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1. OBJETIVO

Definir los pasos que se deben seguir para el ingreso y manejo de los médulos de la herramienta SIGA (Dynamics
365).

2. ALCANCE

Inicia desde el ingreso a la herramienta SIGA (Dynamics 365) y comprende el funcionamiento, asi como el
manejo de cada uno de sus médulos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1. Busqueda avanzada: Busqueda de informacién personalizada mediante una consulta que contenga
condiciones especificas.

3.2. CRM: Sigla en inglés que traduce: “Gestion de las relaciones.con los clientes”.

3.3. Dynamics 365: Conjunto de aplicaciones empresariales de planificacion de recursos empresariales y
gestion de relaciones con los clientes.

3.4. Panel: Actia como una herramienta empresarial inteligente.en.Dynamics 365 al brindar una instantanea
de los datos en diferentes formularios, mostrando simultaneamente los datos con gréficos, cuadriculas,
IFrames y recursos web.

3.5. SharePoint: Sitio web que ofrece un espacio central'de colaboracién y almacenamiento de documentos,
informacion e ideas.

3.6. SIGA: Sigla que traduce el nombre personalizado de la plataforma para la gestion de las relaciones con
los clientes en Coonfie: Sistema De Infarmacion:integral De Gestién Al Asociado.

4. DISPOSICIONES GENERALES

4.1. Solo podran tener acceso.a la herramienta SIGA, los funcionarios a quienes se les haya asignado la
licencia “Dynamics 365 sales enterprise edition”.

4.2. El funcionario encargado.de la administracion y personalizacion de la herramienta SIGA es la Analista
CRM.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 INGRESO A SIGA
Ingresar a la‘Intranet corporativa y dirigirse al menu flotante ubicado a la derecha, dar clic en el Gltimo botén
(SIGA).
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El funcionario debera digitar el correo electrénico al cual le fue asignada la licencia “Dynamics 365
sales enterprise edition” y posteriormente la clave de seguridad.
Una vez en la interfaz de Dynamics 365, el funcionario podra evidenciar todas las aplicaciones'de Dynamics 365
a las que tiene acceso.

5.2 MODULO DE SERVICIOS (Gestion de PQRSF)

a) Ingreso

Acceder a la aplicacion denominada “COONFIE servicio al cliente”:

« Aplicaciones publicadas (2)

{ MFIE Seny

Inmediatamente serd dirigido a la.interfaz principal del médulo de servicios de la plataforma SIGA.
En el menu ubicado al lade izquierdo'se encuentra el “Area de trabajo” conformada por dos secciones: Casos y
Paneles.

En la seccion “Casos” se ubica la bandeja de entrada de todas las PQRSF radicadas a través de la pagina web
www.coonfie.com. y aquellos casos creados manualmente. De esta manera se puede evidenciar toda la

informacion relacionada a cada uno de ellos.
La siguiente.imagen muestra la interfaz principal del area de casos:
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En la seccién “Paneles” se ubican diferentes tableros que permiten visualizar de manera interactiva, rapida,
instantanea y resumida toda la informacién de los casos que se encuentran en la bandeja de SIGA (Dynamics
365), representada a través de graficos, vistas y tablas, como se muestra a continuacion:
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SIGA, ademas de recibir automéaticamente todos los casos radicados en el formulario PQRSF que se encuentra
en la pagina web de la Cooperativa, permite la creacion manual de éstos por parte de los usuarios que cuentan
con licencia asignada.

De esta manera, para realizar la creacion manual de casos desde la herramienta, se debe dar clic en "Nuevo
caso”, boton ubicado en la parte superior del menu principal y diligenciar los campos solicitados.

Ahora, parawverificar la informacién de cada caso radicado, se debe ingresar al area de trabajo “Casos” y dar
clic en el nombre respectivo, como se muestra a continuacion:
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A continuacion, se muestra toda la informacién que contiene cada caso como lo es: nimero de radicado, fecha
limite de respuesta (la cual se asigna automaticamente por la herramienta dependiendo del tipo de solicitud y
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fecha de radicacién), nombre del usuario responsable, informacién personal del asociado-cliente, asi como un
temporizador que muestra el tiempo restante para brindar respuesta al caso en el tiempo establecido.
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Para adjuntar documentos después de creado un caso o para visualizar aquellos que estan relacionados al
mismo, es necesario ingresar a la seccion “Relacionados” y seleccionar la Opcién Documentos, como se muestra

a continuacion:
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Para subir documentos, se debe dar clic en la opcion “Cargar” y posteriormente seleccionar el documento.

Para visualizar un archivo se puede dar clic encima del nombre (que se encuentra en color azul) o.también, en la
opciéon “Abrir ubicacién”, se selecciona Documento en sitio predeterminado, lo que permitira visualizarlo
directamente en el repositorio de documentos en la nube de SharePoint.
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Cuando el documento se abre directamente en el sitio de SharePoint, se evidencia que éste se aloja en una
carpeta llamada con el nombre del caso y del asociado-cliente, la cual se crea automaticamente por cada caso
radicado ya sea manualmente o a.través de la pagina web. Dicha carpeta a su vez se aloja en una carpeta general
llamada Casos (ubicada en el menu izquierdo), como se muestra a continuacion:
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b) Asignacion de casos

Un usuario puede identificar que la PQRSF recibida en su bandeja principal no es de su competencia después
de leerla, por lo que podra asignarla al usuario correspondiente, seleccionando los 3 puntos ubicados en la parte
superior y posteriormente en la opcién “Asignar”, como se evidencia a continuacion:
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Dynamics 365 COONFIE Servicia ol cliente
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En el campo “Asignar a” se debe seleccionar la opciéon Usuario.o equipo, en el campo inferior digitar el correo
electrénico del usuario a quien se le asignara el caso, seleccionarloy finalmente dar clic en el botén Asignar.

Asignar a equipo O UsUano

Usuano o equipo

Proteccion de Datos Personales
ﬁ protecciondatospersonales@co

c) [Resoluciony seguimiento de casos

Acceder al caso que sera resuelto y posteriormente dirigirse a la seccién “Seguimiento” en la que se evidencia
toda la trazabilidad de las gestiones realizadas al asociado o cliente en relacién con el caso radicado. Estas
gestiones. se desarrollan a través de correos electrénicos, notas, citas u otras actividades.

Para realizar una gestién sobre el caso, se debe dar clic en el icono + ubicado en la parte derecha de la interfaz,
la cual desplegara una lista con las diferentes actividades que se pueden ejecutar, dentro de las que se encuentra
la opcion “correo electronico”.

Emitir respuesta a través de correo electrénico

Para brindar respuesta al caso a través de correo electronico, se debe dar clic en la opcion Correo electrénico,
como se muestra a continuacion:
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Dynamics 365 COONFIE Servicio al cliente
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Una vez seleccionada la opcion, se redirigira al usuario a la interfaz de Outlook directamente en SIGA, en la que
debera redactar el correo electrénico de respuesta al asociado-cliente.

Los archivos se adjuntan dando clic’en la.opcion ubicada en el menu superior y se pueden visualizar en la parte
derecha de la plataforma.

Cuando el correo electrénico se encuentrelisto, se debe enviar seleccionando la opcién ubicada al lado izquierdo
del menu superior.

Dynamics 365 COONFIE Servico al cliente
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Finalizada dicha actividad, se podra visualizar el registro en la seccion “Seguimiento” con estado “Cerrada”, como
se muestra a continuacion:
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Dynamics 365
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al Educativa de Ahorro y Crédito Coonfie le informa gue su solicitud fue recibida exitosamente el d

- Emitir respuesta de manera fisica

En la seccion “Seguimiento” del caso.a resolver, se debe seleccionar la opcion “agregar datos adjuntos” ubicada
al lado derecho, como se muestra.a continuacion:

Dynamics 365

= Buscar
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El usuario debera adjuntar el oficio de respuesta que fue enviado de manera fisica al asociado-cliente para
resolver la peticion radicada. De esta manera, la herramienta creara una anotacion que contiene un titulo y una
descripcidn, en la que se detallara la fecha y la empresa con la que fue enviada la correspondencia fisica.

Para culminar dicha actividad, se debe dar clic en “Agregar nota” con el fin de que la informacién sea grabada y
se pueda evidenciar en el seguimiento del caso.
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Cooperativa Nacional Educativa de Ahorra y Crédilo

I

Dymamics 365
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Area de Trabajo
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Una vez generada la respuesta al asociado-cliente independientemente del medio en el que haya sido emitida,
se debe dar clic en el boton “Resolver caso”, ubicado en el menu superior y redactar un comentario en el campo
“Resolucion”.

Finalmente se debe dar clic en el botén “Guardar y cerrar” para que automaticamente el caso sea cerrado.

Dynamics 365 COONFIE Servicio al cliente
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Nota: Una vez resuelto el caso, no se podra modificar ni se podran realizar acciones sobre él.

d) Combinacién de casos
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Esta accion se realiza cuando un asociado — cliente radica en repetidas ocasiones exactamente el mismo caso.
Asi, dichos casos se podran combinar quedando en 1 solo que finalmente sera al que se le debera brindar
solucién, quedando los demas en estado “combinado”.

Para realizar esta accién, se deben seleccionar los casos que se combinaran y posteriormente se habilitara la
opcion Combinar casos (en el mend ubicado en la parte superior), que debera seleccionarse, como se-evidencia
a continuacion:

Dynamics 365
— f 7 Mostrar grafico A Asociar casos secunda... == Combinar casos I* Aplicar regla de enrut... R, Asignar L\ Agregar a la cola
fnr  Inicio . —
i Todos los casos Coonfie ‘ fZ Editar columnas 7 Editar filtros
(® Recientes
2 Anclado |i Fecha de radicac... 1 ~ Marne ~ MNumero de caso ~ Prioridad ~ Canal Rec... + Responsable |
s Anclad
Area de Trabajo 09/12/,2022 14:00 Devoluciones - Danna Kathenne Tavera CAS-01164-53W7.. MNormal Pagina... % Proteccion d
a3
|£ coso 0971272022 12:00 Activacion de cuenta de ahoros - FEFWQ CAS-01169-TENG... Marmal Pigina.. (Y #T
¥ Paneles
09/12/2022 3:00 Solicitud de débito automatico - SANDRA CAS-01170-MTM... Mermal Pagina.. @ Apayo POQRSF
08122022 8:00 Tutelas - DANNA KATHERINE TAVERA JIM CAS-01155-F402... @ # Dynamics
o =
& | osr12/2022 1800 Tutelas - Danna Katherine Tavera CAS-01165-P5Q1... Alta Pigina.. 49 Proteccion d
@ | 06/12/2022 16:00 Tutelas - Danna Kathenne Tavera CAS-01166-POLIP2 Alta Buzdn .. ‘j Proteccion d.

Se debe tener en cuenta lo siguiente:
e Los casos que se van a combinar deben provenir del mismo asociado — cliente, de lo contrario, aunque
éstos sean seleccionados, la opcion no se habilitard.
e Se debe seleccionar mas de 1 caso para poder realizar la combinacion.
e) Filtros avanzados

En la interfaz principal del area de casos se pueden realizar filtros sencillos sobre los campos, estableciendo las
condiciones requeridas.
Para realizar dicha accion, se debe dar clic en la opcion “Editar filtros” ubicada en la parte superior:

Dynamics 365 COONFIE Servicio al cliente L Buscar

= G Mostrar grafico Nuevo Caso () Actualizar {8 Ejecutar informe %) Enviar un vinculo por... | | Visualizar esta vista

t  Inicio . — —

- Todos los casos Coonfie @ Editar columna Filtrar por palabra clave

(®) Recientes N

) Fecha de radicac... L v Mame v Nimero de caso v Prioridad Canal Rec.. v Responsable v Estado Coonfie *

# Anclado v

EAETE 09/02/2023 13:21 Felicitacién - Usuario Andnimo CAS-01242-7456Y8 Normal Pigina... @ # Dynamics Vencido
lﬁ Casos 30/12/2022 10:00 Canales de atencién -3 aaa CAS5-01237-D3Ks... Neormal E-mail @ Apoyo PQRSF  Vencido

& Paneles 30/12/2022 9:12 Copia de documentos - KAROL BERMUDEZ ~ CAS-01236-TOL2P6  Normal Buzén.. B Protecciond..  Vencido

Se habilitard una nueva ventana con la opcién “Agregar” que se debe seleccionar para empezar a elegir los
campos sobre los cuales se requiere realizar la busqueda. Al lado se encuentran las condiciones a tener en cuenta
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para realizar el filtro como lo son: “Es igual a”,

contiene datos”, “No es igual a”,

FLITS

opciones del campo seleccionado sobre los cuales se hara la blisqueda especifica.

empieza con” y finalmente las

Se pueden agregar las condiciones que se requieran de acuerdo a la necesidad. Una vez realizado'lo mencionado
anteriormente, se debe dar clic en “Aplicar”.

Editar filtros: Casos

& Restablecer valores predeterminados

Agregar

[ | Asume

o Es igual a

+ Agregar -

Derecheo de peticion

A continuacién se mostrara en una vista nueva.todos los casos que cumplan con las condiciones anteriormente

seleccionadas:

Dynamics 365

COOQONFIE Servicio al cliente 2 Buscar

{ar Inicio

(O Recientes
5# Anclado
Area de Trabajo
ﬁ Casos

= Paneles

< [ Mostrar

grafico MNuevo Caso (D Actualizar

Todos los casos Coonfie*

2
Fecha de radicac... | v Name ~
s
O 22/12/2022 14:40 Derecho de peticion - URSULA JIMENEZ
22/12/2022 11:00 Derecho de peticién - Danna Katherine T..
15/12/2022 2:12 Derecho de peticién - MARTA MOLANO
21/11/2022 16:00 Derecho de peticién - Danna Katherine T..

Derecho de peticion - DANN

A KATHERIN..

fill Ejecutar informe =

Numero de caso ¥

CAS-01230-R2Y1...

CAS-D1226-DeD6...

CAS-01206-WIH5...

CAS-01162-19X2...

CAS-01129-HeG6...

Enviar un vinculo por ...

% Editar columnas

Prioridad ~
Alta
Alta
Alta
Alta

Alta

| ~ | Visualizar esta vista
Sr Editar filtros Filtrar por p
Canal Rec... ¥ Responsable ¥
Pagina... ﬁ Proteccion d...
E-mail ﬁ- Proteccion d...
Pagina... ﬁ- Proteccion d...
E-mail ﬁ Prateccion d...
Pagina... @ # Dynamics ...

La informacion puede ser descargada en formato excel para su
cualquiera.de las opciones mostradas a continuacion:

manipulacion (si se requiere), seleccionando

P

12

©

Dynamics 365

Inicio

Recientes

Anclado

Area de Trabajo

Casos

Paneles

COONFIE Servicio al cliente
G Mostrar gréfico
Todos los casos
Fecha de radicac
2770272023 9:02
09/02/2023 13:21

30/12/2022 10:00

A2 Buscar

Nuevo Caso [l Eliminar

Coonfie

LV Name v

elicitacién - Usuario Anénim

Felicitacion - Usuario Andnimo

anales de atencién -3 aaa

MNumero de caso v

CAS-01243-L1B7PS

CAS-01242-2456Y8

CAS-01237-D3K6...

[0 Ejecutar informe

o Editar column Visualizar e

) Enviar un vinculo

P Flujo

Prioridad ¥

&8 Plantillas de Exc

Normal
ﬂ.'.' Exportar a Excel
Normal "
o @1 Importar desde
Normal &) Abrir paneles

por ..

el

Excel i

tado Coonfie ~
in Tramite I
fencido

fencido
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f) Busqueda avanzadas
Proporcionan una mejor manera de buscar y examinar registros e informaciéon especifica.

Para realizar esta accion, se debe seleccionar el icono del pifibn ubicado al lado superior derecho del menu
principal y posteriormente en la opcién “Configuracién avazada”, como se muestra a continuacion:

Dynamics 365 COONFIE Servicio al cliente O Buscar

B Mostrar grafico NuevoCaso () Actualizar  [H Ejecutar informe %) Enviar un vinculo por

Configuracién de personal
A Inici - C
i Todos los casos Coonfie I3 Editar columnas.  Configuracion avanzada « lave
) Recientes v Tiem n

Il

P, Fecha de radicac... | ¥ Name Mumero de caso ¥ Prioridad lo Coonfie ~
% Anclado
Area de Trabajo 09/02/2023 13:21 elicitacion - Usuario Andnim CAS-01242-2456Y8 Mormal eide
| & casos 30/12/2022 10:00 anales de atencion -a aaa CAS-01237-D3KS... Normal sido

A continuacion se debe seleccionar el embudo ubicado en el menu principal, al lado superior derecho:

,0®+’ s 2 @

Se abrira otra pestafia en la que serealizara la consulta de la informacion requerida.
- En el campo “Buscar” se debe seleccionar la opcién Casos que es la entidad en la que se reciben y
gestionan las PQRSF.
- En*Usar vista guardada” se .debe seleccionar una de las vistas disponibles sobre la cual se realizara
la busqueda.

A continuacién se deben seleccionar los criterios necesarios para realizar la busqueda:

- La informacién que se encuentra dentro de los corchetes color azul, son los campos del formulario
PQRSF sobre los que se puede filtrar la informacion.

- ainformacion.que se encuentra dentro de los corchetes color rojo son los criterios que se deben seguir
para la busqueda de los datos, como lo son: “Es igual a”,"contiene datos”, “No es igual a”, “empieza con”,
entre otros.

-. Dentro.de los corchetes color verde se encuentran las opciones de cada campo seleccionado
anteriormente sobre los cuales se hara una busqueda especifica.

- Una vez realizados los filtros necesarios para la busqueda, se debe dar clic en la opcién Resultados.

En el ejemplo mostrado en la primera imagen fue seleccionada la vista Mis casos Coonfie (que contiene todos
los casos recibidos). De esa vista, la busqueda traera todos los casos que tengan en el campo “Estado” la opcién
“vencido” y en el campo “Asunto” la opcién “Derecho de peticién”.

De esta manera se mostraran todos los casos radicados como Derechos de peticién que se encuentran vencidos
a la fecha, como se evidencia en la segunda imagen.
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2% Microsoft | Dynamics 365

_ = Editer columnas

B Guardar como 2

[Ei Agrupar con Y

{= Agrupar con O

Buscar: Cases

54 Ed

Bomar

itar propiedades

&k Detalies

Consu

i@

v

Usar vista guardada:

Mis casos Coonfie

Dynamics 365 COONFIE Servicio al cliente 2 Buscar
= € & Mostrar grafico Nueve Caso O Actualizar ] Ejecutar informe ™ CZ Enviar un vinculo por ... \ hd | Visualizar esta vista
{a Inicio - .
Todos los casos Coonfie* [IF Editar columnas 5 Editar filtros Filtrar por palabra clave
(© Recientes e
Fecha de radicac... | ~ Name v Nimero de caso v Prioridad ~ Canal Rec... ~ Respensable v~ Estado Coonfie ~
57 Anclado v
Area de Trabajo O 22/12/2022 14:40 Derecho de peticion - URSULA JIMENEZ CAS-01230-R2Y1... Alta Pagina... ﬁ- Proteccion d...  Vencido
I &2 Casos 22/12/2022 11:00 Derecho de peticion - Danna Katherine T.. CAS-01226-D6D6... Alta E-mail ﬁ- Proteccion d...  Vencido
& Paneles 15/12/2022 2:12 Derecho de peticion - MARTA MOLANO CAS-01206-VIHS... Alta Pagina... ﬁ- Proteccion d...  Vencido
21/11/2022 16:00 Derecho de peticion - Danna Katherine T.. CAS-01162-L9X2... Alta E-mail ﬁ- Proteccion d...  Vencido
Derecho de peticion - DANNA KATHERIN.. CAS-01129-H6G6... Alta Pagina... e # Dynamics ... En Tramite

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

PR-CO-17 Atencién de solicitudes (PQRSF)
PR-DE-03 Atencién de Consultas y Reclamos de Habeas Data

7. CONTROL DE CAMBIOS

La trazabilidad.de los cambios generados en el documento podra ser consultada en el Listado Maestro de

Documentos.
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