Conozca a sus clientes
Gestionando susr eclamos y r equerimientos

SGl es el Sistema de Gestion de Incidezgiegi(iRientos yeBlamos) que puede ayudarlo.

SGIl es un Sistema desarrollado para ingresar y hacer seguidgetds &équerimientos y reclamos) tanto
de clientes internos como externos. Su foco esta enaarjéizar gomtroles estrictos sobre la gestion y estad
de los diferentes tipos de incidentes ingresados, patmasagucadn oportuna a sus clientes y usuarios.
Sistema también ayuda a la deteccion de fallas en el cuepghnpiermesa de atencion realizada al client
aportando a la mejora de procesos internos de la organizacion.

El sitio esta orientado a clientes internos y externos pada slloacceso es via web.
Este sistema contempla funcionalidades que van desdiedbmgreisientes, por parte del cliente externo
los usuarios internos, hasta el proceso de cierre del incidente.

El Sistema contempla alertas durante todo el proceséridebsaigente, que iran involucrando a las diferent

personas responsables del estado de los incidentes. _ _
SGI incorpora una serie de reportes de Gestion de incalardan quaejorar el proceso de atencion

Descripci(')n del Sistema > Seguimiento de incidentes
Rermite dar mantencion al incidente para lograr suasala@dn. P
El Sistema SGI cuenta con: seguimiento se proveera de una serie de filtros parechiestar el i

Una vez identificado el incidente se podran ingresaredigghies pa

Autenticacianalidacion de la informacién de usuario, clavéy! solucién. Sélo el encargado de €ste podra realinw.segui
proceso de mantencién periédica de la misma.

Gestion de Incidentesmite realizar el manejo del incidente.
Este manejo contempla la Asignacion, Aceptacion o Rechazo,
Seguimiento, Asignacion de colaboradores, Reasignaaién (en caso
rechazos) y Solicitudes de cierre.

> Asignacion
Esta opcidn corresponde al ingreso del incidente pernsuario int
en el SGI. El usuario debe identificar el area respolusadnade so
el incidente. Una vez ingresado el encargado del area responsabl
recibira una notificacién via correo electrénico informastéo que
un incidente asignado.

> Aceptacion/Rechazo

Rermite Aceptar o Rechazar el incidente asignado. Si el encargado
del incidente no realiza accién alguna sobre éste, etalatéma es
al area superior informado esto.
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Sistema de Gestion de Incidentes

> Asignacién de Colaboradores > Reasignacion de incidentes

RPermite asignar a encargados de area tareas especificas pata reasignacion de incidentes es una opcion disponible pare
re

al encargado de solucionarlo. Los colaboradores tenglida un litaiasignacion, ademas contempla que el administrad@igiet SGI rea

resolver el problema. Esta tarea sera notificada poleatréoiteo e duefio de un incidente y ocurre cuando el responsabletesignado

tiempo asignado. Una vez caducado el tiempo se notfigadbal enéncidentes a voluntad, en cuyo caso el nuevo encargado no

esta anormalidad. El encargado de incidente podr4 assignar créagignar el incidente. Otra modalidad de reasignaciandacurre cu

po

colaboradores requiera. se realiza una modificacion al organigrama, caso en el cual
procedimiento es automatico. En todos los casos cuando se prod

> Seguimiento una reasignacion el sistema notificara al nuevo encarg
El colaborador podra hacer seguimiento sobre el ingidlente, el c
consiste en agregar detalle para su solucion, el detatle adenfdscalamiento de Incidergste médulo se basa en el organigram

informacion de texto puede adjuntar archivos. Un colalarador ¢a empresa y permite realizar el escalamiento desjrmicsahie r
acceso a toda la informacion del incidente, pero sél@apdra rgalnivel superior cuando estos superen los limites debtieritius est
mantencion de sus registros. en cada etapa del incidente. Este escalamiento se e@ipara a d
un proceso independiente al SGI.
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AdministraciOiEste médulo permite el mantenimiento del sistema.

» Usuarios

Rermite la administracion de los usuarios que ingresan al sistel

de gestidn de incidentes.

> Areas
Este mantenimiento permite la creacién, edicién y eliminacién
areas de las empresas para el posterior uso en el organigran

» QOrganigrama

Rermite crear y modificar la estructura organizacionaste la empr

gue usa el sistema. Esta estructura contempla un orgén@igrama de
niveles.dfPa cada area debe existir un encargado de area y colaboradc
de esta. Los encargados de area seran asignados come response
de los incidentes. Se contempla ademas asignar un eicgng@do subr

cuando el encargado oficial se deshabilite temporalmente

> Solicitud de Cierre > Motvos P
A L . . iy . Permite tipificacion de los incidertes|dPcual cuenta con

Consiste en solicitar el cierre del incidente. Estacaaidmenvi 5 jigades para la creacion y modificacién de los rosibzsqsor |
notificacion al usuario que realiz6 el incidente paraaeeBaepte go'vegiizan los incidentes, diferenciados por tipo déritesiuente
el cierre. El usuario que realizé el incidente tendradendiasnero externo)
para realizar el cierre antes que el sistema lo realicanaemenati ’
Si el resultado de éste no es satisfactorio, se podrd cemhazar e, \iotivos de rechazo de asignacion
e indicar el porqué de esto. Al rechazar el cierre seahotificaraggte mantenimiento permite la creacién y modificacion d
;%Tgé)igﬁable para que éste realice las acciones respeivas Pgyiyos por los cuales se puede rechazar la asignaditente un in
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