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1 Consultar Persona Natural 

Para crear un nuevo cliente tipo Persona Natural, realizar clic en el botón de acceso rápido  ubicado en la parte 

superior de la pantalla. 

Efectuar la búsqueda ya sea por Código del Cliente, por Identificación (NIT, CUI o Pasaporte) o por Nombres y Apellidos 

para validar si el cliente ya existe en Sigma 7 o en el sistema integrado. De preferencia, realizar la búsqueda por CUI, 

sin guiones. 

Si el cliente se encuentra creado se muestra el resultado a la derecha de la pantalla. En la misma, puede validar si en 

efecto es el cliente que está intentando crear para ello verifique los datos generales (Nombre completo, Fecha de 

Nacimiento, Localizadores e Identificadores).  
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Si el cliente no se encuentra creado se muestra la pantalla para ingresar los datos generales del cliente, siendo 

obligatorios los campos que presentan un asterisco (*), como lo son: Nombre, Apellidos, Tipo ID y ID. 

 

Una vez creado el cliente, se muestra la pantalla de “Datos del Cliente” con el resumen de los datos ingresados 

para el mismo. 
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2 Crear Casos 

Realizar clic sobre el nombre del cliente, el sistema muestra la sección “Datos del Cliente” y la bandeja “Casos 

Asociados”. Si el cliente no tiene algún caso en proceso la bandeja se muestra vacía.  

 

Para crear un nuevo caso utilizar el icono “Nuevo Caso”     que lista los procesos disponibles en los cuales poder 

generar un caso para dicho cliente. Seleccionar el proceso “Solicitud de Tarjeta de Crédito”. 

 

  

 
 

El sistema muestra la ventana de registro para iniciar la creación del caso. Ingresar de forma opcional alguna 

instrucción u observación especial que pueda ser de utilidad durante la gestión del caso. Presione el icono “Crear”. 
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El sistema asigna automáticamente el “Número de Caso” que identifica a la solicitud creada, y que puede ser utilizado 

para búsquedas o consultas de la misma. 
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3 Gestionar Caso 

3.1  Atender Etapa 

Si el colaborador que crea el caso está configurado para atender la primera etapa dentro del flujo, ésta se le muestra 

automáticamente posterior a la asignación del número del caso.  

 

Los casos en proceso de atención se pueden ubicar desde la “Bandeja de Casos”. 

 

 
 

 
 

Para iniciar con la gestión, únicamente hacer clic en la opción “Atender” en el caso correspondiente. Una vez 

habilitada la etapa, se visualizan las diferentes opciones de gestión para la misma:  

 

1. Indicador de etapa, le permite identificar en cual etapa del flujo de proceso se encuentra el caso.  

2. Iconos de Operaciones por etapa, permite realizar la gestión del caso por medio de los iconos de operación 

asignados en cada etapa (Ver – Anexo 1). 

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

4. Decisiones o condiciones para seleccionar la opción pertinente y enviar el caso a otras etapas.  

5. Botones Avanzar y Devolver, que respectivamente le permitirán avanzar o devolver un caso a otra etapa.  
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En caso de devolución del caso, utilizar el botón “Devolver” para enlazarlo a la etapa anterior inmediata. Indicar el 

“Tipo de acción”, el “Motivo de devolución” y seleccionar la etapa correspondiente a la que se devuelve. Para 

consultar Casos Devueltos ver - GU-0501-01 - Guía para el Usuario Final. 

 
 

Indicador de etapa 

Iconos de 
Operaciones 

Datos generales 
del caso 

Condiciones para 
avanzar etapa 

Botones  
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Los casos devueltos se ubicarán en la bandeja de casos del colaborador al cual se le devuelve. 
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3.2 Gestión de etapas del proceso “Solicitud de Tarjeta de Crédito” 

3.2.1 Validación de Precredit 

Esta etapa permite al creador del caso precalificar al cliente a través de la consulta con el sitio web Precredit. Para la 

atención realizar los siguientes pasos: 

 
1. Ingresar información del cliente solicitada en el formulario “Información para PreCredit” a través del icono 

“Ver Formularios”. 

2. Generar documento “PreCredit Tarjeta de Crédito” para obtener firma del cliente “Generar Plantillas”. 

3. Presionar icono “Precalificación Tarjeta de Crédito” para obtener el resultado de precalificación que auto-

llenarán los parámetros requeridos para avanzar a la siguiente etapa. 

4. Validar resultado obtenido la consulta con el sitio web Precredit en los campos “Semáforo”, “Clasificación 

de Tarjeta de Crédito” y “Monto Solicitado” contenidos en el icono “Parámetros Requeridos”. 

5. Adjuntar documento digital de la constancia brindada por validación en sistema Precredit, en el icono 

“Expediente Caso”. 

6. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

 
Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo a los parámetros ingresados el caso avanza a las etapas: “Fin Precredit” o “Generación FEIC”. 

 
**** Si la Precalificación nos diera un semáforo rojo y el caso es finalizado por Rechazo en Precredit y fuera necesario 

un forzamiento por temas de Demandas, Finiquitos o temas de RCI, deben avocarse a la instancia correspondiente 

por el medio tradicional para solicitar el forzamiento del caso, si este es válido y se realiza el forzamiento por la 

persona autorizada,   el caso se reactivará de manera automática en Sigma 7 para seguir el proceso acostumbrado. 
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3.2.2 Generación FEIC 

Esta etapa permite al creador del caso capturar la información considerada necesaria para la creación o actualización 

de un cliente en el sistema integrado. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Si es un cliente ya existente presionar el icono “Obtener Cliente” para capturar los datos ya existentes del 

cliente desde el AS400 o sistema Byte hacia los formularios en SIGMA 7.  

2. Ingresar o actualizar información del cliente solicitada en formularios “FEIC_1 Datos Personales, Direcciones 

y Referencias”, “FEIC_2 Información Económica, FATCA, PEP, Unidad de Riesgo” y “FEIC - Solicitud de 

Productos (Tarjeta de Crédito)” en el icono “Ver Formularios”. 

3. Generar “Formulario Único de Solicitud – Persona o Empresa Individual” para obtener firma del cliente 

desde el icono “Generar Plantillas”. 

4. Adjuntar documentos del cliente para completar el archivo digital del caso desde el icono “Expediente Caso”. 

5. Ingresar los campos “Canal de Colocación”, “¿Posee Cuenta Activa en CHN?”, “¿Posee Tarjeta de Crédito de 

otros Bancos?”, “¿Es Dependiente?”, “Ingreso Mensual” contenidos en el icono “Parámetros Requeridos”. 

6. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios” 

7. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa: “Revisión Jefe/Supervisor”. 
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3.2.3 Revisión Jefe/Supervisor 

Esta etapa permite al Jefe/Supervisor del área comercial en las que se crea el caso, revisar la información ingresada 

por el creador del caso en etapas anteriores. Se valida que la información esté completa, sin errores, que el 

expediente del caso contenga los documentos requeridos y que los valores ingresados sean válidos. Para la atención 

realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar los documentos del cliente, desde el icono “Expediente Caso”. 

2. Si es un cliente nuevo o existente revisar los formularios “FEIC_1 Datos Personales”,” FEIC_2 Información 

Económica”, “FEIC - Solicitud de Productos (Tarjeta de Crédito)” y presione el icono “Crear/Actualizar 

cliente” para enviar los datos capturados del cliente en SIGMA 7 hacia el AS400. 

3. Ingresar parámetros de revisión de papelería y consultar los datos ingresados por el creador del caso en el 

icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios” 

5.  Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

6. Consulta para revisión actualización de datos en icono “VER CAMBIOS EN FORMULARIOS FEIC” 

7. Revisar historial de precalificaciones desde icono “Histórico de Precalificaciones” 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa “Revisión de Calidad”.  
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3.2.4 Revisión de Calidad 

Esta etapa permite al área de Control de Calidad revisar la información ingresada por el creador del caso en etapas 

anteriores. Valida que la información esté completa, sin errores, que el expediente del caso contenga los documentos 

requeridos y que los valores ingresados sean válidos. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar los documentos del cliente, desde el icono “Expediente Caso”. 

2. Consultar información ingresada en formularios, desde el icono “Ver Formularios”.  

3. Ingresar parámetros de revisión de calidad en el icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

5.  Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa “Verificación”. 
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3.2.5 Verificación 

Estas etapas permiten al analista   de Verificación de Datos de Tarjeta de Crédito realizar las verificaciones telefónicas 
necesarias para validar la información brindada. Para la atención de estas etapas realizar los siguientes pasos: 

1. Realizar llamadas telefónicas e ingresar el resultado de estas llamadas en el formulario “Verificación 

Telefónica”, en el icono “Ver Formularios”. 

 La validación de 2 llamadas es satisfactoria con al menos 2. 

 La validación de 3 llamadas es satisfactoria con al menos 3. 

 La validación de 4 llamadas es satisfactoria con al menos 4.  

2. Ingresar el resultado de la validación de llamadas en el parámetro “¿Verificación telefónica fue? “en el icono 

“Parámetros Requeridos” y “Tipo de Verificación” 

3. De acuerdo al resultado de la verificación, seleccionar la condición que corresponda “Verificación 

Satisfactoria” o   “Ampliación de la Información” en la sección “Condiciones”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso.  Si la es 

“Verificación Satisfactoria” se enlaza hacia la etapa “Análisis y Resolución del Crédito” y en caso de ser “Ampliación 

de Información” se enlaza a una etapa “Ampliación de Información”  
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3.2.6 Análisis y Resolución del Crédito  

Esta etapa permite al Analista Financiero consultar la información del cliente, recopilada en etapas anteriores, y 

solicitar una Visita Domiciliar o Visita a Trabajo adicional al cliente, para realizar el análisis de la solicitud 

correspondiente y dictaminar la aprobación o no aprobación de la misma Para la atención realizar los siguientes 

pasos: 

 

1. Consultar información ingresada en formularios e ingresar datos en el formulario de Resolución Tarjeta de 

Crédito para impresión de Resolución. desde el icono “Ver Formularios. 

2. Generar el documento de resolución para obtener la(s) firma(s) autorizadora(s) que correspondan, en el 

icono “Generar Plantillas”. 

1. Consultar los documentos del cliente que han sido cargados y adjuntar “Dictamen Analista financiero (TC)” 

desde el icono “Expediente Caso”. 

3. Consultar parámetros ingresados por el creador del caso, e ingresar parámetro de “Monto Autorizado” en 

el icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”, 

comentario es obligatorio. 

5. Revisar historial de precalificaciones desde icono “Histórico de Precalificaciones” 

6. De acuerdo al análisis realizado, seleccionar la condición que corresponda “Autorización Tarjeta de Crédito”, 

“Requiere Visita Forzada” o “Solicitud Rechazada” en la sección “Condiciones”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. Si la es 

“Autorización de Tarjeta de Crédito” se enlaza hacia la etapa “050-Vobo Jefe Analista”, en caso de ser “Solicitud 

Rechazada” se enlaza a una etapa “Rechazo por Analista” y “Visita Forzada” se enlaza hacia etapa “Visita Forzada” 
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3.2.7 Visita Forzada 

Esta etapa permite a los Visitadores Físicos ingresar los datos obtenidos durante la visita domiciliar o laboral realizada 

al cliente. Para la atención de esta etapa realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar comentarios, para validar tipo de visita solicita por el analista. 

2. Ingresar información de la visita realizada y adjuntar evidencias fotográficas solicitadas en el formulario 

“Verificación Física Persona Individual (Domiciliar)” en el icono “Ver Formularios”. 

3. Ingresar información de la visita realizada y adjuntar evidencias fotográficas solicitadas en el formulario 

“Verificación Física Persona Individual (Laboral)” en el icono “Ver Formularios”. 

4. Generar “Visita Física Laboral” y/o “Visita Física Domiciliar” para obtener plantilla de captura de información 

de la visita, desde el icono “Generar Plantillas”. 

5. Adjuntar documento firmado “Visita Física” en el icono “Expediente Caso”. 

6. Ingresar resultado de verificación en el campo Verificación “Física Trabajo fue?” o “Verificación Física 

Trabajo fue?” dependiendo la visita requerida por el analista en el icono “Parámetros Requeridos”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa “Análisis y Resolución de Crédito”. 
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3.2.8 Ampliación de Información 

Esta etapa permite al Verificador de Datos del caso esperar ampliar la información necesaria para la aprobación o 

rechazo de la solicitud. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Ingresar en forma obligatoria observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios” 

2. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

3. De acuerdo al resultado de la ampliación de la información seleccionar la condición que corresponda “Se 

amplió Información” o “Revisión Analista” en la sección “Condiciones”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. Si la es 

“Se amplió Información” se enlaza hacia la etapa “Verificación” y en caso de ser “Revisión Analista” se enlaza a la 

etapa “Análisis y Resolución del Crédito” 
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3.2.9 Vo. Bo. Jefe Analista 

Esta etapa permite al Jefe de Analistas de Tarjeta de Crédito revisar la información del cliente obtenida y autorizada 

en etapas anteriores. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información del cliente ingresada en formularios, en el icono “Ver Formularios”. 

2. Consultar los documentos digitales con información del cliente “Expediente Caso”. 

3. Ingresar el campo “Autorización [Jefe Analista]”, contenido en el icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

5. Revisar historial de precalificaciones desde icono “Histórico de Precalificaciones” 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso.  

 Si el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es autorizado y está dentro del rango que al Jefe de Analistas 

de Tarjeta de Crédito le es permitido autorizar [Q. 0.01 - Q.30,000.00], se enlaza con la etapa “060-

Generación TC-Corte-Emboce”. 

 Si el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es autorizado y sobrepasa el rango que el Jefe de Analistas 

de Tarjeta de Crédito es permitido autorizar, se enlaza con la etapa “050-Vobo Gerente Analista de Crédito”. 

 En caso el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito no sea  autorizado por el Jefe de Analistas Financieros, 

se enlaza a una etapa de rechazo “Rechazo Gerentes (Instancias)”.  
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3.2.10  Vo Bo Gerente Analista de Crédito 

Esta etapa permite al Gerente de Análisis Financieros revisar la información del cliente obtenida y autorizada en 

etapas anteriores. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información del cliente ingresada en formularios, en el icono “Ver Formularios”. 

2. Consultar los documentos digitales con información del cliente, Validación IGSS y el Dictamen Analista 

financiero (TC), en el icono “Expediente Caso”. 

3. Ingresar el campo “Autorización [Gerente 1]”, contenido en el icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso.  

 Si el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es autorizado y está dentro del rango que al Gerente de 

Análisis Financieros le es permitido autorizar [Q.30,000.01 – Q. 50,000.00], se enlaza con la etapa “060-

Generación TC-Corte-Emboce”. 

 Si el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es autorizado y sobrepasa el rango que el Gerente de Análisis 

Financieros es permitido autorizar, se enlaza con la etapa “50-Vobo Gerentes Autorizadores 1”. 

 En caso el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es no autorizado por el Gerente de Análisis Financieros, 

se enlaza a una etapa de rechazo “Rechazo Gerentes (Instancias)”.   
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3.2.11 Gerentes Autorizadores 1  

Esta etapa permite al Gerente Autorizador revisar la información del cliente obtenida y autorizada en etapas 

anteriores. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información del cliente ingresada en formularios, en el icono “Ver Formularios”. 

2. Consultar los documentos digitales con información del cliente, Validación IGSS y el Dictamen Analista 

financiero (TC), en el icono “Expediente Caso”. 

3. Ingresar los campos “Autorización [Gerente 2]”, contenido en el icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso.  

 Si el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es autorizado y está dentro del rango que al Gerente 

Autorizador le es permitido autorizar [Q. 50,000.01 - Q. 80,000.00], se enlaza con la etapa “060-Generación 

TC-Corte-Emboce”. 

 Si el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es autorizado y sobrepasa el rango que el Gerente 

Autorizador es permitido autorizar, se enlaza con la etapa “050-Vobo Gerente Autorizadores 2”. 

 En caso el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es no autorizado por el Gerente Autorizador, se enlaza 

a una etapa de rechazo “Rechazo Gerentes (Instancias)”. 
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3.2.12 Gerentes Autorizadores 2 

Esta etapa permite al Gerente Autorizador revisar la información del cliente obtenida y autorizada en etapas 

anteriores. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información del cliente ingresada en formularios, en el icono “Ver Formularios”. 

2. Consultar los documentos digitales con información del cliente, Validación IGSS y el Dictamen Analista 

financiero (TC), en el icono “Expediente Caso”. 

3. Ingresar los campos “Autorización [Gerente 2]”, contenido en el icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso.  

 Si el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es autorizado y está dentro del rango que al Gerente 

Autorizador le es permitido autorizar [Q. 80,000.01 - Q.200,000.00], se enlaza con la etapa “060-Generación 

TC-Corte-Emboce”. 

 En caso el monto de la solicitud de Tarjeta de Crédito es no autorizado por el Gerente Autorizador, se enlaza 

a una etapa de rechazo “Rechazo Gerentes (Instancias)”. 
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3.2.13 Generación TC-Corte-Emboce 

Esta etapa permite Jefe de Análisis de Tarjeta de Crédito gestionar internamente el corte y emboce de la Tarjeta de 

Crédito física a entregar al cliente. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar los documentos digitales con información del cliente en el icono “Expediente Caso”. 

2. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa “060-Recepción TC-Corte-Emboce”. 
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3.2.14 Recepción TC-Corte-Emboce 

Esta etapa permite al área de Distribución gestionar la entrega de la Tarjeta de Crédito Física y el Contrato de Tarjeta 

de Crédito según el medio indicado en la solicitud de producto. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información ingresada del cliente en formularios, en el icono “Ver Formularios”. 

2. Seleccionar el medio de entrega y área de entrega de la Tarjeta de Crédito, si selecciona “Agencia” debe 

seleccionarse la Agencia en el parámetro “Catálogo de Agencias” en el icono “Parámetros Requeridos”.  

3. Generar plantilla del Contrato de Tarjeta de Crédito y la Boleta de Entrega de Tarjeta para obtener firma del 

cliente, en el icono “Generar Plantillas”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

5. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo valor ingresado en el parámetro “Gestionar Tarjeta” el caso avanza a las etapas: “060-Entrega con Mensajero 

Interno”, “060-Entrega Outsourcing” o “060-Entrega Agencia”.  Así mismo avanzará a la etapa “Entrega de 

Expediente” de forma paralela. 
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3.2.15 Entrega de Expediente Físico 

Esta etapa permite al área comercial a quien gestionó la etapa Revisión Jefe/Supervisor   del caso,   gestionar la 

entrega del Expediente Físico de Tarjeta de Crédito solicitada al área de calidad para la Liquidación del Expediente. 

Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

2. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

3. Cargar la Constancia Entrega de Expediente desde el icono “Expediente Caso”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa y realizar la entrega del expediente físico presionar el botón “Avanzar” 

para darle continuidad al caso hacia la etapa “Liquidación Expediente Físico”. 
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3.2.16 Liquidación Expediente Físico 

Esta etapa permite al usuario del área de Calidad, quien gestionó el caso en la etapa Revisión de Calidad revisar 

nuevamente la información ingresada en etapas anteriores. Valida que la información esté completa, sin errores, que 

el expediente físico del caso contenga los documentos requeridos y proceder a la Liquidación del Expediente. Para la 

atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar los documentos del cliente, desde el icono “Expediente Caso”. 

2. Consultar información ingresada en formularios, desde el icono “Ver Formularios”.  

3. Ingresar parámetros de revisión de calidad en el icono “Parámetros Requeridos”. 

4. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

5. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa “Digitalización”. 
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3.2.17 Entrega en Agencia 

Esta etapa permite a las Agencias ingresar información de la Tarjeta de Crédito y del Contrato de Tarjeta firmado de 

acuerdo a la solicitud del producto. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Adjuntar Boleta de constancia de entrega de Tarjeta de Crédito firmada y el Contrato de Tarjeta de Crédito 

firmado por el cliente, en el icono “Expediente Caso”. 

2. Indicar si la Tarjeta de Crédito fue recibida por el cliente “¿Cliente recibió tarjeta?”, contenido en el icono 

“Parámetros Requeridos”.  

3. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo al valor ingresado en el parámetro “¿Cliente recibió tarjeta?” el caso avanza a las etapas: “Activar Tarjeta” y 

“Digitalización”; en caso de ser una tarjeta no entregada se enlaza a una etapa finalizadora “Cancelación y 

Destrucción de Tarjeta”.  
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3.2.18 Entrega con Mensajero Interno o Entrega Outsourcing 

Esta etapa permite a las áreas de Distribución o Visitadores ingresar información de la entrega de la Tarjeta de Crédito 

y del Contrato de Tarjeta firmado de acuerdo a la solicitud del producto. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Indicar si la Tarjeta de Crédito fue recibida por el cliente “¿Cliente recibió tarjeta?”, contenido en el icono 

“Parámetros Requeridos”. En caso de requerir mayor de información de entrega seleccionar la opción 

“¿Cliente recibió tarjeta?:  Contacto Cliente”. 

2. Adjuntar Boleta de constancia de entrega de Tarjeta de Crédito firmada y el Contrato de Tarjeta de Crédito 

firmado por el cliente, en el icono “Expediente Caso”. 

3. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

4. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo valor ingresado en el parámetro “¿Cliente recibió tarjeta?” el caso avanza a las etapas: “Segunda Entrega”, 

“Activar Tarjeta” y “Digitalización” o “Contacto Cliente”  

 Entrega Mensajero interno (Motorista):  
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 Entrega Outsoursing: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Seleccionar el parámetro, en el caso de seleccionar “No Entregada”,   se mostrará una pantalla donde se debe 

seleccionar el usuario que atenderá la etapa de “Segunda Entrega” 
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3.2.19 Segunda Entrega 

Esta etapa permite al área de Visitadores ingresar información de un segundo intento de entrega de la Tarjeta de 

Crédito y del Contrato de Tarjeta firmado de acuerdo a la solicitud del producto. Para la atención realizar los 

siguientes pasos: 

 

1. Indicar si la Tarjeta de Crédito fue recibida por el cliente “¿Cliente recibió tarjeta?”, contenido en el icono 

“Parámetros Requeridos”. En caso de requerir mayor de información de entrega seleccionar la opción 

“¿Cliente recibió tarjeta?: Contacto Cliente”. 

2. Adjuntar Boleta de constancia de entrega de Tarjeta de Crédito firmada, el Contrato de Tarjeta de Crédito 

firmado por el cliente y evidencia de visita/entrega en el icono “Expediente Caso”. 

3. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

4. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo valor ingresado en el parámetro “¿Cliente recibió tarjeta?” el caso avanza a las etapas: “Tercera Entrega”, 

“Activar Tarjeta” y “Digitalización” o “Contacto Cliente”  
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Seleccionar el parámetro, en el caso de seleccionar “No Entregada”,   se mostrará una pantalla donde se debe 

seleccionar el usuario que atenderá la etapa de “Tercera Entrega” 
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3.2.20 Tercera Entrega 

Esta etapa permite al área de Visitadores ingresar información de un tercer intento de entrega de la Tarjeta de 

Crédito y del Contrato de Tarjeta firmado de acuerdo a la solicitud del producto. Para la atención realizar los 

siguientes pasos: 

 

1. Indicar si la Tarjeta de Crédito fue recibida por el cliente “¿Cliente recibió tarjeta?”, contenido en el icono 

“Parámetros Requeridos”. En caso de no realizar la entrega o requerir mayor información de entrega 

seleccionar la opción “¿Cliente recibió tarjeta?:  Contacto Cliente”. 

2. Adjuntar Boleta de constancia de entrega de Tarjeta de Crédito firmada, el Contrato de Tarjeta de Crédito 

firmado por el cliente y evidencia de visita/entrega en el icono “Expediente Caso”. 

3. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

4. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo valor ingresado en el parámetro “¿Cliente recibió tarjeta?” el caso avanza a las etapas: “Activar Tarjeta” y 

“Digitalización” o “Contacto Cliente”  

 
  

 

 

 

http://www.bdgsa.net/


 
Guía para el Usuario Final– Gestión de Casos 

www.bdgsa.net                                                  34/43 

 

3.2.21 Contacto Cliente 

Esta etapa permite al área de Gestores Tarjeta de Crédito contactar al cliente para gestionar un último intento de 

entrega de la Tarjeta de Crédito. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Indicar el resultado del contacto con cliente “¿Contacto con Cliente fue?”, contenido en el icono 

“Parámetros Requeridos”. 

2. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo valor ingresado en el parámetro “¿Contacto con Cliente fue?” el caso avanza a las etapas: “Activar Tarjeta” 

y “Digitalización” o “Cancelación y Destrucción de Tarjeta”.  
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3.2.22 Entrega por Recuperación 

Esta etapa permite al área de Visitadores ingresar información de último intento de entrega de la Tarjeta de Crédito. 

Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Indicar si la Tarjeta de Crédito fue recibida por el cliente “¿Tarjeta entregada a Cliente?”, contenido en el 

icono “Parámetros Requeridos”.  

2. Adjuntar Boleta de constancia de entrega de Tarjeta de Crédito firmada, el Contrato de Tarjeta de Crédito 

firmado por el cliente y evidencia de visita/entrega en el icono “Expediente Caso”. 

3. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

4. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso. De 

acuerdo valor ingresado en el parámetro “¿Tarjeta entregada a Cliente?” el caso avanza a las etapas: “Activar Tarjeta” 

y “Digitalización” o “Cancelación y Destrucción de Tarjeta”  
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3.2.23 Cancelación y Destrucción de Tarjeta 

Esta etapa permite al área de Call Center Activación cancelar y destruición la Tarjeta de Crédito física no entregada 

al cliente. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List” una vez sea emitida la 

solicitud de gestión de cancelación o destrucción de la Tarjeta de Crédito física. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para finalizar el caso.  

 

  

 

 

 

http://www.bdgsa.net/


 
Guía para el Usuario Final– Gestión de Casos 

www.bdgsa.net                                                  37/43 

 

3.2.24 Digitalización  

Esta etapa permite al área de Operaciones- Calidad consultar los documentos digitales asociados en la atención del 

caso. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información del cliente ingresada en formularios, en el icono “Ver Formularios”. 

2. Consultar los documentos digitales con información del cliente y del caso, en el icono “Expediente Caso”. 

3. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa “Archivo de Expediente”. 
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3.2.25 Activar Tarjeta 

Esta etapa permite al área de Call Center Activación activar la Tarjeta de Crédito que ha sido previamente entregada 

al cliente. Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información del cliente ingresada en el formulario “Solicitud de Productos (Tarjeta de Crédito)”, 

en el icono “Ver Formularios”. 

2. Indicar si la Tarjeta de Crédito fue recibida por el cliente “Estado Activación Tarjeta Crédito”, contenido en 

el icono “Parámetros Requeridos”.  

3. Envío Mensaje de activación de la tarjeta al cliente. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para darle continuidad al caso hacia la 

etapa “Archivo de Expediente”.  
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3.2.26 Archivo de Expediente 

Esta etapa permite al área de Archivo validar que el expediente físico coincida con el expediente digital de la solicitud. 

Para la atención realizar los siguientes pasos: 

 

1. Consultar información del cliente ingresada en formularios, en el icono “Ver Formularios”. 

2. Ingresar en forma opcional observaciones a la gestión de la etapa en el icono “Agregar Comentarios”. 

3. Consultar los documentos que fueron cargados al expediente digital, en el icono “Expediente Caso”. 

4. Marcar las acciones realizada en la gestión de la etapa listadas en el “Check List”. 

 

Realizadas las acciones para gestionar la etapa, presionar el botón “Avanzar” para para finalizar el caso. 
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3.2.27 Rechazo Precredit, Rechazo Analista, Rechazo Gerentes (Instancias) 

Estas etapas son finalizadoras automáticas de casos, de acuerdo a los parámetros que se ingresen en la etapa(s) 

previa(s) que direccionan a un rechazo definitivo del caso. 

 

En la etapa “Validación Precredit”, el parámetro “Semáforo: Rojo” enlaza a la etapa “Rechazo Precredit”. 

 

En la etapa “Validación de Dictamen y Resolución” la Condición “Solicitud Rechazada” enlaza a la etapa “Rechazo por 

Analista”. 

 

En las etapas “050-Vobo Analista”, “050-Vobo Jefe Analista”,”050-Vobo Gerente Analista de Crédito”, “050-Vobo 

Gerentes Autorizadores”, el parámetro “Autorización: “Solicitud rechazada” enlaza a la etapa “Rechazo Gerentes 

(Instancias)”.  
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4 Anexos 

4.1 Anexo 1 – Iconos de Operaciones para Atención de Etapas 

 

Nombre Icono Descripción 

Check - List  

 

Permite listar ítems o actividades que deben 

marcarse como realizadas para poder avanzar la 

etapa en la gestión del caso. Estas listas limitan al 

gestor avanzar en el flujo si no son revisadas y 

marcadas como realizadas.  

Parámetros Requeridos  

 

Permite a través de campos dinámicos el registro 

de información en el flujo de atención del caso. 

Estos parámetros luego permiten generar 

documentos y tomar decisiones para enlazar 

etapas. 

Los parámetros se delimitan para que ciertos 

usuarios tengan permisos de modificar, consultar 

o no visualizar la información ingresada. 

Expediente Caso 

 
 

Permite el acceso a los documentos del 

expediente del caso habilitados en la gestión de la 

etapa, ya sea para cargar y/o consultar. 

Ver Formularios 

 
 

Permite el acceso a los formularios habilitados en 

la gestión de la etapa, ya sea para consulta y/o 

ingreso de información. 

Generar Plantillas  

 

Permite generar documentos previamente 

configurados en una etapa y contienen 

información almacenada en el sistema, datos del 

cliente y/o datos del caso. 

Obtener Cliente 

 
 

Permite auto llenar información en la atención del 

caso, al obtener datos ya existentes del cliente 

desde el AS400. 

Crear o Actualizar Cliente 

 
 

Permite actualizar o crear un cliente en el AS400 

con información enviada desde la atención del 

caso en Sigma 7. 
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Agregar Comentarios  

 

Permite que usuarios específicos puedan agregar 

comentarios en la gestión de un caso y 

proporcionan gran valor, ya que los mismos se 

registran por usuario, fecha y hora de adición. 

Únicamente los usuarios con este permiso puedan 

agregarlos y/o visualizarlos.  

 

Script de Ayuda 

 

Permite visualizar actividades o requisitos 

relevantes que el usuario debe tomar en 

consideración para gestionar el caso de forma 

efectiva. 

Historial de cambios Formularios 
FEIC 

 

Permite visualizar los cambios realizados a la 

información obtenida desde el sistema integrado 

que auto llena los formularios FEIC. 

Precalificación Tarjeta de 
Crédito 

 

Realiza la precalificación del cliente para la 

solicitud de Tarjeta de Crédito 

Histórico PreCredit 

 

Permite ver el historial de precalificaciones hecha 

para el caso. 
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Información Documento 

ID Manual: GU-0501-03 
 

Nombre Manual: Manual de Gestión de Casos – 
Solicitud Tarjeta de Crédito 

Sistema: Sigma 7 V.10 Módulo: Gestión 

 

Control de Versiones 

 
Versión Fecha Elaborado por: Detalle 

1.0 noviembre 2022 GCZG Primera versión  

1.1 diciembre 2022 GCZG Se agrega al proceso las etapas: “Revisión Calidad” y “Escaneo Calidad”. 

1.2 enero 2023 GCZG Separación de etapas: “Verificación” y “Análisis”. 
Eliminación de etapa: “Vo. Bo. Analista”.  
Cambio de posición del ícono “Check – List”. 

1.3 junio 2023 GCZG Se agrega nueva etapa “Vista Requerida”. 

1.4 Julio 2023 GCZG Eliminación de etapas “Asignación Caso Especial” y “Caso Especial 
(Forzado)”. 

1.5 agosto 2023 GCZG Nuevas etapas “Segunda Entrega”, “Tercera Entrega”, Contacto Cliente” y 
“Entrega por Recuperación”. 

1.6 diciembre 2023 GCZG Inclusión de etapas del ciclo “Ampliación de Información” 
 
 

1.7 Octubre 2024 LLCC Cambios y Mejoras FDC, Unificación etapas de Revisión jefe inmediato, 
eliminación de Validación IGGS y Verificaciones Telefónicas, configuración 1 
etapa para verificaciones, eliminación de Visitas por Normativa, Visita 
Forzada, unificación Etapa de Análisis y Dictamen Resolución, Cambio de 
nombre Etapas de Fin (Finalizadoras), Inclusión etapas Entrega de Expediente 
y Liquidación de Expediente, cambio nombre a etapa de Escaneo y Validación 
expediente a Digitalización y Archivo de Expediente. 

1.8 Febrero 2025 LLCC Eliminación Etapa Llamada de Bienvenida 
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