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1. OBJETIVOS

1.1  Objetivo del Procedimiento
El presente procedimiento documentado tiene por objetivo normar las etapas para la solicitud de
usuarios para la banca en linea en la Red de Agencias.

1.2  Objetivo de Calidad
Otorgar a requerimiento del cliente la facilidad de acceder a las transacciones electrénicas de la
Institucion a través de la banca en linea, en un tiempo que no exceda de quince (15) minutos.

2. ALCANCE
El procedimiento inicia con la solicitud del cliente y finaliza con el resguardo del contrato en el archivo
correspondiente.

3. NORMAS Y POLITICAS

3.1 Constitucién Politica de la Republica de Guatemala;

3.2 Decreto Numero 25-79 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Organica del Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemalza;

3.3  Decreto Gubernativo 1986, Ley Orgénica del Departamento de Fianzas de El Crédito Hipotecario
Nacional de Guatemala;

3.4 Decreto Gubernativo 2956, Ley Organica del Departamento de Seguros y Prevision de El Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemala;

3.5 Decreto Gubernativo 1236 de El Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Reglamentaria de los
Almacenes de Depdsito de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala;

3.6 Decreto Gubernativo 92-73 de El Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Organica del
Departamento de Monte de Piedad de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemalg;

3.7 Decreto Numero 18-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Supervisién
Financiera y sus modificaciones;

3.8 Decreto Numero 19-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Bancos y Grupos
Financieros y sus modificaciones contenidas en los Decretos No. 26-2012, No. 28-2016 y No. 37-
2016, todos del Congreso de la Republica de Guatemala;

3.9 Decreto Nimero 67-2001 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley contra Lavado de Dinero
u otros Activos y su reglamento, contenido en el Acuerdo Gubernativo 118-2002;

3.10 Decreto Numero 89-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de Probidad y
Responsabilidades de Funcionarios y Empleados Publicos: \
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3.11 Decreto Numero 58-2005 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley para Prevenir y Reprimir
el Financiamiento del Terrorismo y su Reglamento contenido en el Acuerdo Gubernativo 86-2006:
3.12 Decreto Nimero 31-2012 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Contra la Corrupcién;
3.13 Decreto Nimero 16-2002 del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Organica del Banco de
Guatemalg;
3.14 Acuerdo Gubernativo Numero 547-86, Reglamento de Régimen de Personal de El Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemalg;
3.15 Decreto Ley Numero 106 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cédigo Civil;
3.16 Decreto NUmero 2-70 del Congreso de la Republica de Guatemala, Cdédigo de Comercio de
Guatemala;
3.17 Resolucién de Junta Monetaria JM-56-2011, Reglamento para la Administracién Integral de Riesgos;
3.18 Resolucién de Junta Monetaria JM-95-2011, Reglamento para La Estandarizaciéon de Cuentas
Bancarias;
3.19 Resolucién de Junta Monetaria JM-62-2016, Reglamento de Gobierno Corporativo y sus anexos;
3.20 Resolucién de Junta Monetaria JM-02-2018, Modificacién al Reglamento de Gobierno Corporativo;
3.21 Anexo a la Resolucién de Junta Monetaria JM-03-2018, Reglamento de Gobierno Corporativo para
Aseguradoras y Reaseguradoras;
3.22 Reglamento de Depésito de Ahorro Corriente en Moneda Nacional y Moneda Extranjera de El
Credito Hipotecario Nacional de Guatemala;
3.23 Reglamento de Depésitos Monetarios en Moneda Nacional y en Moneda Extranjera de El Crédito
Hipotecario Nacional de Guatemala;
3.24 Manual de Administracion Integral de Riesgos;
3.25 Manual de Gobierno Corporativo de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala;
3.26 Manual Interno de Prevencion de Lavado de Dinero u otros Activos y Financiamiento del Terrorismo
del Creédito Hipotecario Nacional de Guatemala y de sus Departamentos Adscritos:
3.27 Codigo de Etica de El Crédito Hipotecario Nacional de Guatemala;
3.28 Sistema de Gestion de Etica;
3.29 Politica Integral de Gestién de Negocios; vy,
3.30 Otras normas del ordenamiento juridico que le sean aplicables.
\
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4. DEFINICIONES

4.1
operaciones financ

4.2

ieras.

Banca en linea: Servicio virtual que la institucion ofrece a los cuentahabientes para realizar

Contrasefia: Cddigo de acceso que se le brinda a un usuario para poder realizar operaciones

financieras en banca en linea, que normalmente al ingresar por primera vez sera obligatorio el
cambio y ser modificada en cualquier momento desde la pagina.

4.3

Usuario: Es un nombre creado desde una plataforma y que se le brinda a un usuario para poder

realizar operaciones financieras en banca en linea, normalmente este usuario esta vinculado con una
contrasefa de acceso.
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5. DIAGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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CODIGO:
VERSION: 1
HOJA: l1del
Noviembre 2018

EL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA FLU-GAG-DC-031-2018
GERENCIA DE AGENCIAS

SERVICIO DE BANCA VIRTUAL YO MOVIL

AUXILIAR ADMINISTRATIVQ RECEPTOR PAGADOR LIiDER Y JEFE DE AGENCIA

INICIO

1

Atender al cliente que solicita
usuario de servicio en linea,
verificar que el cliente cuente
con numero telefénico y correo
electrénico registrado y validar
que el correo electrénico se
encuentre creado a nombre del
titular.

v 5

Crear usuario en Sistema de
Banca en Linea, generar contrato
de servicios, validar informaciéon

vy solicitar al titular o

represéntate consigne firma ,
validar firma y solicitar firma de

autorizada.

HER

Generar copia de contrato y
otorgar al titular o representante
legal de la cuenta, resguardar
contratos en el archivo
correspondiente .
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

No.

Secuencia de etapas

No.

Actividad

Responsable

1.1

Atender al cliente que

Atender al cliente que solicita creacidon de
usuario para servicios de banca virtual individual
o juridico, segun corresponda, (ver anexo I, Il |
).

NOTA: La solicitud de usuarios para cuentas individuales,
isolo aplica para titulares y una solicitud por cliente. El servicio|
de banca virtual empresarial, se debe realizar por medio de
carta en hoja membretada firmada por el representante legal,
indicando los accesos que se le debe otorgar al cliente.

solicita usuario de servicio
de banca en linea.

1.2

Verificar en el Sistema Informatico de
Administracion Bancaria, que el cliente cuente
con nudmero telefénico y correo electrénico
registrado y actualizado; caso contrario realizar
los nuevos registros, previo a la creacién de
usuario.

1.3

Validar que el correo electrénico registrado en
los datos del cliente, efectivamente se encuentre
creado a nombre del titular para personas
individuales y para personas juridicas, a nombre
del representante legal o a nombre de la entidad.

Auxiliar
Administrativo,
Receptor Pagador
Lider y Jefe de
Agencia.

Crear usuario en Sistema

de Banca en Linea.
2.1

Ingresar al Sistema de Banca en Linea y realizar]
busqueda identificando que el cliente posea
usuario, caso contrario proceder a la creacién de
Usuario segun corresponda.

NOTA 1: La generacion del usuario viaja al correo electrénicol
Y la contrasefia al numero de teléfono registrado. Los
cambios de contrasefia se trasladan directamente al correo
registrado.

NOTA 2: Los usuarios vinculados a un cliente juridico, se les
debe registrar correo electrénico personal y ndmero de
celular.

Auxiliar
Administrativo,
Receptor Pagador
Lidery Jefe de
Agencia
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2.2

Generar contrato de servicios de banca virtual
individual o juridico, anexos y completar
informacién, cuando corresponda.

NOTA: Los productos se vinculan al usuario de formal
automatica desde el momento de su activacion.

2.3

Validar informacion y solicitar al titular o
representante legal consigne su firma autorizada
en los documentos indicados en el inciso 2.2.

24

Validar firma consignada en contrato contra la
registrada en el Sistema Informatico de
Administraciéon Bancaria y solicitar firma
autorizada del Jefe o Receptor Pagador Lider de|
la Agencia, otorgando copia del contrato al
cliente.

NOTA: Con los clientes que ya cuentan con el servicio de la
banca en linea, al momento de que se presenten a lg
agencia a realizar alguna gestion, generar el contrato Y|
‘solicitar consigne su firma autorizada.

Auxiliar
Administrativo,
Receptor Pagador
Lider y Jefe de
Agencia

Resguardar contratos en
el archivo
correspondiente.

3.1

Generar copia del contrato de banca virtual Y|
otorgar al titular o representante de la cuenta,
segun corresponda.

3.2

Resguardar cada uno de los contratos originales|
en los archivos internos de la agencia,
separando los Individuales de los Juridicos.

Auxiliar
Administrativo,
Receptor pagador
Lider y Jefe de
Agencia
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7. CONTROL CRITICO DEL PROCEDIMIENTO

No.

Descripcion del Control Critico

Responsable

Verificar que la creacién de usuarios para banca virtual en cuenta

1. individual, corresponda al t

itular de la cuenta.

Receptor Pagador Lider y
Jefe de Agencia

Verificar en el Sistema Informatico de Administracion Bancaria, que
el cliente cuente con numero telefénico y correo electrénico

Auxiliar Administrativo,

2. ; . Receptor Pagador Lidery
registrado y actualizado. Jefe de Agencia
| comecponse s s o o oo ® I ot Pagador Lidr
) P P g g ’ Jefe de Agencia
Validar firma consignada en contrato contra los registros del Sistema
Informatico de Administracién Bancaria o que la misma corresponda "
. Receptor Pagador Lider y
4. al Representante Legal de la Entidad, en los casos de persona

juridica.

Jefe de Agencia

8. RIESGOS ASOCIADOS

8.1 La creacion del usuario de banca virtual a un firmante de una cuenta individual, podria ocasionar
reclamos por el titular de la cuenta, sanciones administrativas al personal responsable y sefialamientos

de los entes fiscalizadores.
8.2

El no validar el correo electrénico y nimero de teléfono registrado en el Sistema Informatico de

Administracién Bancaria previo a la creacion del usuario, podria ocasionar inconformidades y reclamos

por nuestros cuentahabiente.
8.3

El no contar con la firma en el contrato de banca virtual por el titular o representante legal de la

entidad, podria ocasionar sanciones administrativas al personal responsable, riesgo operacional y
sefialamiento de los entes fiscalizadores.

9. RECURSOS MINIMOS

9.1 Personal competente, en educacién, experiencia, formacion y habilidades relacionadas al puesto de

trabajo.

9.2 Hardware y software que facilite, ordene y optimice el flujo de informacién de la organizacion.

9.3 Instalaciones adecuadas y en

buen estado.
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10. INDICADORES
No. Nombre del Indicador
Cantidad de solicitudes de usuarios de banca en linea / Cantidad de contratos firmados por el
1. cliente, para medir la eficiencia en la atencion al cliente del servicio de banca en linea.
Control mensual de los reprocesos en la secuencia de etapas de este procedimiento, para medir el
2. porcentaje de efectividad.

11. REGISTROS

No. Registros Tiempo de Responsable de Caédigo de
retencion conservarlo y Registro
actualizarlo

Anexo |: Contrato de Servicios

1. de Banca Virtual y/o Movil 1 afio Gerencia de Agencias GAG-062-2018
Persona Individual.
Anexo II: Contrato de Servicios

2. de Banca Virtual Empresarial 1 afio Gerencia de Agencias GAG-063-2018
Persona Juridica.
Anexo llI: Solicitud de Servicio

3. Banca Virtual Empresarial 1 afo Gerencia de Agencias GAG-064-2018
(Persona Juridica)

12. ANEXOS

Los anexos se listan en el numeral 11 denominado ‘Registros”; los cuales, forman parte de este
procedimiento (Cédigo: PRO-GAG-DC-031-2018).
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13. CONTROL DE CAMBIOS A LA VERSION
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revision Actualizacion
Elaboracion de procedimiento bajo
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