidn Ejecucion Cierre
@° =)= ]a]o][~]°]=]]

Proceso: Estado de Cuenta y Vinculacion Etapa: Revision
Cliente: Yamaris Gonzalez

Yamaris Gonzalez

@550

4.00 horas

Empleado creador:
Descripecién:
14/11/2019 15:10:23

Fecha de creacion: Tiempo de Atencidn:

Actividad + Medio de Entrega .: Electronico Tiempo Meta:

Ver mas @

Condiciones de |a siguiente etapa
Mo seleccionada
Pendientes

o Ok - Ejecucion en Soporte

« Devolver ‘ Avanzar » o

En los casos que el sistema envie alguno de los siguientes mensajes de validacion y no le permita

avanzar la etapa, tome en consideracion la solucion descrita en la tabla inferior.
Tipo Mensaje Solucién

Validacion de
Checklist

Falta(n) 2" checklist
configurados por marcar.

Dirijase al checklist y marque el (los)
faltantes. Puede hacer clic en el acceso
directo o vinculo Revisar mostrado en el
mensaje.

Validacion de
Parametros

Validacion de
Comentario

Validacion de
Archivo

Validacion de
Condicion No
Seleccionada

Falta(n) “1” parametro(s)
requerido(s) por ingresar su
valor.

Falta por lo menos un
comentario.

Falta por lo menos un
archivo adjunto especifico en
esta etapa.

Debe elegir una condicion
para finalizar la etapa.

Dirijase al formulario de parametros y
complete el (los) requeridos en esta etapa.
Puede hacer clic en el acceso directo o
vinculo Revisar mostrado en el mensaje.

Dirifjase a agregar acciones e ingrese el
comentario requerido. Puede hacer clic en
el acceso directo o vinculo Revisar mostrado
en el mensaje.

Valide en el Scriptde Ayuda o en el Checklist
el documento que debe adjuntar en esta
etapa y dirijase a archivos adjuntos para
agregar el mismo. Puede hacer clic en el
acceso directo o vinculo Revisar mostrado
en el mensaje.

Elija una de las condiciones presentadas
para avanzar a la siguiente etapa.
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No se muestran Hacen falta datos o Dirijase al formulario de parametros,
los botones para actividades obligatorias para  verifique y complete aquellos que son de
“Avanzar” o avanzar esta etapa. Verifique caracter obligatorio en la etapa (marcados
“Devolver” Etapa. antes para poder avanzar. con asterisco (¥)).

3.5.3.1 Aprobar, Rechazar o Escalar Casos

De acuerdo con la configuracion establecida por el Administrador del Sistema, pueden existir etapas
de “Aprobacion”, en donde las condiciones para avanzar a la siguiente etapa podran estar definidas
por valores en un parametro determinado (por ejemplo: un parametro de tipo monto).

En este escenario, las opciones para avanzar la etapa se identificaran como “Aprobar”, “Rechazar” o
“Escalar/Conferir” (0 como se hayan definido por el administrador).

Caso No. 260

Proceso: Otorgamiento de Préstamos Etapa: Aprobacidn de la Solicitud
Individuales Q40mil
Cliente: MARIO DE LA MEDINA SOTO Empleado creador: YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA
Descripcidn:
Fecha de creacion: 15/02/2021 11:26:21 Tiempo de Atencidn: Q 0.02 horas
Actividad « Monto Q: 40000.00 Tiempo Meta: 4,00 horas
Ver mas @

Condiciones de la siguiente etapa
Sin condiciones

3.6 Administrar Casos

3.6.1 Asignar Casos de Forma Manual

La opcién asignar casos de forma manual permite que los jefes de un grupo de trabajo puedan
asignar los casos directamente al colaborador que ellos consideren debe atender el caso en primera
instancia.

Para poder asignar casos de forma manual, la etapa dentro de un proceso debera estar configurada
como tipo de asignacion Manual.

Los casos que requieran ser asignados de forma manual por el jefe se visualizaran en la “Bandeja de
Casos” indicando como accion “Asignar”.

En la misma deber3 elegir el caso a asignar.
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Bandeja de Casos - CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ

Nuevos (gl | Devueltos n | En proceso | | Por asignar Proximos Total en Bandeja m
Buscar:
i
No. Proceso Referencia Cliente Oficial
46 Solicitud de Quejas y Producto asociado: Cuenta ANA LUISA ALVAREZ FRANCISCO SANDOVAL
Reclamos Comiente VILLANUEVA SIERRA
[Del 1 al 1] de 1 registros

Asignado

o]
Etapa actual @ Atencidn Meta €
Revisin de Investigacion y visto a 11.25 3 dias
bueno dias

Posteriormente seleccionar el colaborador dentro del grupo de trabajo que debera atender el caso.

Buscar

Empleade

AMILCAR FERNANDO ARBIZU €

(Det 1 al 5] de 5 registros

Asignacion manual del caso no. 46

Seleccion de empleado destino

Fecha ingrese 9/05/2020 45

Cliente A LUISA ALVAREZ VILLAHUENA
Proceso ud de Quejas y Reclamos

Etapa Revision de Investigacidn y visto bueno

Mivel
Miembro de Grupo

Gerente de Unidad

Jefe de Grupo
lefe Alterno de Grupo

Jefe Alterno de Grupo

Mostrar v registros

Asignar

Finalmente elegir el grupo de trabajo del colaborador que atendera el caso.

gma7 CRM

Empresa
DEMO

Administraci
Servicio

Hegocios

Hegocios

Empleado seleccionada

Unidad de negocio

Administracién

Asignacion manual del caso no. 46

Seleccion de grupo de trabajo del empleado seleccionado

Fecha ingresa 19/05/2020 23:40:45

Cliente ANA LUISA ALVAREZ VILLANUEVA
Proceso Solicitud de Quejas y Reclam:

Etapa Revision de Investigaci 5to bueno

AMILCAR FERHANDO ARBIZU GIRON

Grupo de trabajo

Vendedores (Pipeline)

ién

Administradores
Gestores de Solicitudes de Servicio
Asesor de Banca Personal

Analistas de créditos

&0

Caso asignado exitos

amente
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3.6.2 Reasignar Casos

La opcidn reasignar casos permite asignar un caso (previamente asignado) de un colaborador a otro.
Dicha opcién esta disponible al Administrador de Sistema y podra ser habilitada por este a quien
considere dentro de un determinado rol.

Existen dos formas de reasignar un caso:
> Reasignacion por empleado

Esta opcion le permitira reasignar (en lote) los casos que determinado colaborador mantenga
en su bandeja a otro colaborador.

Para reasignar un caso por empleado debe acceder al Mddulo Customer Care, seguido elegir
la opcion Gestion > Reasig. x Empleado

510 e ale (% 7)

estio Asignacion manual
Mensajeria Cancelacion de casos
Reportes ~ Casos en proceso

Casos no atendidos

Casos proximos a atender
Consulta de casos
Gestionar x lotes
Reactivacion casos
Reagendar casos

Reasig. x empleado
Reasignacion de casos

Posteriormente debe ingresar el nombre del empleado como lo muestran las pantallas a
continuacion.

Reasignacion de Casos en Proceso por Empleado

Empleado Origen:

®Por nombreCPor grupo de trabajo

Empleado:
p—
Q Ver Resultados

Buscar: Mostrar 10 v registros

Empresa I% Unidad de Negocio GrupoTrabajo

Ninguin date disponible en esta tabla

[Del 0 al 0] de O registros
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Buscar Empleado

Consulta de Empleados

HERNANDEZ ESTRADA

HERNANDEZ ESTRADA

[Del 1 al 2] de 2 registros

9 LEONEL ANTONIO Operador

Nombre: Leonel

Apellido Hernandez
Buscar: Mostrar 10 v registros
Empleado & Nombre Tipo de empleado
9 LEONEL ANTONIO Jefe alterno Seleccionar

Seleccionar

Reasigna de Casos en Proceso por Empleado

Empleado Origen: or nombre(UPor grupo de trabajo
Empleado: 10 AMILCAR FERNANDO ARBIZU GIRON
Q Ver Resultados
Buscar: Mostrar 10 v registros
Empresa 1% Unidad de Negocio GrupoTrabajo —’
DEMO Servicio al Cliente Gestores de Solicitudes de Servicio Seleccionar
[Del 1 al 1] de 1 registros

Finalmente debera elegir el empleado destino dentro del grupo de trabajo al cual asignara todos
o uno de los casos y seleccionar el botén Reasignar.

Reasignacion de casos en proceso por empleado

Empleado seleccionado:
Empresa:
Unidad de negocio:

Grupo de trabajo:

AMILCAR FERNANDO ARBIZU GIRON

DEMO

Servicio al Cliente

Gestores de Soli

itudes de Servicio

46 JACQUELINE CARDENAS SILVA

46 JOSE RODULFQ ESQUINCA GUTIERREZ

48 AURORA HERMIDA

46 GILBERTO CUETO LOPEZ

46 ERNESTO ARG?ELLO MELGAR

46 ALEJANDRO ENRIQUEZ FLORES

46 GABRIEL DOMINGUEZ BARRIOS

46 MICHELLE ALCANTAR CAMACHO

46 GERARDO DOMINGUEZ ROMO

46 SALVADOR ANTONIO BERMUDEZ MANRIQUE

[Del 1 al 10] de 265 registros

Empleado de destino: CINDY CAROLINA CASTILLO MARQUEZ - Gerente Unidad (23) v
—
ar: Mostrar 10 v registros
S
Incicente Cliente Proceso Etapa

Solicitud de Quejas y Reclamos
Solicitud de Quejas y Reclamos
Solicitud de Quejas y Reclamos
Solicitud de Quejas y Reclamas
Solicitud de Quejas y Reclamos
Solicitud de Quejas y Reclamos
Solicitud de Quejas y Reclamos
Solicitud de Quejas y Reclamos
Solicitud de Quejas y Reclamos

Solicitud de Quejas y Reclamos

Revision de Investigacién y visto bueno
Revision de Investigacién y visto bueno
Revisidn de Investigacion y visto bueno
Revisién de Investigacion y visto bueno
Revision de Investigacién y visto bueno
Revisién de Investigacidn y visto bueno
Revisién de Investigacion y visto bueno
Revisién de Investigacion y visto bueno
Revision de Investigacion y visto bueno

Revision de Investigacidn y visto bueno

[Anterior-2‘3‘4|5‘

‘ 27 | Siguiente

—
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> Reasignacion por caso

Para reasignar un caso se debe acceder al Médulo Customer Care, seguido elegir la opcién
Gestion - Reasignacion de casos

stomer Care (57)

estio Asignacion manual
Mensajeria Cancelacion de casos
Reportes ~ Casos en proceso

Casos no atendidos

Casos proximos a atender
Consulta de casos
Gestionar x lotes
Reactivacion casos
Reagendar casos

Reasig. x empleado

Reasignacion de casos

Posteriormente se muestra el listado de todos los casos en proceso, del cual debera hacer clic
en el numero de caso correspondiente a asignar.

Reasignacion de Casos

Y Filtros [4]

Buscar: Mostrar 10 ~ registros
Nol® Tiempo
Caso Prioridad Cliente Asignado Proceso Descripcion Etapa Oficial Actividad Atencion Accion
131 Ordinaria ANGEL SALVADOR 26/02/2021 Apertura de Apertura de Cuenta Digitalizar CINDY CAROLINA « Monto de apertura o Reasignar

BAEZ CHAVEZ Cuenta Documentos de CASTILLO 100000 251.30

Apertura MARQUEZ = Oficina de captacion hcrés
Panama

[Del 1 al 1] de 1 registros (filtrado de un total de 81 registros) [ Anterior - Siguiente

3.6.3 Cancelar Casos

La opcién cancelar, como su nombre lo indica permite cancelar un caso para que deje de mostrarse
dentro de la bandeja de un determinado colaborador. Dicha opcién esta disponible al Administrador
de Sistema y podra ser habilitada por este a quien considere dentro de un determinado rol.

Para cancelar un caso debe dirigirse al Médulo Customer Care, opcion Gestion, seguido elegir la opcidn
Cancelacion de Casos.

&)

Asignacion manual
Mensajeria [ Asociar casos
Reportes « ancelacion de caso
Casos en proceso
Casos no atendidos
Casos proximos a atender
Consulta de casos
Gestionar x lotes
Reactivacion casos
Reagendar casos
Reasig. x empleado
Reasignacion de casos

Catalogos basicos «
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Una vez se muestre la pantalla de cancelacién de casos, ubique el caso y haga clic en la opcién

“Cancelar”.

Cancelacién de Casos

Buscar:

No.l:

Caso Prioridad Cliente

131 Ordinaria ANGEL
SALVADOR BAEZ
CHAVEZ

Asignado Proceso
26/02/2021 Apertura de

Descripcion

Cuenta

[Del 1 al 1] de 1 registros (filtrado de un total de 81 registros)

Cuenta para administracion de sus rentas

T Filtros [+]

Etapa

Digitalizar

Documentos de

Apertura

Oficial
CINDY
CAROLINA
CASTILLO
MARQUEZ

Mostrar 10 ~ registros
Tiempo
Actividad Atencién Accién
« Monto de apertura: o Cancelar
100000 25130
+ Oficina de horas

captacion: Panamé

Anterior - Siguiente

Posteriormente se mostrara la pantalla en donde se debera ingresar el tipo y motivo de cancelaciony
finalmente hacer clic en el botén “Cancelar”.

Cancelacion del caso no. 131

Fecha ingreso
Cliente

Proceso

Etapa

Empleade asignado
actualmente

Tipo de accidn:

Motive de cancelacidn ‘

3.6.4 Reactivar Casos

26/02/2021 15:39:38

ANGEL SALVADOR BAEZ CHAVEZ
Apertura de Cuenta

Digitalizar Documentos de Apertura
JULIANA ALARCON LOPEZ

Cancelacion de caso

Caracteres 500

disponibles

La opcion reactivacion de casos le permitira reactivar un caso previamente cancelado (desde la opcién

Cancelacién de Casos).

Para reactivar un caso debe dirigirse al Médulo Customer Care, opcidn Gestion, seguido elegir la

opcién Reactivacion de Casos.

Catalogos basicos

&)

Asignacion manual

Mensajeria

Asociar casos

Reportes «

Cancelacion de casos

Casos en proceso

Casos no atendidos

Casos proximos a atender

Consulta de casos

Gestionar x lotes
Reactivacion casos
Reagendar casos

Reasig. x empleado

Reasignacion de casos
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Una vez se muestre la pantalla de reactivacion de casos, ubique el caso que requiere reactivar y haga

clic en la opcion “Reactivar”.

Reactivacion de Casos

Buscar:

No.l2
Caso Prioridad Cliente Asignado Proceso
3 Ordinaria  YOLANDA CECILIA 11/06/2020 Solicitud de
CHAVEZ MONTELONGO Quejas y
Reclamos

[Del 1 al 1] de 1 registros

T Filtros [4]
Mostrar 10 ~ regissros
Tiempo -
Descripcion Etapa Oficial Actividad Atencion  Accién

Se refleja un cobro de servicio no
autorizado el dia 4 de mayo de 2020

Comunicacion SIGMA7 «
al Cliente ADMIN

Producto asociado
CUENTACORRIENTE 4774

o Reactivﬂl
dias
[ Anterior - Siguiente

Posteriormente se mostrara la pantalla en donde se debera ingresar el motivo de reactivacién.

Reactivacion del caso no. 3

Fecha ingreso
Cliente

Proceso

Etapa

Empleado asignado
actualmente

Tipo de accion:

Motivo de reactivacion

3.6.5 Reagendar Casos

6/05/2020 18:47:03

YOLANDA CECILIA CHAVEZ MONTELONGO
Solicitud de Quejas y Reclamos
Comunicacion al Cliente

FRANCISCO SANDOVAL SIERRA

Re activacion de etapa M

Cliente continua con el
proceso

Caracteres 469

disponibles
Reactivar
“ ~

La opcion reagendar casos permitird cambiar la fecha estimada de atencién de un caso, especialmente
cuando se ha determinado una fecha de atencidn de siguiente etapa (no inmediatamente).

Para reagendar un caso debe dirigirse al Médulo Customer Care, opcidon Gestion, seguido elegir la

opcién Reaggendar Casos.

stomer Care 57)
Catalogos basicos v
estio Asignacion manual
Mensajeria Asociar casos
| Reportes ~ Cancelacion de casos

Casos en proceso

Casos no atendidos

Casos proximos a atender
Consulta de casos
Gestionar x lotes
Reactivacion casos

Reagendar casos
Reasig. x empleado

| Reasignacion de casos |

Una vez se muestre la pantalla de reactivacion de casos, ubique el caso que requiere reactivar y haga

clic en la opcion “Reagendar”.
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Reagendar casos

Y Filtros [+]
Buscar: Mostrar 10 v registros
Fecha

No. Tiempo sugerida
Caso Prioridad Cliente Asignado Proceso Descripcion Etapa Oficial Actividad Atencién atencién  Accion
131 Ordinaria ANGEL 26/02/2021 Aperturade  Cuenta para administracién de sus rentas Digitalizar CINDY « Monto de o 26/02/2021) Reagendar

SALVADOR Cuenta Documentos de  CAROLINA apertura: 100000 25130 15:37:00

BAEZ CHAVEZ Apertura CASTILLO = Oficina de s

MARQUEZ captacion
Panama

[Del 1 al 1] de 1 registros (filtrado de un total de 81 registros) [ Anterior - Siguiente

Posteriormente se mostrara la pantalla en donde se debera ingresar la nueva fecha y hora sugerida
de atencién y hacer clic en el botén “Guardar”.

0 Al reagendar la etapa, por una fecha préxima, el caso no se podra atender inmediatamente
sino hasta la fecha sugerida, y se mostrara en “casos préximos” de la bandeja.

Reagendacion del caso no. 131

Fecha sugerida actual 26/02/2021 15:37:00
Nueva fecha sugerida 17/03/2021
Nueva hora sugerida 08:00:00

hh:mm:ss

3.7 Tablero de Indicadores de Tiempo

El tablero de indicadores permite visualizar el detalle del tiempo de atencion de los casos y etapas por
colaborador y por proceso, a los cuales el usuario tenga acceso.

El acceso a visualizar el tablero de indicadores estd determinado a nivel de permisos por rol. Los
roles/usuarios los asigna el Administrador del Sistema, tras definicién de la empresa.

Por defecto, el tablero de indicadores podra ser la pantalla inicial que se le muestre al usuario al

ingresar al sistema; o podra acceder desde cualquier otra pantalla realizando los siguientes pasos:

1. Dirijase al icono de acceso directo “Tablero de Indicadores” ﬂ ubicado en la parte superior

de la pantalla.
2. Seleccione el tipo de tablero de indicadores (Por colaborador, Por Proceso)

3. Asigne el periodo en el cual requiere ver el resultado de los indicadores.
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3.7.1

Por defecto el sistema le mostrara los casos para el afio actual; sin embargo, podra aplicar los
filtros que considere (Todos, Ultimo mes, mes actual, semestre actual o un rango
determinado).

Asigne el estatus de los casos a medir (en proceso, cancelado o finalizado).

Hacer clic en el botén “Aplicar” para ver los resultados.

Por colaborador

Este tablero permite visualizar el tiempo promedio de atencién que toma un colaborador en atender
un caso/etapa en Sigma 7.

Tablero de Indicadores de Tiempo

. Por colaborador Por proceso Detalle
Tiempos
Todos | Ultimo mes | Mes actual | Semestre actual | Afio actual Estatus Caso
Desde:  1602/2021 ] Hasta:  16/03/2021 ] [__En Proceso ]
O Promedio @ Meta Casos % De
Cumplimiento
Agente de Servicio 5 0.00% o Menos
+
JULIANA ALARCON LOPEZ 0.50 horas 4 0.00 % 0 "=
+
YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA 0.50 horas 0.00% 0 s
+
Asesor de Crédito 0.00 % a Menos
+*
JULIANA ALARCON LOPEZ 4.00 horas 0.00 % QO "=
+
Gestores de Solicitudes de Reclamos 100.00 % o Menos
+
HELENA ADRIANA SANDOVAL CHAVES 95.47 horas 120.00 horas 100.00 % ° Mas
+

Este reporte estara agrupado por grupo de trabajo y luego por colaborador (ordenado de la A-Z),
Unicamente mostrara los colaboradores que cumplan las siguientes condiciones:

=

=

=
=

Colaboradores que sean Operadores en los grupos de trabajo donde el usuario sea Jefe de
Grupo o Jefe alterno

Colaboradores del grupo de trabajo donde el usuario sea Gerente de Unidad o Gerente
Alterno

Colaboradores del grupo de trabajo donde el usuario sea Gerente de Empresa
Usuarios que hayan gestionado casos en el grupo de trabajo donde figura como Jefe Alterno

En la fila de grupo de trabajo se muestra:

a.
b.

Nombre del grupo de trabajo

Cantidad de Casos: cantidad de casos atendidos por el grupo de trabajo (NO de etapas, por lo
que, si un grupo atendié 5 etapas de un mismo caso, esto solo contaria como 1).

% de Cumplimiento del grupo de trabajo para la cantidad de casos.

Indicador, de acuerdo con el % de cumplimiento
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> 08% = Q
91-97.99=

<91% = o

En la fila de colaborador se muestra:

a.
b.

Nombre del colaborador

Tiempo promedio: suma del tiempo promedio de las etapas del proceso asignadas a el
colaborador correspondiente.

Tiempo meta: suma del tiempo meta de las etapas del proceso asignadas a el colaborador
correspondiente.

Cantidad de casos: la cantidad de casos atendidos por el colaborador (NO de etapas, por lo
que, si un colaborador atendié 5 etapas de un mismo caso, esto solo contaria como 1).

% de Cumplimiento del colaborador para la cantidad de casos asignados.

Indicador, de acuerdo al % de cumplimiento
> 0980 = 0

91-97.99=

<91% = o

En la fila de proceso se muestra:

a.
b.

Nombre del proceso

Tiempo promedio: suma del tiempo promedio de las etapas del proceso asignadas a el
colaborador correspondiente.

Tiempo meta: suma del tiempo meta de las etapas del proceso asignadas a el colaborador
correspondiente.

Cantidad de casos: la cantidad de casos atendidos por el colaborador, del proceso
correspondiente (NO de etapas, por lo que, si un colaborador atendié 5 etapas de un mismo
caso, esto solo contaria como 1).

% de Cumplimiento del colaborador para la cantidad de casos asignados.

Indicador, de acuerdo al % de cumplimiento

>98%=0

91-97.99=

<91% = o

En la fila de etapa se muestra:

a.

Nombre de la etapa

b. Tiempo promedio de atencién de la etapa asignada

C.

Tiempo meta de la etapa asignada
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d. Cantidad de casos asignados en esta etapa
e. % de Cumplimiento del colaborador para la cantidad de casos asignados en esta etapa
f. Indicador, de acuerdo al % de cumplimiento

>98%=g

91-97.99=

<91% = o

Nota
° Lasfilas de proceso y etapa estaran contraidas por defecto, y se podran extender al hacer clic
en Mas V.
Tablero de Indicadores de Tiempo
. Por colaborador Por proceso Detalle
Tiempos
Todos | Ultimo mes | Mes actual | Semestre actual | Afo actual Estatus Caso
Desde:  16702/2021 Hasta: 1670372021 =] \ En Proceso hd \
@ Promedio O Meta Casos % De
Cumplimiento
Agente de Servicio 5 0.00% @ Ve
+
JULIANA ALARCON LOPEZ 0.50 horas 4 0.00 % o as
+
YAMARIS ESTHER GONZALEZ VEGA 0.50 horas 1 0.00 % Q@ M
+
Asesor de Crédito 0.00 % “ Menos
4+
JULIANA ALARCON LOPEZ 4.00 horas 1 0.00 % o Mas
+
Gestores de Solicitudes de 100.00 % Q Menos
Reclamos +
HELENA ADRIANA SANDOVAL 95.47 horas 120.00 heras 1 100.00 % @ Venos
CHAVES +
Solicitud de Quejas y 3.98 dias 5.00 dias 1 100.00 % o Menos
Reclamos +_
Revision de Investigacion y visto 3.98 dias 5.00 dias 100.00 % Q
bueno

2 Al hacer clic en la cantidad de casos, se desplegara el detalle de los casos, el cual puede ser
exportado a un archivo en Excel.

3.7.2 Por proceso

Este tablero permite visualizar el tiempo promedio de atencién para un indicador en un determinado
proceso en Sigma 7.

!I Para poder visualizar procesos, los mismos se deben configurar por un usuario que tenga el
permiso habilitado (Ver guia para el administrador funcional, punto 2.4)

Los datos que podra visualizar por cada uno de los indicadores son:
> Tiempo promedio de atencién por proceso, el cual se mostrara en dias, horas o minutos, de
acuerdo con la configuracién que se le sea asignada.
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Cantidad de casos antes del tiempo estimado g
Cantidad de casos en el tiempo estimado

Cantidad de casos fuera del tiempo estimado 0
Total, de casos

Tablero de Indicadores de Tiempo

. Por colaborador Por proceso Detalle
Tiempos
Todos | Ultimo mes | Mes actual | Semestre actual | Afo actual Estatus Caso Estatus Etapa
Desde:  1/02/2019 ® Hasta:  11/06/2020 m | Finalizado ~| [ Finalizado v
Proceso:Solicitud de Préstamo Personal

Time to cash Tiempo Promedio a a Total
289 48 horas 5 1 1 7 Maés ¥

Time to yes Tiempo Promedio 0 a Total
279.72 horas 2 0 1 3 Mas ¥

Proceso:Solicitud de Quejas y Reclamos

Quejas y Reclamos de Cuentas Tiempo Promedio Q a Total
22.00 minutos 8 0 0 8 Mds ¥

Quejas y Reclamos de Préstamos Tiempo Promedio [ a Total
4,824.00 minutos 2 0 1 3 Mds ¥

Quejas y reclamos de Tarjetas de Crédito Tiempo Promedio Q a Total
2,242.00 minutos 4 0 0 4 Mds ¥

Nota:

S Paravisualizar el detalle de etapas por proceso debera hacer clic en la opcién Mas .

Tablero de Indicadores de Tiempo

. Por colaborador Por proceso Detalle
Tiempos
Todos | Ultimo mes | Mes actual | Semestre actual | Afio actual Estatus Caso Estatus Etapa
Desde: 1/02/2019 i) Hasta:  11/06/2020 i \ Finalizado V| \ Finalizado V|
Proceso:Solicitud de Préstamo Personal

Time to cash Tiempo Promedio e 0 Total
289 48 horas 5 1 1 7 Mas ¥

Time to yes Tiempo Promedio e a Total
279.72 horas 2 0 1 3 Mas &

Proceso:Solicitud de Quejas y Reclamos

Quejas y Reclamos de Cuentas Tiempo Promedio ) (1) Total
22.00 minutos 8 0 0 ] Menos

Andlisis de la Solicitud 0.01 dias 2 0 0 2 {'D
Comunicacién al Cliente 0.00 dias 2 0 0 2
Recepcion de la solicitud 5.00 minutos 2 0 0 2
Revisién de Investigacién y visto bueno 0.00 dias 2 0 0 2
Quejas y Reclamos de Préstamos Tiempo Promedio ) 0 Total

4,824.00 minutos 2 0 1 3 Mas ¥
Quejas y reclamos de Tarjetas de Crédito Tiempo Promedio o (1) Total

2,242.00 minutos 1 0 0 4 Mis

2 Al hacer clic en la cantidad de casos, se desplegara el detalle de los casos, el cual puede ser
exportado a un archivo en Excel.
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3.8 Expediente General

!!!‘ Este expediente permite consultar y cargar documentos configurados para los tipos de

expedientes disponibles.

JULIANA ALARCON LOPEZ (jalarcon) E

) LQ2AEM

Al hacer clic en el boton Expediente General, se desplegara la pantalla donde se pueden realizar la
consulta de tipo de expediente (1) y visor de documentos (2).

Expediente General

Tipo Expediente: --Seleccionar-- v
Qcomatar
Buscar: Mostrar 10 v registros
Nombre % Version Estado Fecha Vigencia Obligatorio Cargar Ver Historial
Ningtin dato disponible en esta tabla
[Del O al 0] de O registros

Para realizar la busqueda de un expediente se debe seleccionar el expediente en el campo Tipo de
Expediente (1) y hacer clic en el botén consultar, se desplegara el tipo se expediente seleccionado,
donde se visualizara las categorias (3), los documentos cargados por cada categoria (4), en esta
pantalla también tendra la opcion de realizar carga de documentos por cada tipo de documento (5) y
visualizar los documentos cargados previamente (6).

Expediente General

Tipo Expediente: Financiero M
Qe
EstCnta | Fact | Mormas
Buscar: Mostrar 10 ~ registros
Nombre I Cant. Documentos Cargar Ver documentos

Estado de resultados 3 L ) @

Estados de Cuenta 2 1 @

[Del 1 al 2] de 2 registros 1

3.9 Visor de Documentos

La opcion de visor esta habilitada en el Expediente del Cliente, Expediente General y
Expediente del Caso. La misma proporciona una vista de la estructura de los expedientes configurados

en el aplicativo.
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Esta vista se estructura de la siguiente manera:

(1) Tipos de expediente,

(2) Categoria del expediente

(3) Tipo de documentos asociado a cada categoria

(4) Documentos cargados (en todas sus versiones, siendo el Ultimo en cargarse, el primero en
visualizare al hacer clic en el nombre del tipo de documento).

Historial de documentos del expediente

= Cliente Natural

@ Generales = GetAttachmentFile.ashx 100%  + (IR
= & Identificacién personal (cédula o pasaporte

Cédula.jpg
= & Segunda identificacion (licencia o carné)

Licencia.jpe

Licencia de conducir.pdf

= 2 Comprobante de direccién residencial

%, Republica de Panama} C
Recibo de luz.png
=4 Cﬁrtas n‘ie referencia {
Carta de trabajo.jpg LICENCIA DE CONDUCIR
& Varios .
T Maria Arango
& Producto Mena Meza .
& Carta de Saldo NACIONALIDAD EXPEDICION
PANAMENA 05 ENERO 2006

FECHA DE NACIMENTC RESTRCCIONES
15 FEBRERO 1986

TIPO DE SANGRE EXPIRACION

Cerrar

Alingresar a esta opcién puede visualizar botones de () Y (+) que nos permite expandir y contraer los
diferentes niveles del expediente general, también por cada tipo de documento se tiene disponible el

. L8 .
botdn de Cargar ™ para realizar cargas de documento desde esta pantalla.

Historial de documentos del expediente

= Cliente Natural
= Generales
X |dentificacion personal (cédula o pasaporte
X Segunda identificacion (licencia o carng)
X Comprobante de direccion residencial
X Cartas de referencia
= Varios
X Varios
= Producto
X Carta de Saldo
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Informacion del Documento

ID Manual: GU-0501-01 Nombre Manual Guia para el Usuario Final
Sistema: Sigma 7 V.10 Médulo Gestion

Control de Versiones
Version | Fecha Preparada por Detalle

1.0 Juni8 AS Primera version

1.1 Jul18 AS Se incorporan cambios de expediente digital.

1.2 Jul19 YG Se incorporan cambios en la consulta de casos, casos
compartidos, tablero de indicadores, tiempo de atencion de
etapas, turnos de atencion, checklist progresivo, escalamiento
de casos y otras mejoras en el disefio de pantallas y accesos
directos.

1.3 novi19 YG Actualizacion integral.

1.4 abr20 YG Se elimina la seccion de reportes ya que se crea un documento
especifico para describirlos. GU-0507-04.

7.5 Jun20 AS Se actualizan pantallas por cambios de diserio.

7.6 Feb21 cc Se incorporan cambios de expediente digital, nueva funcionalidad
de visor de documentos.

1.7 Mar21 YG Se incorpora nueva funcionalidad del modo de visualizacion
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