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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 permitira efectuar la
captura de forma correcta.

Este programa denominado Atencion 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

Mantenimiento captura Consuta reportes  salda

- Wensisnallentes

BHN
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Esta pantalla muestra el mend principal, que contiene opciones para mantenimiento,
captura, consulta, reportes. Cada una de estas opciones sera 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.

UEG 0 captora Consulta repartes  salida

Sectores
Departamento
Usuarios
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Cada una de estas opciones es explicada a continuacion
Sectores

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

Cddigo: corresponde al codigo del sector, o algin codigo establecido por los usuarios
del sistema, el mismo tiene un maximo de 10 caracteres, que pueden ser combinaciones
de nimeros 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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E
SECIOR Mi=ES
SECTOR

—

|AMELIA DEMMIS DE ICAZS

| 54N MIGUELITO

| «l» v | ®m|&|D|®|&]| 4]

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: > | |
1. Permite ir al primer registro
2. Permite avanzar un registro a la vez de forma descendente(del dltimo 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
& |

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

=3

Utilizado para eliminar registros que se registraran por error.

Salida/Exit
5
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:
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E
=
|
SECTOR
I 3
IEIELISARIO PORRAS
ISAN PIGLELITC CooiGo
& &nd -
oo [~ Case Sensitive
Field: Operatar: “Walue:
|copiGo | [ eauas j|

Search | All | Cancel |

- -k - -

En la opcidn 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.
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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 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 departamento que se esta digitando.

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

Mantenimiento [==d Consulta reportes  salida

. Registra Atencion
_,,;JOA}E[]FIPD, Atencion por Departamento
Motas
Expedientes
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Para ingresar a la pantalla de captura usted debera dar clic en ‘Registra Atencion’ e
ingresar el namero de préstamo o la cédula del prestatario, tal como se hace en la
consulta de saldos. Como se muestra en la siguiente imagen.
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| 26871200454

Fecuperar | Salin

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




ATENCION A CLIENTES 9

Mantenimiento  captura Consulta  reportes  salida

|
|£ Res s ._J Id |
| |
[Dario [PEREZ 26871200452 g 027300284 |
[F a5 6 a8 25 452 1 |
31/01/2008 [01i09r1 888 [ 500 890016 1 |
11300.00 543590 0.00 31401/2008

36,24 0.00

4.85 0.00

2.80 .00

0.00 0.00

2.00 0.00

51.25 24310

a7.24 24310
P
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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, % El_*

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

captura Consulta repaortes  salida

| <] m| »[v1] [roox =] N¢| &
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28022008 DATOS DELPRESTAMD

MWombre: DARIO PEREZ Préstamo:  26-871200452 Cédula: & - 0-2730-0254
Cartera: P Agencia: 85 Caja; 6 Egtatus Al Mum wiv 452 Tipo %iv. Casa

Foha Ultpg: 31001 /2005 Fecha Fad: 0115094959 Plazo: 25 Tasa: S.00  Tipo Seg.oi
Capital Inicial:  11,300.00 Saldocap: 543590 Créditor 0.0 Fecha &ct: 31001,/2005
Patrono: 890016 MIMIZSTERIO PUBLICO

Proyecto: MOMTE RIA

ensualid=d Morosid=d
Interés 36.24 0.00
Seq. vYida 485 o.oo
Seq. Incendio 2480 o.0o
. Conseryacion 0.00 0.00
Miscelansos 2.00 0.00
Apmiart Zecian 51.25 24310

Tatal a7.24 24310
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Para registrar la informacién de la atencion realizada, debera dar clic donde dice
Registro de Atencion.
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|
|ﬂ RegyEino _J IJ

|DarIo PEREZ | 26871200452

|2 D27300284 |

|Ame|ia Dennis de Icazﬂ |NOTAR|A j

2810252008

Los campos a registrar son los siguientes:

Teléfono: ingrese el numero 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.

Trémite: usted deberéa ingresar la informacién 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 atencién.
(este campo no puede estar en blanco)
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Para guardar esta informacion usted debera dar clic en el botén salvar. Si la grabacion
fue exitosa, el sistema le muestra la siguiente imagen.
Salir

E
|£ RERISIIO] J

[DarIO PEREZ | 26871200452

|2 027300284 | 268-5636

ARG ER O p LT LR E RLAFLLARIO N B R8T R LTI E

se esta realizand)  LISTO

2810252008 |

| DARIO PEREZ

|Ame|ia Dennis de1 . " I L.] j

[IL5I GARCIA

= = — e re—— T = = s e re——— T =

So6lo 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 permitird 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 informacién de calidad, para que se le pueda
dar un mejor seguimiento y a la vez una atencién adecuada a los prestatarios.

Mantenimiento captura Consulta reportes salida

(R— —
| 5

Recupeiar I Salir I
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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 estaran encargados de responder casos y de
igual forma a los que modifican las notas.

Mantenimiento captura Consulta reportes  salida

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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EPdiidmenio

I 11180200004 I JULIAN I MARGLEZ IBARRA
|2 O029006% |21 22704 |1T.|'03J'.?DDE PLATAFORMADZ

|5r. JuLian [cEsaR [NoTomo

Solicitud de carta de saldo, calculo al 15/505

INO TOMONTS

Actualizar |
| 07i05i2008

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 envi6 de informacidn a otro departamento para que continte el tramite,
debe dar clic en la opcion Nuevo Tramite de esta misma pantalla.
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[11150200004 [ooLen  maRGUEZ BARRA
|2 nozanos3s |
| [

ID?IEISJ?EIDB

|R. duLsan

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.

Trémite: 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 Atencidn: # de control o0 memo con el cual se solicita informacion

Agencia que tramita: para el caso de casa matriz es 89 y para las sucursales el nUmero
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 opcion de Reportes por llave o ir
a consulta de Actualizados (opcion ver Bitacora)
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Notas

Se efectla 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.

Mantenimiento  captura Consulta reportes  salida
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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.

Mantenimienta  captura  Consulka  reportes  salida

s N ST O

Adicion de Notas

vaetoto: N Contro: N
Fecha Fria o

Emiado por:

rsuto:
Uicacior: | Procedencio: Y

Destino:

Observacion 1: |
Observacion 2:
Usuaric:

Definicion 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.

Ubicacidn: 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.

Observacion 1y 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 Botdn guardar, ubicado en
la parte inferior derecha de la pantalla. Si el registro fue satisfactorio, le enviara el
siguiente mensaje.

= | WWdicionarn J_Jd
|PRI-000 [1
BMS200E |PrRUEB A1
|PRUERAZ

|ES Lna PRUEBA.

| aRcHVOS | SISTEMAS |
| aRcHIVOS -
| r W [ IR o 1 1 r = ~ R LI CRITE F
|F‘rueba del sistema EIEREGT S RO ARSI G ARTA T WX AR EN i d
| LISTO

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.
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= NEnEoEGliente

Recuperar Salin

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.

i & =) E3

| SR-7500 | 0

0530352005 | MARTA

[IL=i
|PRUEBAZ

[ 2 |MMISTERIO DE LA VIVIENDA |

| 13 |sisTEMAS |

K (KN [EN

| 2 |MMISTERIO DE L& VIVENDA |

| aruehs
|
1L

|PRUEBA,

|sT-583 10/05/2008 =

Esta es una prueba, este campo puede soportar hasta 200 caracteres
solamente por favor, trate de ser especifico con suU respuesta.

Guardar

Los campos hasta usuario, s6lo podran ser modificados si la nota no ha sido respondida.
Para modificar Ubicacion, procedencia o destino, debe seleccionar de la lista el
departamento que desea corregir, sélo 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.: numero de nota con la cual responde

Fecha Res.: fecha de respuesta de la nota.

Respuesta: breve informacién de acuerdo a lo que se responde, favor ser especifico.
Finalmente presiona el botdn 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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Mankenimiento  captura  Consulta  reportes  salida

s Ao e B@

Modifica Notas
# de Nota: Control: ]
o |oamseons Envia a:
Enviado por: ||
U e wsonenavvees [ ]

Procedencia: m SISTEMAS
Destino: [ 2 [MwsTERO DE LA vivENDA EIRREGT S RO ST OGUARD AN X OSAMEN T

Gl |prueba

Observacion 2:

Usuario: LS

Atendido por: FPRUEB

Nota Resp.: ST-563 Fecha Res.:

Respuesta:

Esta ez una prueba, 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. Si no
desea continuar con ningln otro proceso de Adicion o Modificacion, presiona el botén
Salir

Expedientes

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

Se solicita la clave de acceso

Mantenimiento  captura  Consulta  reportes  salida

s TenEonmaliEnie g@

Introduzca la Clave

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

pantalla.
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= | \egyEtronde EXPEdIENIES: a@m

Adicional Maodifican | Salin |

Adicionar
Se captura el registro del trabajo o trdmite que se esté realizando con el expediente.
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Fﬂ EXPEQIENIES) EEIB
| ll
| |
| | 08/05/2008
| [~
| [~
| |
|
|
08/0512008
Guardar

Detalle de Campos:

Cddigo: 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 maquina, sino corresponde al dia la
modifica.

Remite: selecciona de la lista la opcidn que desea

Ubicacion: selecciona de la lista la ubicacion.

Nota de envio: ingrese el # de nota

Analista: nombre del analista

Observacion: alguna anotacion 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.
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e Eope e (=] E3

=)
[26870911363 DINORA FLORES |
28/02/2008 |
| 9 |RECLAMOS [ExPEDIENTES TRABAJAD | !
| 16 [GERENCIA GENERAL | =]
| 52 [sRasna | -l
| GG-M-133-08 | SRA. ANA
|RECLEMO
|
ANA 20/02/2008 .

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 botdn Salir.
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CONSULTA
Para consultar usted tiene dos opciones (Pendientes o Actualizados)

Mantenimiento  captura [0 reportes  salida

. : Consulta Pendientes
s BTenEomaEieEnt .
Consulka Actualizados

BHN

Para realizar una consulta a los datos registrados por este sistema, usted debera digitar el
préstamo o el numero de cédula del prestatario.
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s SEDTESTamp g@
Digite ol  Préstarmo

26871200454
0

Digite fa Cédula

Fecuperar m

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

Mantenimienta  capkura Consulta  reportes  salida
:| Atencion a Clientes

» ErYeRn e

Consulta de Préstamo

S0 uls |zesT1z00452 s | DAaRo FEREZ
Cédula: 5 027300284 e [z31-2883

Por Departamento Ver Bitacora de Atencion
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Si desea verificar todas las atenciones realizadas al préstamo debe dar clic en el botdn

Ver Bitacora de Atencion y le mostrara esta pantalla.
E Mantenimiento captura Consulta  reportes  salida
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Detalle de Atencidn a Cliente

2af0zfzo08
# de Pristame: 20-871E2-0045% Nombre: DARID PEEEZ
Cadula: &= -0Z72-00E54 Telafono: 221-ERE2
Sectar: AMELIZ DEWMIT DE ICAZ: Tramitads por: LDARIO PEREZ

Descripecion del tramite: prusha

Dlepartamento: HOTZRIA

Atendide por: IL3I GARCIA Fecha:  E8/0&/ 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:
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= | |
|
|
|
i
n
[ 26871200452 [Dario [FEREZ !
|
8 027300284 231-2563 |
= e ‘_J J LE
| [FoTARIA ]
|
i
- - R

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

8 Mantenimientc captura Consula  reportes  salida
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BAMNCO HPOTECARIO MACICMAL
Detalle de Atencidn a Cliente

E& 08/ 2005

f de Préstame: EZ6-8T1l2-0045E Hombre: DARIO FEREZ
Cédula: - -OETI-00ESE Teléforno: EF1-ES62
Bector: &melia Denniz de Icasza Tramitade per: DARIOD PEREZ

Descripcidn del tramite: pruehba

itandide por: ILFI FARCIA Facha: EES0ESEOOS
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REPORTES

Mantenimiento captura  Consulta it salida

oy e : por llave

por departamento
Contral de Atencidn
Por usuarios

BHN Por Proyecto

e Motas

Expedientes por Analista(fechas)
Por Mumero de Nata
Notas por Departamento
Por Tramite
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La generacion de los mismos va a depender de la opcidn que usted seleccione.
Por Ilave: debe ingresar el nimero de préstamo que desea imprimir

Por fecha: debe ingresar la fecha desde y la fecha hasta, de donde quiere generar el
reporte. Si no 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
o0 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 NUmero de Nota: muestra un pantallazo de la informacién 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

fle




