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MANUAL DE PROCESO

Introduccion

El registro correcto de toda informacion, depende directamente de la forma en la cual, la
misma es digitada, por ello hemos disefiado este manual; que le permitird efectuar la
captura de forma correcta.

Este programa denominado Atencién a Clientes, permite realizar el registro desde el
momento que el prestatario se presenta a las instalaciones del BHN, a efectuar sus
respectivas consultas.

Permite a su vez, poder realizar el monitoreo del avance de la consulta efectuada por el
prestatario, por medio de reportes y consultas, que muestran hacia que departamento fue
remitida la misma.
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Pantalla Principal

Menterimenta capiwra Consua repartes salda

ATENCION A CLIENTES

BANCO HIPOTECARIO NACIONAL

Esta pantalla muestra el menu principal, que contiene opciones para mantenimiento,
captura, consulta, reportes. Cada una de estas opciones serd explicada a continuacion,
para que usted pueda efectuar el registro de forma correcta.
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MANTENIMIENTO

La opcién mantenimiento, se subdivide a su vez en Sector, Departamento y Usuarios,
como se muestra en la siguiente imagen.

N captura Consuka - reportes salida

Sectores
Departamento
Lsuarios

BANCO HIPOTECARIO NACIONAL

Cada una de estas opciones es explicada a continuacioén
Sectores

Permite registrar informacion de los sectores en los cuales esta dividido el territorio
nacional, los campos a digitar son los siguientes:

Codigo: corresponde al codigo del sector, o algun codigo establecido por los usuarios
del sistema, el mismo tiene un maximo de 10 caracteres, que pueden ser combinaciones
de numeros y letras.

Nombre: se ingresa en este campo el nombre del sector que se esta digitando.

Distrito: permite ingresar el distrito al cual pertenece el sector digitado.

La pantalla donde se registra esta informacion se la presentamos en la siguiente imagen.
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Mantenimiento  captura  Consulta  reportes  salida

b |
* [SEGToR M =13
SECTOR

—

JAMELI.& DEMMIS DE ICAZA

J S0 MIGLELIT O

| «[» I m|&ma|[&|D |3 | 5| |

Los botones que muestra esta pantalla en la parte inferior de la misma, se describen a
continuacion:

Botones de secuencia

Los explicamos de izquierda a derecha: b Y |
1. Permite ir al primer registro
2. Permite avanzar un registro a la vez de forma descendente(del tltimo al primero)
3. Permite avanzar un registro a la vez de forma ascendente (del primero al Gltimo)
4. Permite posicionarse en el Gltimo registro.

Impresion
L& |

Permite la impresion de los registros ingresados en esta pantalla.

Adicionar/Guardar

Lo

Este boton permite adicionar registro a la base. Cuando el mismo no muestra la imagen
anterior es porque esta en modo guardar o salvar.

Editar

Se utiliza para efectuar modificaciones al registro

Eliminar

=

Utilizado para eliminar registros que se registraran por error.

Salida/Exit
£
Se utiliza para salir de la pantalla
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Busqueda
@

Realiza la busqueda en el archivo de un registro en particular, usted debera ingresar el
dato a buscar, de la siguiente forma:

Mantenimiento  captura  Consulka  repartes  salida

SECTOR
IS— -
I BELISARI PORRAS Figld: Operatar: W alue:
| sanmcUELTO v| [equats il
i Err]d ‘ [ Case Sensitive
Field: - Operator; “alue:
| copiGo | [equaks =l

Search | All | Cancel |

En la opcion Field selecciona el campo a buscar (Codigo, Nombre o Distrito, el cual
selecciona con la flecha), el dato a buscar lo coloca en Value y posteriormente presiona
Search. Luego de esto se mostrara en la pantalla el registro que usted ingreso para la
busqueda.

Nota: Todas estas opciones de comando se utilizan también en la pantalla de
captura de departamentos.




ATENCION A CLIENTES 7

Departamento

Permite registrar los diferentes departamentos del BHN, que posteriormente se utilizan
en la pantalla de captura; los campos a digitar son los siguientes:

Cddigo: corresponde al codigo del departamento, o algin cédigo establecido por los
usuarios del sistema, el mismo tiene un maximo de 10 caracteres, que pueden ser
combinaciones de numeros y letras.

Nombre: se ingresa en este campo el nombre del departamento que se esta digitando.

La pantalla donde se registra esta informacion se la presentamos en la siguiente imagen.

Mantenimiento captura Consulka reportes  salida

= AR AMEN O

—

[ NOTARS,

|l «[»Im|@m|&|D |
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CAPTURA

Mantenimiento [ Cansulta reportes  salida

Reqistra Atencidn

" Atencion por Departamento
Hotas
Expedientes

ATENCION A CLIENTES

BANCO HIPOTECARIO NACIONAL

Para ingresar a la pantalla de captura usted debera dar clic en ‘Registra Atencion’ e
ingresar el nimero de préstamo o la cédula del prestatario, tal como se hace en la
consulta de saldos. Como se muestra en la siguiente imagen.

Mantenimiento  captura Consults  reportes  salida

.{.E_ﬂ.i’.ﬂﬂﬂ—f
| 26871200454
'!l'-:
.. Recuperal | Salir

Luego de digitar el préstamo o la cédula, usted debera dar clic en Recuperar, si desea
salir debe dar clic en el boton salir. Si dio un clic en Recuperar debe mostrar la
siguiente imagen
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Mantenimiento  captura  Consulka  reportes  salida

i
] : —
Iri J”.':"_ij"[]"_l ._.J : llhgi
|DPxR|O |F'EREZ 2B871200452 8 027300284 |
P 85 b 7 25 452 . ]
3150152008 |EI1.I'|39.I'1989 | a.00 290016 1 |
11300.00 5435490 0.00 210172008

36.24 o.o0

4 85 o.on

280 0.00

0.00 0.00

2.00 0.00

51.25 24310

ar.24 243210

== — == = CEm— s m—— == = CEm—  —

Esta pantalla es s6lo para consultar la situacion del préstamo a la fecha, si desea
imprimir esta informacion sélo debe dar clic en el boton ‘Imprimir’. Se muestra una
imagen de lo que saldra en la impresion (Datos del Préstamo),

Si decide imprimir utilice el icono de la impresora, % EI!

Debe salir de la pantalla de impresion utilizando el icono de la
flecha

captura Consulta  reportes  salida

| <] @] »[r1][r00x =] N¢| &

BANCO HIPOTECARIO MACIONAL

ZE0E 00 DATOS DELFPRESTAMO

Mombre: DARIO PEREZ Prégtamo:  26-871200452 Céduls: 8 - 0-2730-0234
Cartera: P Agencia; 82 Caja; 6 Estatus AL Mum Wiv 452 Tipo wiv. Casa

Fcha Ultpo: 310152005 Fecha Fact: 015090939 Flazo 25 Tasa S.00  Tipo Seg.1
Capital Inicial:  11,300.00 Saldocap: 543590 Créditor 0.oo Fecha &ct: 3100172005
Patrono: 890016 MIMISTERIO PUBLICC

Proyecto: MORTE RILA,

Mznsualid=d Morosidad
Interés 3624 0.00
Seq. vYida 485 o.oo
Seq. Incendio 2480 o.0o
. Conseryacion 0.00 0.00
Miscelansos 2.00 0.00
Arnarti zacion 51.25 24310

Total a7.24 24310
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Para registrar la informacion de la atencion realizada, debera dar clic donde dice

Registro de Atencion.
Mantenimiento  captura Consulta  reportes  salida

A
;ﬂ HEegy L ,__J Iﬁr

|Dario PEREZ [ 26871200452

[5 027300284 | |

|Ame|ia Dennis de Icaz_LJ |NOTAR|A j

28/02r2008

Los campos a registrar son los siguientes:

Teléfono: ingrese el nimero telefonico del prestatario

Sector: debe seleccionar el sector de la lista.

Departamento: seleccionar el departamento de la lista

Para ambos casos si usted no selecciona el sector o el departamento, el sistema guardara

el que aparece en la pantalla por default.

Tramite: usted debera ingresar la informacion lo mas precisa posible, sobre la atencion
que esta efectuando. (este campo no puede estar en blanco)

Tramitado por: ingresar el nombre de la persona que esta realizando el tramite, o la
consulta al préstamo. (este campo no puede estar en blanco)

Atendido Por: ingresar el nombre del personal de plataforma que efectud la atencion.
(este campo no puede estar en blanco)
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Para guardar esta informacion usted debera dar clic en el boton salvar. Si la grabacion
fue exitosa, el sistema le muestra la siguiente imagen.
Salir

Mantenimisnto  captura. Consulta | reportes  salida

tencidn a Clientes

Vil g
Datos del Prestamo Regisiro de Afencidn

[pario PEREZ S |zesrizo04m2

(& 027300284 ' Teléfono: 268-5636
LUKEREERE il R EG15TRO HA SIDD)GUARDADD EXITOSAMENTE [X | __ &l

| e esta realizand

Fecha: [2sin2r2008

Tramitado por: [Saalo0a 14

Mendido par: i

Soélo debera dar clic en aceptar y salir de esta pantalla, presionando clic en la X que
aparece en la esquina superior derecha de la pantalla de registro
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Atencion por Departamento

Esta opcion es la que le permitira a los departamentos, responder las solicitudes
ingresadas. Cada departamento sera responsable de darle respuesta a cada uno de los
casos, no obstante usted debera ingresar informacion de calidad, para que se le pueda
dar un mejor seguimiento y a la vez una atencion adecuada a los prestatarios.

Manterimierta  captura Consulta  reportes  salida

Recupera | Salir |

ATENCION A CLIENTES
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Debe digitar el # de préstamo a responder o el # de cédula del prestatario, seleccionar el
departamento al que pertenece, dar clic en recuperar. Luego le muestra la siguiente
pantalla donde le solicita su clave para respuesta, la misma debe ser creada, por el
departamento de sistemas a los usuarios que estardn encargados de responder casos y de
igual forma a los que modifican las notas.

Mantenimisnto  captura  Consulka répdrtes salida

gﬁ NS

Usted digita su clave y presiona el boton Recuperar. Inmediatamente le debe mostrar la
pantalla donde responde al caso especifico que solicitd, siempre y cuando ingrese una
clave valida.
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Martenimiento  captura Consulta  reportes  salida

f=1B]X]

| 11180200004 ! JULIAN I MARGLEZ BARRA,
I2 O029006% 121 22704 I1TJ'DSJ'2UDE PLATAFORMADZ

T [cEser [wo Tomo

solicitud de carta de saldo, calculo al 15/505

[woTomonzs 89

B Actializan
| 07i082008

En la pantalla se despliega la informacion con la cual se inicia el tramite, usted s6lo
debe ingresar informacion en los siguientes campos:

Respuesta: informacion que se entienda y permita tanto al personal de plataforma como
al de cualquier departamento, llevar el seguimiento del préstamo.

Responde: Persona que da respuesta al caso

Fecha resp.: el sistema trae por default la fecha del sistema, en caso de que no sea esta
la fecha usted la modifica, dia/mes/afio, ejemplo: 25/05/2008.

Luego de digitada esta informacion debe presionar el Boton Actualizar, que se
encuentra en la parte inferior derecha de esta pantalla. En caso de que esta respuesta
involucre el envid de informacioén a otro departamento para que continue el tramite,
debe dar clic en la opcién Nuevo Tramite de esta misma pantalla.
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Aankenimienta captura Consulta  reportes  salida

[.'

[11180200004 [IULAN . MARGLEZ [BARRA
|2 nozenos3s | : |
| =

I i 07iN5/2008

| R ouLien

Guardar |

Los campos a ingresar son los siguientes:

Departamento: este campo es importante (no puede estar en blanco), debe seleccionar el
nombre del departamento hacia donde va dirigido el tramite.

Tramite: descripcion del proceso o manejo que se le va a dar a este préstamo.

Atendido por: persona del departamento que esta ingresando el registro.

# De Atencién: # de control o memo con el cual se solicita informacion

Agencia que tramita: para el caso de casa matriz es 89 y para las sucursales el nimero
de agencia que le corresponde.

Dar clic en Guardar y salir de la pantalla con la X que esta en la parte superior derecha
de esta pantalla.

Para verificar este préstamo tiene dos opciones, ir a la opcidon de Reportes por llave o ir
a consulta de Actualizados (opcidn ver Bitacora)
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Notas
Se efectta el registro de informacion de las notas, que son enviadas de un departamento
a otro, con la finalidad de poder realizar seguimiento de las mismas.

La siguiente pantalla le muestra tres opciones: Adicionar, Modificar y Salir.

gistrojdeotas,

ATENCION A CLIENTES

BANCO HIPOTECARIO NACIONAL

Adicionar

Permite registrar la informacion de una nueva nota que se va a enviar de un
departamento especifico. Cada departamento es responsable de ingresar el registro de
sus notas por este sistema y de igual forma, el departamento al cual se le emite de
responderla y verificar las notas que tiene pendiente.

Mantenimiento captura  Consulta repartes  salida

AEE
. ndcndeNets |
ndeNots: BN Contro: [N

(R Evio2:

Observacion 1:

s
ee:

Definicidén de campos:
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# De nota: nimero de la nota

Control: numero de control si lleva una secuencia y en caso de que se amerite

Fecha: fecha en la cual se hizo

Envia a: a quien va dirigida

Enviado por: por quien fue remitida.

Asunto: tema de lo cual se trata la nota.

Ubicacion: seleccionar de la lista, el departamento, hacia donde se dirige la nota (fisico).
Procedencia: seleccionar de la lista, el departamento, de donde se origina.

Destino: seleccione de la lista, departamento, hacia donde se envia.

Observacioén 1 y 2: Breve descripcion del documento que se esta enviando.

Usuario: nombre del usuario que registra la nota en el sistema.

Luego de ingresar toda la informacion, por favor presione el Boton guardar, ubicado en
la parte inferior derecha de la pantalla. Si el registro fue satisfactorio, le enviaré el
siguiente mensaje.

- Adicionar ‘_J :...jl.j
|PRU-000 |4
BMS200E | PrRUEB A1
|PRUEBAZ

|ES Ui PRUERA.

| aRcHV S -] SISTEMAS -]
| aRCHWOS -]
fos s S e i )
| Prueha del sistema [ EEREGI IR ASIN O GUARDADEEX IOSAMENTE iﬁ

| LISTO

[ Guardar |

So6lo debe dar clic en aceptar y salir de la pantalla, presionado X, lo devuelve ala
pantalla inicial

Modificar

Para modificar usted debera tener clave, el sistema verifica si su clave existe y si la nota
que desea modificar, le pertenece a su departamento.

Les muestra la siguiente pantalla.




ATENCION A CLIENTES 17

Mankerimiento captura Consub repors saids

i tenmonaGlEnies

Digite-el & de Nota

Introduzca fa Clave

Recuperal

Debe ingresar el numero de la nota, su clave y luego presionar el boton Recuperar. Si

es aceptada, les muestra la siguiente pantalla para modificar el registro.
Markenimiento  captura: Consulta  repoktes. salida

Wodiricar A=zl
Modifica Notas

1t de ot EEEE T Covirol:

~ [oamseoos Envia s [IITGE

Emnado por:  [is]
Asunto: |PRUEBAZ
S Y = S I

Procedencia: IEE) EEEC

[ wewomoweos [~

Observacion 1! '_ prusha

Observacion 2:
Usuario: L=
Atendido por: PRLEEA

Notaftesns 0 FT T fomsw

|Estaes una prueba, este campo puede soportar hasta 200 caracteres
solamente por favar, trate de ser especifico con su respuesta.

Los campos hasta usuario, sélo podran ser modificados si la nota no ha sido respondida.
Para modificar Ubicacién, procedencia o destino, debe seleccionar de la lista el
departamento que desea corregir, sdlo selecciona si va a modificarlo, de lo contrario lo
deja normal.

Atendido por: ingresa el nombre de la persona que responde la nota.

Nota resp.: nimero de nota con la cual responde

Fecha Res.: fecha de respuesta de la nota.

Respuesta: breve informacion de acuerdo a lo que se responde, favor ser especifico.
Finalmente presiona el boton Guardar, ubicado en la parte inferior izquierda. Si es
exitosa la operacion le debe mostrar la pantalla de la siguiente manera:
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Maplenimients  coptura Comsllta reportes salida

Modifica Notas

¢ e Noto: ESTC Covvror :
loosime__— B

Ohservacion 2:
Usuario:

Alendido por:
NomResp: T 10052008
Respuesta:

Esta es una prueha, este campo puede soportar hasta 200 caracteres
solamente por favar, trate de ser especifico con su respuesta.

Debe dar Aceptar y salir de esta pantalla con la X, regresa a la pantalla inicial. Sino
desea continuar con ningtn otro proceso de Adicion o Modificacion, presiona el boton
Salir

Expedientes

Permite ingresar los expedientes que son trabajados por algtn tipo de tramite, por el
departamento de Préstamo. En la actualidad esta pantalla, es s6lo de uso exclusivo de
este departamento, si se amerita se abre el compas para los demas.

Se solicita la clave de acceso

Mantenimiento captura Consulta reportes  salida

Introduzea la Clave

[Fecwerar || sair |

[
Ingresa la clave y dar clic en Recuperar, si su calve es aceptada, se muestra la siguiente

pantalla.
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Mantenimiento  captura  Consulta reportes  salida

stro, de Expedientes, =13

Adiciona Modifican | Saalit |

Adicionar
Se captura el registro del trabajo o tramite que se estd realizando con el expediente.
Mantenimiento  captura  Consulta  reportes  salida

1_ oo - |

iDBJ’DSIZDDB '

e — i

Lol Lol e =

I e salid na/05i2008

Detalle de Campos:

Codigo: numero de préstamo

Nombre: El nombre no de ingresa el sistema lo registra una vez leido el nimero de
préstamo.

# De Tramite: debe seleccionar de la lista el tipo de tramite que va a realizar.
Fecha: el sistema le trae por default la fecha de la méaquina, sino corresponde al dia la
modifica.

Remite: selecciona de la lista la opcidon que desea

Ubicacion: selecciona de la lista la ubicacion.

Nota de envio: ingrese el # de nota

Analista: nombre del analista

Observacion: alguna anotacién con respecto al expediente

Usuario: nombre de la persona que registra

Fecha de salida: ingrese la fecha

Cuando ingresa todos los datos, presione el Boton de Guardar, sale con la X.
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Modificar

Permite modificar el registro que se ingreso con anterioridad.
Marntenimiento captura: Consulka  reportes  salida

" . Modifica Expedientes M =E3
|26870911363 DINORA FLORES
28/02/2008
| o |RECLAMOS [EXPEDIENTES TRABAJAD |
| 16 [GERENCIA GENERAL | -]
| 52 [sRasna | x|
| GG-M-133-09 | SRA. AMA
|RECLAMS
|
AMA 20/02/2008

iy o W

— e — e =

Usted puede modificar cualquiera de los campos que se muestran en la pantalla. Con
respecto a los campos de # de Tramite, Remite y Ubicacion, se debe seleccionar en la
lista, el tipo a modificar.

Al finalizar los cambios presione el boton de Guardar, presionar aceptar y cerrar la
pantalla con X, regresa a la pantalla inicial; en caso de que decida no seguir registrando
presione el boton Salir.
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CONSULTA
Para consultar usted tiene dos opciones (Pendientes o Actualizados)

Mantenimienta  captura |80l reportes  salida

Consulta Pendientes
Consulta Actualizados

i stencipaiClient:

BHN

Para realizar una consulta a los datos registrados por este sistema, usted debera digitar el
préstamo o el numero de cédula del prestatario.

Mantenimienta captura Consuka reportes  salida

._;~..,f.c_|;r.=es,l.'fl.mc!,, EI@E‘ '

2687120045

o

Digite la Cédula

Luego dar clic en Recuperar o de lo contrario dar clic en salir. Al recuperar, muestra la
pantalla siguiente.

ntenimisnko  captura Consulba  reporkes  salids

Eorslia

Consulta de Préstamo

Ul I 2EET 200452 Nombre:

Cédula: 2 027300284 Teléfono: [EEiE

FPor DBepartainerio Wer Biisicora e Atencion
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Si desea verificar todas las atenciones realizadas al préstamo debe dar clic en el botén

Ver Bitacora de Atencion y le mostraré esta pantalla.
E Mantenimiento captura Consulta  reportes  salida

(] &) 2 o oo -] W] &)

BANCO HIFOTECARIO MACIOMNAL
Detalle de Atencidn a Cliente

2af0zfz00g
ﬁ de Pristame: 20-871E2-0045% Nombre: DARID PEEEZ
fedula: &= -0E72-00Z54 Telafono: 2A1-E5RE2
Sector: AMELIA DENNIS DE ICAZA Tramitads por: LDAFRID PEREZ

Descripecion del tramite: prusha

Departamento: HOTZRIA

itendide por: IL3I GARCIA Fecha:  E8/0E{ 2008

Le muestra el o los detalles de atencion, que se hayan registrado en el sistema
para este préstamo. Para salir debe dar clic en el icono con la flecha.
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Si presiona por departamento, el sistema le presenta la siguiente pantalla de seleccion:

Mantenimiento  captura Consulka reportes  salida

i
-i «i
= | )
[ |
|
|
| |
|
f
|
[26871200452 [DarIo [PEREZ |
|
8 027300284 231-2563 ;_
__l'
Aﬂ Fuul] Ju_.ﬂ@
| [roTARIA -]
|
|
L
— e |

Selecciona de la lista el departamento y dar clic en Recuperar. El sistema mostrard un
detalle de atencion del préstamo, de acuerdo al departamento seleccionado.

B Mantenimienta captura Consulta  reportes  salida

| | =

1 [ =] %] &)

BAMCO HIFOTECARIO MNACIOMNAL

Detalle de Atencidn a Cliente

28 08/ E00E

f de Préstame: EZ6-8T1l2-0045E Wombze: DaRI0 FEREZ

Cédula: §-  -0DE72-0025% Teléfono:

Sector: Amelia Dernis de Icaza

De=cripcidn del tramite: prueba

&tendide por: ILEI FARCIA

EIL-E562

Tramitads por: DARIO FEREE

e/ 02 2008
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REPORTES

Mantenimiento  captura Consulta [EEles salida

pot lawve

par fecha

por departamento
Control de Atencidn

Por usuarios

Por Provecto

Notas

Expedientes por Analista(fechas)
Paor Mumero de Mota
Motas por Departamento
Por Tramite

ATENCION A CLIENTES
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La generacion de los mismos va a depender de la opcion que usted seleccione.
Por llave: debe ingresar el numero de préstamo que desea imprimir

Por fecha: debe ingresar la fecha desde y la fecha hasta, de donde quiere generar el
reporte. Sino coloca la fecha hasta, el sistema va a generar el reporte con los registros
que corresponden a la fecha desde. En caso de que usted no ingrese fechas el sistema va
a generar un reporte de todos los registros ingresados.

Por Departamento: seleccionar de la lista el departamento que desea listar y la fecha, si
la desea; en caso de que no ingrese la fecha, el sistema genera por departamento todos
los registros ingresados al mismo, de igual forma debe indicar si desea los actualizados
o los pendientes, en caso de que no solicite ninguna de las opciones, le imprimira todos.

Control de Atencidn: permite listar por fecha los registros ingresados al sistema de
acuerdo al periodo seleccionado. En caso de que no ingrese fecha, el sistema genera
todos los registros capturados. Si s6lo coloca la fecha desde, se imprimen los registros
correspondientes a esa fecha.

Por Usuario: genera listado de todos los registros de atencion ingresado por cada
usuario.

Por Proyecto: genera listado de todos los registros de atencion ingresado filtrando por
proyecto.

Notas: permite imprimir todas las notas, ingresadas al sistema, por fechas, sin importar
los departamentos.
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Expedientes por Analista: genera listado de los expedientes registrados al sistema, por
un rango de fecha.

Por Ntimero de Nota: muestra un pantallazo de la informacion registrada en la nota,
individualmente.

Notas Por Departamento: permite listar las notas, seleccionando el departamento, si

desea las actualizadas, las pendientes, en caso de no seleccionar, se listan todas; por
fecha.

Por Tramite: este reporte es especifico para Expedientes, debe seleccionar el tipo de
tramite a listar e ingresar el rango de fechas.

Al ingresar a los reportes de mas de una pagina, puede utilizar los botones de
desplazamiento, para ubicar una pagina especifica. Recuerde que para imprimir utiliza
el icono que se muestra con una impresora y para salir de esta opcion favor utilizar el
siguiente icono

e




