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A QtitÉN vA DIRICIDO ESTE MANUAL

Este manual va dirigido a:

/ Todos los estudiantes de la Escuela Superior Politécnica del
Litoral, que estén interesados en modernizar el "Servicio al

cliente y manejo de créditos en las entidades públicas",, tomando
ésta tesis como fuente de consulta e investigación.

/ Al Bono de la Vivienda del cantón Santa Elena y a entidades de
igual rango, para que emprendan cambios radicales y

estructurales en la administración, pero especialmente en lo que
respecta la atención al cliente.

/ Al público en general, para que se informe de los cambios que
deben experimentar las entidades públicas, aplicando estos
conocimientos con el único fin de beneficiar a los clientes y

obtener resultados concretos.
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,lt u n u a I ( )rga a i zu c fu n u I Scrvicit¡ ul Cliente t Munejo le Liéditos

I.- AN'TE('EDE:{TES
!E,rr=-..-

Actualmente se vive una ep(rca cn la que cl desempleo hacc tambalear las c«rnquistas

sociales de los trabajadores de iorma tan preocupante, como para crear condiciones
socit¡económicas critrcas -"- peligrosas. gcneralmente el desempleo sigue aumcntando
dramálicamente ocupando actualmente porcentajes de dos digitos. tornándosc en un
verdadero cáncer de todas las economías desarrolladas. de la mtsma manera quc el hambre
lo es para los paises del lercer mundo La inflación "galopanle" ha sido siempre
considerada una causa de inestabihdad.

No es el propósito analizar temas tan lrascendenules, si bien eslamos convencitlos de que

si no sc encuentra respuesta a estos problemas f,undamentalmentc, tampoco será posiblc
acomeler los que atañen en el fuluro.

Debido a la grave diticultad v situación por la que atraviesa el ¡nis, el (iobierno Nacronal
medranle el Ministeno de Desanollo Urbano v Vivienda con la cooperacir'ln del Banco
Interamericano de Desarrollo. ejecuta el programa de soporte del sector vivienda. el mismo
que es un premro al ahorro, con el apoyo del gru¡n flnanciero "SERFIN", el com¡xlnenle o
el propósito fundamental del Programa de Sistema de Incentivos: es <!e disminuir el deflcit
dc rrvrendas quc presenta el pais.

Este sistema tcndrá como ohjetivo principal; el contrihuir a meJorar las condiciones
habitacionales de la ¡xrblación de menos ingresos, mejorar la eficiencia y equidad de las
inversiones púLrlicas en el seclor vivienda e incentivar la mayor participación del sector
privado linancrero y de la construcción.

El sector financiero pnvado captará el ahorro quc provenga de los postulantes al sistcma v
los canalizará hacia la construcción de viviendas para conlnbuir a reactivar la industna dc
la construcción, cuyo ef'ecto multiplicador dará un as¡rcclo de sistema créditrcio, dando
o¡lciones a todos los crudadanos ecuatorianos. para que se involucren en eslc
conglomerado dc ayuda benelicrarias que ok)rga el estado a tra\,és del Bono de la
V¡v¡enda

Serlin.- [']s una entidad linanciera autorizada ¡xrr la Superint€ndencra de l]ancos,
establecida legalmente en el Ecuador. brinda sus servicios desde 1990, se presentó al
llamado rcalizado por el MIDIJVI en los dianos el Comercro y el Universo, cl dia 9 de
Febrero de 1998 y para participar en este sistema luvo que cumplir con norrnas y reqursilos
establecidos por el MlDUVt.

Según datos actuales los bcnefjciados recibián §1.800 dólares para obtener casa nueva,
dinero que no es reembolsable. pero deben ahorrar 5240 dólares, más §20 dólares que
deben de¡xlsitar en las oflcinas para gastos adm inistrativos, obteniendo un t«rtal de §2.040
dólares para la obtención de la Vivienda y para mejorarla o amplrarla se otorgan §720
dtilares. más un ahorro que deben realizar de $128 drilares. obteniendo un total de SE48
dólares, para la reconslruccitin de dicho inmueblc.

Además si el ¡xrstulante salió fávorecido con el bono _v- durante los 6 primeros meses no
empezó a construir, automáticamente pierde el bono. obtenido por el gobiemo. v solo lienc
derecho a rccuperar el dinero ahorrado realizado cn la financicra Scrtin.
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.ll unuul ( )rgunizuc üntl Sen'icio ul Clienl¿ -y' 
Munejo de L'réditos

Para que las personas obtengan mayor información del bono de la Vivienda sé han emitido
mcnsajes publicitarios en dos radios de la Peninsula. s¡endo éstas. F'ragata ¡- Brisa Azul, y-

para recibir charlas u obtener información y/o aclarar dudas se pueden acercar a las
oficinas de cualquiera de los tres cantones, srcmpre y cuando el solicitante corresponda a
esa comunidad

l.l IYIlror)t((r(i\
[:l Uono de la Vivienda es una entidad de acción social. creada por el (iobrerno Nacional.
duranle la presidencia del [)oclor Jamil Mahuad. previ(r convenio con el Miduvi. el E]anco
lnteramericano de Desarrollo, con una duración de ó años, caducándr¡sc en cl 2002.
exisl¡endo la ¡xrsibilidad de que se renové el contrato a fuluro.

[;undamentalmentc csta entidad sc creó cnvista de la desesperan:za, crecimrento de Ia
pobreza y el desempleo que cxisle en cl puehlo ecuatonano, destinando a esle programa
como una solvencia cconómica. ¡nr medro la obtención de bonos. pam que las fámilias
alivicn con algo la grave crisis por la que atravresa el pais. enfooado directamente a las
personas de escasos recursos cconómrcos quc no fx)scan un techo donde habitar, o en
última inslancia de mejorar la imagen dc su vrvienda

[',l Gobierno Nacional hrzo un llamado a todas las instituciones linancieras que quisreran
unirsrl a este programa. por lo quc a eslc llamado acudicron varias lnstitucrones. dc las
cuáles destinaron a la linancrera "StiRFlN" con ocho años de expcnencia tratando el
ahorro y crédito dc los clientes. para rccolcclar cl ahorro en la Península.

l-.stá avuda primeramente lue destinada para la sicrra t' lucgo para la costa, ¡rnr gracras al
Coordinadt¡r Nacional, Licenciado Miltón Villalba llegó cste programa a la Penrnsula dc
Santa I:lcna, el mismo quc se encargó de desrgnar a la Coordinadora Pcnrnsular I.icenc¡ada
Hcmández, la misma que cligio a los lres Coordinadores Canlonales para: Santa [-lena.
l-a l-ibertad. v Salinas.

Iis¡t.sciticamcnte mc vov a dirigir a la Sucursal <lsl Br¡no dc la Virrcnda quc sc cncuentra
ubrcado en el Cantón Santa lilcna. el mismo que fuc creado cl I I dc Marzo del 2000 v quc
actualmenle está radicado cn la Jefirtur¿ [\rlitica de estc canlón. habiéndose instalado la
matriz cn el cantón la t,ibcrtad, srcndo una empresa medtanamente ¡rqueña, v con [x)co
trcm¡xr dc haberse desarrollado en la Peninsula como cnt¡dad de accion social

1.2.- I,.\',!'lt),\t)F.s ['¡\.\\('¡t,.R.\s

l.as instltuciones tlnancieras destinadas a tratar el ahorro v las que se hrcieron presente son
r' Banco de l-oja
/ Banco del Pichinchay' Banco l.a Previsora
r' []anco Solidario
{ l)anco Rum¡ñahui
/ Produbanco
r' Mutualtsta Azuay'
/ Mutualista Benálc¿zar
/ Mutualista lmbabura
/ Mutualista Pichincha

Ctxr¡rrativa Rrobamba l-tda
Cooprogreso
[.'cuacamhio
Scrlin
[]nilam

^
I
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,ll un uul ( )rguniíucionul Scrvicio al ('lientc -t ,Vunejo de Créditos

r.J.- \ilstÓ\

[.a rnisi<in es t'avorecer ahsolutamente a bdas las comunidadcs del norte. adqurriendo
mavor coheñura a través de los benc'ficios, para servir a la sociedad enlera

Rcsulta muy imfxrrtante rcsaltar cl ranking del crecimiento obtenido cn muy F)co tiempo y
la manera entusiasta, emprendedora, alenladora de la atención que las personas han
prestado a esta cntidad.

Actualmentc se ohscrva un crccimicnto sustancial dc las lhmilias interesadas.
comunidades, panoquias y recrntos t¡ue dcsean involucrarsc en los predios que brinda esta
entidad, contribuvendo al desarrollo del pais, para mcjor¿rlo cn Io st¡cial, politico y
económico

['-stamos conscientes dc que debcmos abarcar con todas las comunidades del norte, ya que
la Peninsula de Santa Elena. cs el cantón que posee muchas parroquias en total I99

¡lblaciones. dcsglosadas dc la siguicnte manera.

I Cabccera canlonal
5 Cabeceras parr«¡urales

lCampamenlos mineros
120 Rccintos, lbtal 199 poblacioncs $-*r i ..

6
C,
a.

Para ello se han traz¿do lbrmas, cslrategias y objetivos, para cubrir el árca total de la
l)eninsula, la gestión es promcdiar para cl año 2000, el 509á de la población ¡'obtener
resullados alenladores de las familias que han recibido esle beneficio

| .J.1.- .'.Quiénes somos?

Somos una entidad tlc acción social. que oliece substancialmente v f undamcntalmente. a

loda la comunidad entcra txlnos para la conslrucci(rn de viviendas, creado para las f'amilias
dc escasos rccursos económicos que no Fx)sean un techo donde habitar.

El Bono de la Vlvienda es un nuevo convcnio crcado durante cl gobiemo del exprcsidentc
I)r. Jar¡il Mahuad, la misirin principal tue dc aliviar con algo la grave crisis p<rr la que
alraviesa el pais, brindándole un techo donde alolarsc

Actualmentc el Bono de la Virienda ha beneficiado a muchas fámilias de Ia Sierra I
Cosla, presentando públtcamente los avances logrados en cste último año. l'avorcciendo a

miles de clientcs, prcscntándolos en los dianos y prensa del pais, para que toda la
comunidad cnlera se rnfbrme de cslos beneficios

t -"1.- \ tst(i\
(icneralmcnte existe la visión de dis¡rensar a todos los ecuatorianos del l:cuador, sr

reslablecen cl conlralo a futuro, las probabilidades son muchas, ¡-a que existe ¡nsitivismo
por parte de las autoridadcs que se encucntran al frente dc este cr¡nvenio, logrando de esta
manera cubrir las expectalivas de loda la comunidad cnlera.

PROT'(',( ).rt L'upítuktl-l'úgina3 E.\POt.



.ll un uul ( )rgunizacional ,larvid¡t ul ('litnu .y .tluncjo de L'rédüos

l.{.1.- Planificacirin

Consientes dc quc nucstra planilicación par¿ el próximo año, requicre de mucha exigencra
y de una adccuada v gravilantc preparación. para afrontar cxitosamenlc las exigcncias quc
sc a,,ecindan del 50% de la población restantc.

Es necesario emprender un cambio estructural que nos permita optimiza¡ los rccursos
humanos, materiales y económicos de la mejor maner¿, para alcant.ar la excelcncia de los
scrvicios dc nuestros clientes internos v externos involucrados en está cntidad

Se requiere obscn'ar, interpretar r.analizar las mejoras, ¡rcr ello cs importante resaltar la
predis¡rosicrón quc deben prcscntar las pcrsonas involucradas duranto cl proccso.

[)cbo recalcar que es img)rtante dcsarrollar la imaginaci(rn, soñar, romper paradigmas ya
que esto nos va a permitir disponer de una organización sana, fuerle, exitosa y apta para

afiontar los retos de la compe tencia cambiante y agresiva.

I .{.2.- Visirin pa ra ser l,íderes

l.as entidades co¡no el Bono <!e la Vivienda necesitan scr emprcndedoras y., luchadoras. cl
ser lideres no significa ser Gerente, Coordinador o lener un personal a cargo.

Ser líder significa transmitir la visi(rn de la organización hacra ttxlo el gru6r humano <¡ue

lo rodea, sus ex¡rriencias, conrximrentos, expcclativas. metas. objetivos, planes, etc. pero
sohrc todo sabcr transmitir csos conocimicntos

Mediante estas fbrmas se motiva al clientc interno, optimizándoles cnergía ¡rsiliva v una
aclitud abicrta para cxprcsar sus destrezas 1'<Jcsarrollar sus habilida<jes.

Además nucstra visrón es ser la primera cntidad dc acción social, dispuesta a cubrlr las
c\pcctati!as y" exigencras de la comunidad, garantrzándoles que cl servicio, cs rentablc y
respaldada ¡nr la entidad lecnica dirigida ¡xrr el Arquiteckr Guillermo Moreno Cadena.

I ..1.3.- l.os Objetivos

Son los rcsultados quc deben alcanzar las organizacioncs a corto plazo para lograr los
objetrvos a largo plazo, estos deben scr mensurables, cuanlitativos, rcalistas,.v consistentcs.

/ l-]cnctlciar l0O% a la pohlación del none dcl Cantón Santa []lena.
/ ldentificar y discutir la crisis y los conflictos ¡ntencialcs y las grandes oportunitladc's
r' Constituir un equipo con suficiente poder para liderar los cambios.
/ Dcsarrollar estrategias para alcanzar la visión
r' Dcshaccrse de los obstáculos.
I Crear y desarrollar mejoras y publicarlas inmediatamentc.
/ Buscar mecanismos para implementar cquipos v materialcs 

¡4g¿,_.las 
oficinas

/ Ahorrar recursos, planil'icando actividades. 4:.. ,"
-)'

. ¡'!ll¡r
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1.4.4.- llletas

l:s la dctcrminación dc los rcsultados alcanzados, con relación a los objetivos propucstos

r' Consolidar las mc'joras y producir más y más cambios.y' lncorporar a clientes potencrales como: Municipio, t-abrrcas. laboratorros, comunas, ctc.
/ [Jsar la credibilidad para cambiar slstemas, estructuras v Jtolitrcas quc no cncaJan cn la

nueva rmagcn.
I Y itsori2ir los pÍxesos con nuevos protL'clos, lemas I'agentes dc cambios.
/ Articular conexiones entre los nuevos comportamien¡os v el éxi¡o corporallvo.
r' Cumplrr con todos los oblclrros propucslos
/ Pe¡<t lo más rm¡xrrtanle es llegar a ser la pnmera cmpresa que preste "C'alidad dc

scn icio al clrente cn la atr-nción, satisfáciendo todas las neccsidadcs ) comFretir con el
resto de las entidades dc rgual rango, pero distinguiéndose del ¡esto

:) .\\,\l.lsls liol).\

Ill análisis FODA nos ¡lcrmrtirá prerenir, analizar, realizar sondeos. buscar fallas cn las
quc sé esta perdiendo imagcn, áreas que neccsitan nuestra atención y" buscar soluciones
inmcdiatas a los problemas que sc prescnlen a futuro.

I .5.1 .- Fortalezas

r' [:mpresa reconocida en el ámbito nacional.
/ I)rcstig¡o alcanz¡do gracias a la satrslacci<ln de

bencfrcrados en cuanto a vrvrcnda.
/ Bencficiar a las comunidadcs de todo cl pais.y' Scgurrdad en cl ahorro de su clientc.

las necesidades básicas de los

1.5.2.- Oportunirhdrs

/ Rccibrr apoyo por parte dcl gobiemoy' No cxiste la competencia
¡9

"-t' 
t

1.5.3.- Debili¡lades n i
¿ . =t 

'*9

r' Ser pesimista. n '- *d'
/ Ser negativos
/ La limitada drsponibilrdad de recursos económrcos.
r' Necesidad de contar con un lnstructor que realrce un análisis ampho, rclacronado con

el desarrollo de la entidad.
/ Falta malerial de oficina, equipos y muebles.
/ Falta innovación.

L5.{.-.\menazas

r' La crisis que vive el pais

I

I'R( )l-( ( ).lt ('upituktl-l'úgina5 L:;PoI,
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1.6.- l)t.t t\l( l(i\ t)[-t. PRot]r,[.\r.\

t- fecto ( ¿ usas

/ Inliaestructura no adecuada
/ Falta Comodidad
r' falta espacio e innovaci<in

/ t'alta dc Capacitación
/ Inseguridad de actitud
/ Malas posturas
y' l)emora en el scrvici¡ al cliente
/ Posponen la revision de

documentos dc los clientes
/ Demora en la entrega de librctas

de ahorros
/ No buscan solrrcit¡nes a sus

problcmas
/ No risitan comunidades donde

requieren estc beneficio

tl,¡'I:., -.t¡¡
Ij .CA
Q\,rt..Us
PF'ÑA9

/ )'io hubo visión
r' No hubo detinición dc lirncioncs

y responsabilidades
/ No se analiz¡¡on las carpetas de

¡os postulastes a incorporarc en
esta entidad

r' No hubo planiñsacion
r' Empleadosinsarisfechosy' ),lo anahz¿¡on los sueldos de l<¡s

empleados

.7.- Rl-1.,\('to\ t)t,.1. PRoBt.t,.lt,r ( o\ t..\s ol,taR,\('¡o\t.s
.\( t ( ,\t,t..s.

/ Insatisl'acción de los clicnles, en cuanto a infiaestructura, al momento cl bono de la
Vivicnda csta ocupando una oflcina de la Jela¡ur¿ Polilrca cxtremadamcntc pcqucña.
kls clientes no cncucntran una silla dondc descansar hasta esperar su turno y no e\iste
venlilaci(in

/ l-os [']jecutivos dc Cucntas, no F)scen conocimientos de cómo tratar al clrcnte, dando
un aspecfo de inscguridad en las charlas, logrando de esla manera poner cn duda al
clicnte.

/ Inseguridad con lo que se plantca, debido a las contradictorias respuestas de un
coordinador con otfo

('lientes ins¿t isfc'chos

Pcrdida dcl ( liente

Mala (lru¿ni,,ac¡¡¡n

t,R( )I'(1).\t L'upituktl-lAgina6 ti.\t,()t.
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r' l.os F-jecutivos de cuenl¿s no tienen buenas ¡xrsturas al recibir a los clicntes, dando un
aspccto dc dcsorganrzacron v cansancr(ry' Dcmora en la atencrón a los chcntes. msmonzando todo la inlbrmaclon (convcnlos.
antecedcnles. etc. No empiezan inftrrmando lo que realnrente desea sabcr el clientr¡
adminislrando unos 25 minulos para cada cl¡ente. micntras que el srguiente clientc
prcsencia ttxlo lo expuesto al colega antenor. sin embargo el f'-¡ccutrvo de Cucnta lrenc
quc rcf^--tirle olra vez toda la inlbrmaclón. no considcran cl vordadcro precro dcl
t iem ¡rr

/ l:n los momcntos librcs dónde no hay clicntcs, no analii¿an las carpctas, para rerilicar
dc ssta mancr¿ que documr:nlos lc hacen t'alta, despcrdicran cl ticmpo sin rcalizar nada
productil'o.

y' I:radcn inc(lgnitas de los clientes, nt¡ buscan una solucrón a sus problemas, no anali;¿an
la situacrtin. cuando rcalmcnte si cxistcn solucioncs.

r' Retraso cn entrega de hbretas de ahorros. el cliente para reorbirla ticne espcrar dos o
trcs dras. \'a quc cs cnvrada a (Juito para garantrz¿r cl ahornr. no midcn la distancia
considerable que cxiste cntre la Pcninsula ¡'la Capital. exisliendo ¡xrsibilidadcs <ic

analizar las distancras, para quc dc ésta mancra sc llevcn a elccto cambios dc la
Financicra StiRfjtN, con cl Banco del Pichincha o [-a Previsora quc se encucntra en Ia
l.ibcrtad, dcrohiéndole la conllanza a los clicntes.y' Prescntan copia de documentos, permitiendo a los clientes los comentarios negatilos I
al no prcscntar documentos originales.

r' No l'isitan comunidades donde realmente necesitan cs¡á a)uda, teniendo cl cantón
Santa Llena parroquras )' recrntos cxtcnsos.

r' La limitada drsponibilidad de contar con pocos recursos cconomr§os.
/ No huho visrón. empezaron a laborar sln medir las co¡rsecucncias, no hubo

planilicación dc la cantidad de cl¡entes quc solrcilarian tliar¡amente inlbrmacion,
implcmentaron empleados con tl¡ulos en Qui-bro. ctc.y' No analrz¡ron los -sueldos de krs c-mplcados

t.lr.- ( )R(;.\\ I7. \( I()\
I:l tlono de la vivienda hasta la ltcha de claboración de cstc trabajo esta contbrmado por:
Coordinador. Sr. Javier Morales Suárez
lijccutivos de Cuentas: Sr. Fabricio Reyes, Sr. Dalaston Vera Quirumbay, Sr. Juan Carlos
Gutiérrez, Sra, Mildred, Srta. Margarita Rivcra
Secretaria: Srta. Maurith Chasing

Ip
I
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1.8.1.- Organigrama

Figura I 1,8.1,- Oryanigrems del Bono dc ls Viviende

1.8.2.- ú'unciones

El Bono de la Vivienda hasta la fecha de elaboración de estc trabajo está conformado por

r' Coordinador ( l)
/ [:Jccutivos de Cucntas ( 5 ]

r' Sccrctaria ( I )

€),

tI

Organigrama
Bono de la Vivienda

PRf ) r(;().rÍ ('aVítulo I - l'(tgina tl ril;Pot.
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I itulo ( 'r¡ordinador Peninsula r

I)rscripci<in Rcs¡nnsablc de la marcha adminrstratira dc la
r¡nlidad

Rcp«rrtu a Crx¡rdinadora Cantonal

Supt'rr isa a ['crsonal admrnrstratlvo

(-oorrl in¡ con: Coordrnadores Penrnsulares. Fi¡cculrvos dc ['uentas v
Sccre¡ana.

I)escripción de las F unciones 
-v., 

Responsa bilidarles

y' Mantcncr cl control y la marcha admlnrstratlva dc la cntrdad.y' l'.n!lar documcntos dc los clrcnles a Qurto poT medro dc val¡a.
r' Visitar comunidades corres¡rondienles a cste canlón.y' Remunerar a empleados de acuerdo a su capacidad laboral.
/ Delegar funciones a los empleados en c¿¡so de ausencra.
r' Supcrvrsar a los cmplcados v conlrolar su dcscnvoll'rm lcnloy' Mantene'r informadr'»s a empleados de lo.s cambios que sc'dcn en la

empresa
/ (lomunicar al clienlc el avancc de sus bcncficios

Requisitos:

{ 1'ener tilulo de Llccncrado o cualquler olro que lenga relacrón con la
fltmay' Poseer cxpericncia en tarcas allnes. minima dc -s años

{ l-enga don de mando v sr-pa trabajar en equipo.y' Bucnas rclacioncs inler¡rrsonalcs
r' [:xcclcnfc prescncia

.lÍ un uul ( )rgun izncümul liarvi<'io ul ('li¿ntc ¡' .llancjo de ( rélit¡¡s

PEÑ^'

I'Rt)l ( t ).ll (upttultt I - l'úginu 9 l:,\I'Ol.



.ll un uul Organiuúonul Scrvic'fu al ('licntc.¡' ,llanajo dc ('réditos

l).{ t()s (;}_\}.R.{t.}.s I)}.t. ( \R(;()

'l'ífu lo l-jecutivos de ( uenlas

l)esc ripcirin Rcs¡nnsahlc de infilrmar 1 a¡"udar a los clientes cn cl
trámite de sus d(rcumcntos.

('o<¡rdinu c<ln: C<xrrdinador Peninsular y Sccretana

Coordrnador Pcnrnsular.Rcporte a

Dtscripci«in de las funci<lnes 1 rcsponsa bilidadcs

r' lnlbrmar a la comunidad de este programa sobre la consislencra I cl
bcnellc¡o que otorga cl gobremo.

y' L.s responsable de mantener cl control dc los dcposrlos dc los chentüs
r' Verificar la entrega de los documentos de los cllenles.
r' Inscribi¡ a las pers«rnas. molivándolas.y' Drctar charlas Inslruclrvas en las comunidades.
r' Avudar a los clientes cn los lr¿imltcs dc sus documcnlos
r' Aclarar dudasy' Comunicar al clienle el avance de su beneficio

Requisitos:

r' 'l'ilulo de Comunrcador Social o cualquie¡ olro relacronado con la rama.y' Expenencla en atenoón al chen¡e minrma de 2 años.
/ l:ac¡lidad de ¡rdabrar' Sea d¡námico, emprendedor v colaboradory' Buena.s relaciones humanas
/ Disponibilidad ¡mra tiaiar a las comunidades del notey' Excelente prescncia

4'?Pt 7'
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'I ítukr Sccretaría

Deicripción: Rcsponsable de llevar rcglstros actuallzados c

inscrip,ciones de los clientes.

(loordina con: Coordrnador l'cnrnsular v Llesullvos dc Cuentas

Reporta a Ctxr¡drnador Penrnsular

Supen isa a l.os I:¡c'cutivos dc Cucnlas

Dericripcién de las funciones 1 rcsponsabilidadcs

y' [.levar el conlrt¡l de regislros de cllenles.
r' Mantener el control de los de@sitos admrnrslratlvos actuali:rados
/ Venllcar los documentos de los clicntes
/ Clasificar e identificar correctamente la corres¡xrndencia
I Ayudar a los cl,entcs en los f rámiles de sus dtx'umcnlos
/ Aclarar dudas
r' Comunicar al cliente cl al'ance de su hcnellcio

Requisitos:

r' 'l itulo un¡versitario de Secre¡aria I-.¡ecúivay' Conrrcimientos de utilitari«rs básicos de computaci(in
y' Poseer conocimientos de conlabilidad v atención al clientey' Buena-s relaciones humanas c interpersonalcs
/ [:xcelenfc prcscncia

Pbli&5

l,R( )I(1),v (opitukt I - PáXinu ll t'.\l\)t.
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['-n nccesarro contratar k¡s scn'rcios dc un tnstructor para la capacitaclón. st cl caso

amcrita, car,*-u rcsaltar quc cstii [,L-rsona no scrá flJo cn planla. ¡tr:ro los requisitos a exigirles
y la dcscrr¡r:rón dc las füncioncs a dcscmpeñar scnin los siguicntcs.

D.\ I ()S Gt.\t R,tl-l-s l)1.1- ( .rR(;()

'I'ítulo lnstructor

l)cscri¡rción Res¡xrnsable dc capacitar a los colaboradores,
pcrmiticndolc asimi lcn nucr os conocimicntos.

Rcporta a Coordinador Pcninsular

l)cscripción de las func¡ones ¡ responsa hilidades

y' Comunicar al Coordinador el desempeño y desenvolvimiento de los

colahoradores para lines p€rtinentcs.
/ Entrcgar diploma a los colaboradores, acreditando la asistcncia a la

capacitación
/ Exigir responsabilidad ) actuación a los empleados.
{ Entregar l¡¡lletos o instructivos durante el proceso quc dure la

oapacitrcrón.y' Scr rcsFx¡nsable y cumplir todos los objetivos tra:¿ados.

Rcquisitos:

y' 'l-ener él titulo de lrccnciado o cualquicr otro rclacionado con la rama.
r' llabcr brindado capacitación cn otru sntidad, obteniendo rcsultados

inmcdiatos, lbvorablcs, mcjorando la calidad de sen icio on cono
tiempo.y' l'oseer c\pcncncra dc seminarios lalleres comt¡. Scn'icto al cliente,
Calidad de Servicro, Satrslhcción dcl cliente, elc.

y' l)omrnar un alto conocimiento de capacitacion a empleados de distintas
empresas. scan éstas: públrcas, privadas v semipúblrcas.

y' Ercelente presencia

PR( r',l ('( ).rt Cupítukt I - l'riginu l2 t-.s P( )t.
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1,8.3,- ('omo sc van aplicar las (la ractcrísticas al contratar nucvos ('olaboradorcs.

Ils ncccsario contr¿tar colaklradorcs que posean las siguicntes caractcristica^\, pcro
adicionalmcnte los lidcrcs quc se encucntran cn la cima dc la estructura, dcben gcncrar con
crcccs los sigurcntes alributos para aplicarlo dc la siguiente rnancra:

1.8.J.l.- .tspecto lntclectual:

/ Intcligencia superior al promedio
r' Inicrativa y creatividad
/ Facilidad dc cxpresión verbal
/ Solución dc problemas
r' 'l'oma 

de dccrsrones (certeras )- oportunas)
/ Competencra (prof'csronalmentc v con cmpresas dr: rgual rango)

I .f1.3.2.- ,\spccto \l oral

/ Colaboración
r' Honcstidad
r' Espiritu de servicio
/ Amabilidad
/ Paciencia
/ Prontitud, csrncro, cortesia
/ Rcsponsabilidad
r' l-caltad

1.8.J.J.- .ts pccto Socinl

r' Pcrsonalidad distingurda y cficienle
r' lntercs cn las pcrsonas
/ Sotislacción dcl clienlc
/ Optimas relaciones humanas
/ Lspiritu de compañerrsmo
/ Matlurez, control ¡- cstabrlidad emocional

l.ll.J.-1.- .tspccto l.lconóm ico

/ Rcmunerar a los empleados quincenalmente 1 de acuerd<l a sus capacrdades
/ Premrar a los empleados que sc dcstacan cn brindan servicio de calidad

l.ll..].5.- \ecesided de 'l'rabajar con gcnle quc:

r' Vibre, quc no hay que empujarla, que no ha.v quc decirle quc haga las cosas, si no
que sabe lo que debe hacer y lo hace en menos liempo del esperado.

/ Sca capaz dc medir las consecuencias de sus actuÍrcioncs y que no dcjc las
soluciones al az¿r.

ü¡ta
í.A

r,Á,ñAs
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r' Picnse que el trabajo en equipo y cntre amigos produce más. (que los limitados
r:sfuerzos individualosl

r' 'lenga cnterio, acepte sus cfrores y csfucrce gcnuinamcnte para no voller a

comeleflos.
/ Sea capaz de cnlrcaf constructivamenle I' de fiente.
r' Sea liel v persistente que no desfallezca cuando de alcanzar obietivos e tdeales se

trata.
/ 'l'rabaje para obtener resultados 1'cxperiencias buenas.
r' Sea sincera y franca, capaz de oponerse con arBumentos serenos y razonados a las

dccrsroncs dc su jelc.
/ Sea estrrcta consigo mrsmo, pcro que no prerda dc vrsta quc somos human<l v que

nos p<xlemos equivocar.

Por medios del manual de la capacitación impuesto en él capitulo dos del prcrccdimiento
cinco, sc dchcrá dctcrminar cl pcrfi I dc los todos los colaboradorcs

1.8.1.6.- Pcrfil

Actuar con profesionalidad.
Scr lidcr con su equi¡xr ) cstar dispueslo a darle apo)'o.
Ser amplio y dctalla<Io ( [.as generalidades no bastan)
Posecr c<lnocimientos de visión de luturo para cnlicntar cambios bruscos
Analizar los problemas y buscar s<¡lucioncs inmcdiatas.
Ser posrtivos. alentadorcs, honestos -\- capaccs
Rcali¡lar planes v proyectos a cono plazo.
Sabcr adminrstrar el liem¡n v el espacio de lraba¡o.
l.aborar en egur¡ro. descubrir las oportunrdades.
Ser productivo, et'icienle v elicaz para oblener ingresos,
tsrindar beneñc¡os colaterales ¡nra la comunidad
Respetar a los colaboradores.
Rornper paradigmas y csquem¿N.
l:rplorar rnaneras para abrir las pucrtas del llturo 1no scr simplements operattvos)
Sc'r cspelo, para que los demás srgan su clcmplo.

1.9.- sot.t ('to\ t,RoPt t-st'\
y' I)roporcionar a csta entrdad un manual de procedimientos para el servicio al cliente y

rnanejo de cré<Jitos, el mismo quc dcsanollará lo siguiente:
/ Moderniiar el servicio, olieciendo solvencia, eficiencia 

-v-. 
rapidez, logrando de esta

mancra la satislacción del cliente.
r' [:nfrentar cambios bruscos -v profundos, que los conduzcan hacia un nuevo f uturr¡

produclivo.
y' Consrderar el vcrdadero precro dc la demora, en la cspcra de los chentcs.
r' Saber escuchar para asi obtener la conflabilidad de los clrentes rntcmos v extemos.y' Eluscar la maner¿ de solventar gaslos, ahonando vrálicos. planilicando coslos de

acuerdo con los recursos que se cuenta.
r' Reftrrmar la organización dc lunc¡ones v res¡ronsabrl idades lcon la ayuda de un

organigrama).
/ Visitar comunidadcs para solventar las nccesidadcs habitacionales de cada población,

PROl'('().v Oapituktl-Ptiginull t:st,()t.
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/ Dar el verdadcfo lalor a los clie es garanliándolcs que el seniclo es eficiente,
equltativo v honcsto.

/ lnlbrmar los últrmos cambros.

t.t0.-.\t_C \\('E

I)rop;rcionar al clicntc interno !'cxtcmo la cxcclcncia de la calidad dc alención que sc

lcs dcbe brindar en cl sen'icro, los pasos que dcbn seguir y la manera de cómo
rcalizarlo.
Oprrmiiración del ticmpo y Iugar rle trabajo, comodiüd. confirn ¡, excelencia.
Capacitación tr los cmpleados desarrollando visión y misión a trarés de las relaciones
del gónero con equidad, <lbleniendo como resultados ejccutivos de calidad
Satisfacor a los clientr:s, buscando soluciones inmcdratas a sus problemas.
l.ograr imagcn, estabilidad y rcntabihdad

*t 1.. ::txl
:;lr, '.'A
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2.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL BONO
DE LA VIVIENDA

( (it)t(;o: t)t.s( Ril)( l(ir ur.l. \t,\\t,\t. t)t. l)R(x t..t)t\ilt,.\l'os

P,t R.I:
1.1..\B()R,\DO POR:
.t P R()B r D():
F [.('Il,\ D[. .TPROBA( lÓr¡nl:t rslÓr:
t,Á«;ll..ts: 2

Bono dc la Vivicnda
Ma. Fcrnanda Gonzabal Rodriguez
Crrcrdinador Pcninsular dc Santa I:lcna

( 0\'t E\ilx):

Descripción del lfanual de procedimicntos para cl "Bono Dc l.a
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I

.V un ual úc Procadimicntos Scmicio al L'li¿nte ¡' llunejo de Créditos

PROPÓSITO: Detinir los lineamientos -!- la estructura del manual dc procedimrenlos
para el l3ono de la Vlvienda logrando mrxlcrnrzar areas y deparlamcnlos para latrrrar
con calidad.

2. ,,\[,(IANCE: Este manual de procedimienlos va dirigido a todo el deparlamento:
Coordinación, Sen'icio al clrente y adminislración, involucrados en cst¿i entidad
pública.

J. RUSPO\SABII,IDADES: La ¡^.-rsona responsable de los cambios, control )
distribucioncs de estc manual de prc.ccdrmientos para cl Bono dc la Vilicnda. dcbera
ser única 1'cxclusilamentc el Coordinatior Peninsular dc Santa lllena.

4. REVtStÓ\ DEL MA:iL:AL: La persona encarga<Ia de la revisión del presentc
manual, realr:¿ará las modificaciones una vez al año, única v exclusivamcnle será válida
su úhlma versrón.

5. (IODII'ICA(]IÓN DE lx)€'liMtNI'OS: ldentilicar lacilmcnrc los documenros y
llelar cn orden el control de lt¡s distrntos dr¡cu¡ncnlr¡s v procedimienlos, los
documentos a u¡tlizar cn cl presentc manual dc procedirnicntos. cstán divrdrdas en trcs
pancs- <irstrrhuidas de la srguientc manera:

r' Primera sección: se utilii¿a para identificar directa y rápidamente todos los rangos
a delinirsc:

PR- Pr«¡cedim ientos
PI-- Políticas
FR- Formatos
DF- Diagrama dc flujo
ES Estructuras

/ Segunda sección: Esta sección conticne las siglas de los distintos depañament<l
v la abrel'iatura dc está entidad.

\l)-
s(-
t]\'-

Arca Adminislratir a

Arca dc Scn icio al clicnlc
Bono de la Vrvicn«la

y' Terccra sccción: Indrcc dcl núr¡lcro secucncial dcl dot'umcntrr

# Secuencial

Area de Servici<¡ al cliente

Diagrama de Fluio

f,jemplo: Diagrama dc flujo para el árca dc scnicio al clicntc número 001
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.ll un utl dc Procelimiank¡s

6. DOC(IMI\TOS APLICABLES: Los documentos aplicables son los siguicntcs
procetlimicntos.

l. Proccdimicnlos para visita¡ comunrdades dirigido por el área administratlva
(PR.AD.0o2)

2. Proccdimrento pard cl scn,icio al clientc cn la cmisrón dc un crédito
(PRSC.oor)

3. Procedimiento para el mancjo de creditos dirigido por cl área administrativa
(PRAD.002)

{, Proccdimientos ¡nra la selección dc Personal dirigido por el área administratira
(PR.AD.oo2)

5. Proccdimicnto para la ca¡ncitación del cliente intemo, dirigido por el área
administrativa (PR.A D.002 )

6. Procsdimiento para la encucsta al c entc dirigido por cl área de Scnicio al
Clientc (PRSC.00I)

7. l,lsl'A D}], DlSl'RtBt]ClÓN ]70 ANUXOS: [.-src manual será drsrribuido a las
árcas.

/ l¡¡ca Administrativa (Coordinador Pcninsular )- Secretaria)
/ Senicio al cliente (E_iecutivos de Cuentas)

l't"¡
,f,
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,ll a n u a I dc Prt rcedimientt» Scn'icio ul Clienta .¡ ,llaaejo de Créditos
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DtRtGtD0 POR ¡L Ánr.r ADlttNts't'R;\.t't\'.\
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.lÍ un ual dt Pntcedimicntt» Servicio al Cliente ¡ .7lan¿Jo d¿ Créditos

2.1.r.- PROPÓSITO:
Desanollar la autosugestión de acción social de la mejor manera y beneficiar a las

familias de escásos recursos económicos.

2.1.3.- Rf SPO.\-SA BtLl DA D:

El Cr»rdinador Peninsular scrá cl resg)nsable dc las modificaciones que se

realícen cn este manual

2. I.4.- D'OCI I }I E!¡TOS API,ICABLES Y/O AN EXOS

Anexo uno: Diagrama de flujo para visitar comunidades de este cantón para que
rcciban el beneficio que otorga cl Bono dc la Vivienda (DF.VC.OOl )

2.I.5.- PROCEDT]Vf IENTO§:
Pasos a seguir para visitar comunidades del norte del Cantón Santa Elena

(lliente
l. [.a máxima autoridad de la parroqura (comunidades dcl norte) entrega

invitación al Coordinador Pcninsular, solicitándolcs, visite su comunidad para
quc brinde información a las personas intercsarl4s que requieren este serrv'icio.

Secretaría
2. La secretaria recibe Ia invitación y entrega al jef'e inmediato para que analice la

situación.

Coordin¡dor Peninsul¡r
3. Analiza el informe de la comunidad que necesiu el be neficio.
4. Si la decisión es "No" porque la comunidad no cuenta con dos principales

requisitos biisicos. agua y luz.
5. Pero si la respuesta es "Si" inmediatamente se procede a viajar a tal

comunidad.

Cliente
6. Recibe una respucsta fávorable, coordrnando la hora y el dia de la visita, para

brindarles toda la información necesana y finaliza el procedimicnto.

ANEXOS
I.. DIAGRAMA DE FLI-UO

El diagrama de flujo para visitar comunidades se muestra en el ariexo uno

f ^t't
B
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.ll unuol l¿ Pn¡cadimientos Sc¡r.icitt ol Clienle ¡' ,llanejo dc Créditos

ANEXO t \-O

I)iagrama De t'lujo P¡ra Visitar C'omunid¡des, correspondientes a éste
('antón 

.,

DF.VC.00r

I igura 2 2.1.{.1.- Diagrama de f'lujo pere Yisitar ('omunidader¡
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.ll anual dc Pn¡cedimientqs licn'icio al Clicnte -¡' Manejo dc L'réditos

2.2.- PROCT-D|\ll[.\1'0S P,\&\ t]t. St-RVt(:1() ,\1. Ct.tt_\Tt. [.\ t.,\
¡.\ilsrÓ\ r)r.l \ ('Ri.DII'o.

¡,R.SC.001

EL,,\BOR,{DO POR:
APROBADO POR:

Ma. Femanda Gonzabay Rodríguez
Coordinador Pcninsular

co\'rE\tD()

Proredimientos pars el Servicio al cliente en la Emisión de un Crédito.

Página

2.2.I. PROPÓSI'TO:

2.2.2. ,\t.( r\('t_:

2.2.J. RESPOXS,.IBII,TDADES:

2.2.{. D(X'l }tl]\'r()s,tPl.t( ABLt_s:

2.2.5. PR(X',EDtltIE,li'[OS:

,tT..EXOS:

.{\EXO l.- REQI',tSt't'OS:

23

23

23

23

23t21

't<

..1NEXO 2.. DIAGRAMA DT, FI,T'.IO:

A¡iEXO J.- POL¡TI(]AS:

26

)1

PR0T('OIT Capinb2-Rigina22 ESPoI,

t'ECHA D¡t APROBACTÓXI nnl'rSrÓ¡i:
PÁGI\AS: s



,ll a n u u I tlc Pttrcedimien bs Sem,icio al Cliente )' ,Vanejo de Créditos

2.2.I.. PROPÓSITO:
Este procedimiento tiene como objetivo modemizar y refbrmar el proceso del
servicio al cliente, pa¡a que sea eficienle y veraz buscando la satisfacción y el
bienestar de los mismos.

2.2.2.- ALCANCE:
Este procedimiento será aplicado por el departamento de Servicio al Cliente

2.2.3.- RESFO:{SABILIDA D:

l-a ¡rervrna encargada de los cambios yio modificaciones de éste manual será el
Coordinador Peninsular.

2.2.4.- DOCI.IMf,NTOS APT,ICABLES Y/O ANEXOS:
Anexo uno: Requisitos para la emisión de unos créditos del Bono de la Vrvienda

(RQ.EC.oo r )
Anexo dos: Diagrama de Flujo para el scn'icio al cliente en la emisión de un

crédiro (l)F.EC.00l)
Anexo tres: Politicas a seguir para el servicio al cliente (Pt..SC.ü)3)

2.2.5.- PROCEDIMIENTOS: a
Pasos a seguir para el Serv'icio al cliente. G

Cliente
l. El cliente se acerca a las oficinas del Bono de la Vivienda y solicita información

de los benel-icios que bnnda esta entidad.

Cl¡ente
3. Analii¿a si tiene posibilidades de ahorrar, en caso de no poseerlas finaliza el

rnoceso.
4. Por "Si" decisrón deposita el dinero en el Banco del Pichincha )' entrega carpela

con documen(os en regla.

Ejecutivos de Cuent¡
5. Recibe la carpeta con requisitos y papeleta de deposito.
6. Luego analiza y ver¡fica la autenticidad de los documentos y en caso dc

comprobar que posee propiedades finaliza el proceso.
7. En caso de poseer todos los documentos en regla y no poseer propiedades envia

los d<rcumentos al Coordinador Peninsular.

Coordinedor Peninsular
8. Rs'cibe los documentos, coloca el visto bueno a las carpetas de los postulantes
9. Por "No" aprobado su sueldo básico exccde los $300 dólares.
10. Devuelve la carpeta al cliente y denegada la solicitud,
I l. Por "Si" envia los documentos a Quito y finaliza el proceso.

I'ROI.<.0.v Capítukt2-Páginu23 L.\P()t_

Ejecutivos de Cuenta
2. El Ejecutivos de cuentas se encarga dc informar al clientc los servicios que

otorga está entidad.



.ll anual d¿ Proccdimicntos Scrvicio al Clientc.¡' .|lancjo úc Créditos

ANEXOS
r.- REQrrrsrTos

Los requisitos para [a emisión de un cr#ito se muestran en el anexo uno.

2.- DTAGRAMA DE FLI.IJO

El diagrama de flujo para el scrvicio al cliente se muestra en el anexo dos.

3.. POLÍTTCAS

l,as politicas para este manual de servicio al cliente se muestrin en el anexo tres.

4 t
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.ll anual d¿ Procedimientos

1\U\O t \O:

Requisitos psra la em¡s¡ór de créditos de! Bono de la Vivienda

RQ.EC.00l

Los requisitos para aplicar al Bono de la Vivicnda estas divididos cn dos parles: para la
obtención de Vivienda nueva y para mejoramienlo de vivienda.

I.- Pañe: Requisitos para aplicar el bono de l'ivienda nueva

I Ab¡ir una cuenta de ahorros para vivienda urbana en cualquiera de las institrrciones
financieras patrcipantes en el sistema.

/ Completar cl tbrmula¡io dc inscripción con sus datos.
/ Presentar una copia de cedula de identidad, y certificado de catastroi o línea de

fábrica yio docurnento equivalente otorgado por la Municipalidad-y' Declarar que la inlbrmación proporcionada es veridica.
/ Completar la cuota de entrada de S 200 dólares.
I Parlida de nacimiento de todos los hijos menores de edad.
r' Acta de matrimonio,
/ Copia del título de propiedad del terreno.
r' Copia del rol de pagos, o ceruficado de ingresos mensuales.

I.- Parte: Requisitos para aplicar el Bono parr lllejoramienlo de !'ivienda

r' Abrir una cuenta para vivienda urbana en cualquiera de las instituciones financieras
participantes en el sislema.

/ Completar el formulano de inscripción con sus datos.
/ Presentar una copia de cédula de identrdad y certificado de catastro; Linea de

fabrica o documento equivalcnte otorgado por la Municipalidad.
r' Declarar que la información proporcionada es veridica.
/ Completar la cuota de entrada de $ 140 dólares.

:t.r¡

r¡, L5
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.ll unual de Proccdimientos

,\\F.XO DOS

Diagrema de t'lujo para el Sen'icio al cliente en la emisión de un crédito.
Dr-.EC.002
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M anual l¿ Pnrcedimi¿ntos Se¡vicio al Cliente ¡ ,ltaaejo de Créditos

A\EXO't'RUS

P()t.t1't(.\s,\ sE(;t tR P,\R.{ EI. sERvt(:to At. ct.tENr'¡.

Pt..sc.00J

Las politicas están dingidas para Ia Secreta¡ía y Ejecutivos de Cuentas

r' Deberá ser cotés con el cliente y atenderlo con profesionalidad. (No desprestigiar a
otra entidad, ni realizar comparaciones cuando se está brindando la intbrmación, esto
refleja poca profesionalidad e inseguridad de los beneficios que brrnda está entidad),

/ No puede ¡ecibir visitas de familiares o amigos, dentro del lugar de trabajo por lo que
tiende a desatender al cliente.

r' Deberá citar al cliente en una hora exacla en que lo puede atender, no podrá hacer
esperar al cliente, excepto por unos minutos.

r' Si el cliente tiene un problema deberá buscarle una solución inmediata; pero si el
problema conlleva mucho tiempo en solucionar, dar una fecha especifica, con hora
exacta para que éste s€ acerque a busca¡ la solución, y si aún en la fecha acordada no
poser la solución, llame al cliente dos días antes y avisele que no se acerque a las
olicinas.

r' Guarde la calma en casos como indica [a política anterior, no se exceda ni sobrepase
los limites con el cliente.

r' Si el cliente posee dudas y usted no las puede aclarar, recurra hacia el Coordinador
Peninsular para que despeje irrcógnitas, pero no deje que el cliente regrese
insatisf'echo.

r' No deben interumpir las charlas cuando se está atendiendo al cliente, pero si es algo
urgente, pedirá disculpas al cliente.

r' Debeñi hacerse respetar de su colega, cuando se encuentra ¿üendiendo al clienle (no
bromas, ni sobrenombres).y' En caso de retirarsc el cliente de éste beneñcio, el Ejecutivo de Cuenta deberá
infbrmarle los pasos que debe seguir para la devolución de su ahorro, y atend€rlo de
manera inmediata y óptima, rxr dejarlo para atender al final.

r' Si posee celular y recibe llamadas cuando está atendiendo al cliente, &benl abrir el
buzón de mensajes o delegar a otra fxrsona para que conteste, por ningún motivo
puede contestár el teléfono cuando se encuentra atendiendo cliente. (Esto refleja un
que importismo hacia el cliente)

PRo'TL'OY Capítuht2-Ptigina27 ES POT_



.l{ un uul dc Pnrccdimicntos S¿rvido al ('liute ¡ ,llancjo da Cródüos
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.V unual dt I'rotcdimienkts SerYicio al clicnle ¡ ,Van cjo lc ('réditos

2.3.1.- PROPÓSmO:

Financiar o beneficiar a todas las ¡lersonas que rcquicran ésle scrviclo
esfr€cialmentc a Ias familias de escásos recursos económicos.

2.3.2.- ALCA\CE:
Estc prtrcedimicnto ra dirigido para cl área administratrva

2.3.J.- RT,SFONSABII-IDAD:
hl Ctxrrdinador l)cninsular
rcalicen en éstc manual

q\t* "
será el responsable de las m«lificaciones que se

2.3.4.- tXX]tIMENTOS APT,ICABLES Y/O ANEXOS:
Anexo lino¡ Formato dc llenado del lormulari«¡ para v- nueva (FR.VN.00l)
Anexo l)os: Formato de llenado dcl fbrmulano para m- vivicnda (f R.MV.002)
Anexo 'l'res: Dragrama dc flujo para el manejo de crédrtos ( Dr'. MC.003 )

Anexo C'u¡tro: Politicas para cl manejo de créditos (PL.MC.004)
Anexo(linco:Eslrucluras de las formas dc vivicndas, Modelo uno (lrs.VN.005)
Anexo Seis: Lstructuras de las lbrmas de viviendas, Modelo dos (ES.VN 00ó)

2.3.5.- PROCEDIMIEN-IOS:
Pasos a seguir para el manejo de créditos dcl Bono de la Vivienda

(loordinador Peninsular
l. Recibe dcsde Quito. un inlbrme, donde consta una lista dc las personas

favorecidas durante el último cone.
2. [.ucgo revisa la inlormación y cntrcga a los bcncficiarios como premio.

Cliente
3. Recibe los documentos y puede darle uso automáticamente.
4. Entregar documcnto a entidad técnica para prtrccder a realizar la construcción

Entid¡d Técnica
5. Recibe la autorización del clicnte y anal¡:¿a la situación.
6. Ln caso de "No aprobarlo", transcumeron ó mescs, sin dar autonzación c

instintivamentc pierde el ahorro.
7. Pcro "Sí aprueba" emprcza la construcción y finaliza el procedimiento.

ANEXOS
I. FORMATO:

lil lbrmato de llcnado del fbrmulario para las vivicndas nuc!¿rs y para mcjorarnicnto sc
mueslra en los anexos uno V dos.

2. DIAGRAMA DE FLTI.IO:
El diagrama de flujo para el manejo de criditos se muestra cn cl ancxo trcs

]. POLiT¡CAS:
Se mueslran en el ancxo cuatro.

4, ESTRTICTI,]R4,S:
l-as cstrucluras de las formas de Vivicndas sc muestran en cl anexo cinco l'seis

PROTCo.II Cupítultt 2 - Ptiginu )9 t,.st,( )t.



Stniúo ul clien¡e ¡ .llancjo úe ('ú.likts

,\\¡t\o t \o
l.'ormato para el llenado del formulario para la obte nción de Vir ienda

li¡rmul¡rio para vivienda nueva
t,R.\'N.00t

Formulario de lnscripción
Bono para Yiviend¡ [ rb¡na )i ueva

I .- Ft'( t t.\ DL l\scRtp('loN 2 - Aptrt-t.lDo DLL Asp¡RÁ\Tt:

(lon el AB( fu tccho
es un hccho

DI,,\ \t l-'s A\O

^No

Lrnion de hecho

.i -\ot\ttlRt-s AsPlR.\\'tl]

6 -sExo

alcrn() em()

.¡ - Irt:CtlA Dt: \A('l\llEvIO 5 - ('ElX l.A DI:t- ASPIRA\Tl:

I)t.\ \1t:s

7 - ESTADO ('lVll- Dt'-l. r\SPIRA\] ll

¡i - APELLI|X)S

Pa(erno Matemr¡

ll - llPO t)tr Vl\ ll,\l),\

Datos dcl ('ónyuge o conviliente
q . NO\II]RF S r0 - c[iDt_it_Á

¡5 - IF:LtiFONO

ló -( At_t.FS Y Nt_ MFROS

l.ugsr ¡rarr donde Postulr
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.lf unutl lc Proccdimienftts Scn'icio al clicnle ¡' Munejo dc L'réditos

III¡¡

Aspirante

Cónruge S

Otro espcrciñque parentesco ( ) S

()tro especifique parentesco ( ) \

Otros ingresos. aluda tlmiliar s,

Otros ingresos Renta

Olros ingrex>s Pe¡sión Jubilados s

l otal

28 - lN(iRF-SOS FAñlll.lARE§ lvlE\SUAI-t,S (i\\tos l)F \l.l\I:\t \('lo\ \ \ltoRRo

29 - (iaslos mensuales alimcntacion \

..1 I - Vonto de ahorro mn el que
cuenta actualmfile s

ll - POSI t t.A('lO\ .l j ' \O\lllRt: Dt:1. (iR( Po
lndir idual

Grug.r

14 - l ll'-\t-.'l IRRI]\O
Sr \o

.15 - AVAl.tlO I)F-t- IITRRUNO .i(. - I)lRtr('( lO\ DLl. Tl,RRIl\O

i7 - Sr\l.l: I)t1 (iAt.AP^(iOS Sr

.¡7 - Olrst:RV A('ro\t:s

Aspirante
F irm¿

Recepción
Firma v Sello

f.igura { 2.J.{.1.- t'orm¡to ¡rare el llenrdo del formulario pere la obtención de Yiriendes

(,
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.V an uul de l'rocedimicntos S¿¡ticio al L'licntc; llluncjo de L'réditos

,\\EXO DOS
l'ormafo de llenado del formulerio pera la obtención de !'iviendes

Formulario para mejoramiento de I'ivienda
t'R.}tv.002

Formular¡o de lnscripción

Bono para Vivienda Urbana Nueva

r FECHA oE tNscRtpctóN ? ApELLtoo oEL ASptRANfE

Etl l,.t Eg
4, FECI-IA DE NACIMIENTO

ióhl l*-r IssJ
8. ESTADO CIVIL OEL ASPIRANTE

Palerño Materno Primero

5 CEDULA DEL ASPIRANTE 6INFoRME MUNICIPAL

S€guñdo

Con el
ABC
Tu techo es un hecho

§

I
3 NOMBRES ASPIRANfE

?LÑ§

Cas¿dó/a Unón de hecho

Oatos d€l Cóñyuge o Corvivicrrte

9 APELLIOÓS

Paterno Materno

Sohero/a Divorciado/6

]O NOMERES

Primero

1r cÉouLA

Segundo

Oi.Eccióo Oo.nbi¡i¡ri.
12. PROV|NCTA r3 CTUDAO

f7 TIPO DE MEJORAMIENÍO

14 BARRIo 15 TELÉFoNo Ampli¡clón

16 CALLES Y NUMERO

21 EMPLEAOO No !
z NoMBRE DE t-A EMPRESA 23 DIRECCIÓN DE LA EMPRESA

28 INGRESOS FAMILIARES MENSUALES

Asptante

Cónyuge

O[o: especrñque parentesco ( )

Otro especúque parentesco ( ) S/

Otros ingresos Ayuda lamiliar S/

Otros ingresos' Renlas

Otos in0resos Pensión Jubilados S/

Susinución

20 JEFAfURA DE HOGAR

Compaód¿

24 fELÉFoNo

26 DrREccróN DE su NEGocro 27 rELÉFoNo

GASfos DE ALTMENTACTóN Y AHoRRo

29 Gastos mensuales de afimenlacón S/

30.¿Cuánto puede ahofi ar mensuslmeñte

para vIvÉñda?

31.Monto de ahoÍo con el que cúenle act. SI

32 PosruLAc¡óN
lnd¡vrdual

i

25 ocuPAcróN
PRINCIPAI.

OEL ASPIRANTE

I¡¡tl

fermrnación

Padre o madre solos

Jefe decap¡tdo

Jefe / 3ra. Edad

t,R()t-( ().v L'upitukt2-lüginu-12

33 NOMBRE DEL GRUPO

1,.§P( )t.

il--T[rTrr¡ tsE

18 cARGAS FAMTLT,ARES rorAL lñol rg.olsc¡prrnoos lñ;l

-rl_l l--n



,ll anuul dc l'roccdimicntos licrút'rz al ('licntt ¡ .llancjo da (-rélitos

Otos ingresos: especilique ( ) Si

lotal

Grupo

36.VIVE EN LA CASA

35 LIBRE OE GRAVAMEN Si

37 VALOR ACfUAL OE LA VIVIENDA

34 TENENCIA OE LA VIVIENOA

Propra

Afiie¡da

Sitr¡acktn fb¡c. de l¿ V¡vkxrda
(H8bri¡¡lat)

4o.P|SO ¡TI.PAREOES

No 38 TIENE AS¡STENCIA DE UNA E T 39.NOM8RE DE LA E f
S' No

42 TECHO 43 HACIMIENTO

Sr lio

47 OBSERVACIONES

Aspiánte

Firma

Recepcón

F¡rma y se¡lo

l'igura 5 2.J.{.2.- Formulerio puru el mejoramiento dc Yiviendss

Caña. desechos

Adobe. madera

Otros

f de personas en la casa

t de cuarlos

44,CERÍIFICAOO DE 4s,DISPONIBILIOAO OE SERVIC¡OS EN EL BARRIO 46.CONEXIÓN OOMICTLIARIA

CAPAC¡OAD OE CRÉOITO AGUA POTABLE Si No

No

AGUA POfABLE S¡

ALCANTARILI.AOO Sí

No

NoALCANTARILTAOO Si

t,

Tlene c¿ña

madera de secado

Cemerlo

Otros

T Pala, ¿nc. desechos

Teja. Asbe6lo

Otros

PR( )l (',( ).v Lupituht 2 - l'áxinu -l-l

t- -,'.
BIJSin

1.,.\Pot.
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.lt unuul lt Prorcdimicntos Suvicio al L'licnte ¡' ,llanejo dc L'réditos

ANUXO t'RUS
l)iagrama de F lujo para el manejo de crédito rprobxdo por el Bono de la

Vivienda
Dr.ttc.003

l"igura 6 2,3.1.3.- Diagrame de Flulo para el manejo de crff¡tm rprob¡dos
por el Bono de la Viüenda

CLIEITE cooRDixA00R EIfIOAD
TEC ¡ICA

lnrcio

1

Recrbe de ouÍo el
lrstado de ias personas

favorecida

3
2

Recrbe ei ahono por

medro de documenlos
Erflrega bonos como

prem¡o a¡ ahono

ar
Enlregayaulorizaala
entrdad tLicnrca para

que proceda la
conslruccón

Recrbe la autorizac¡ón
y analiza la situación

6 Not

t< Pasarón 6 meses y
perdro elahono

Aprobacron
Sr

7

I

Empreza la

consltucción
rnmedráamenle

Frn

t,RoT(1).v ( upítulo 2 - l'úginu -)J l.-.\ l,( )1.



.ll anuul tl t Proudimientos

Polític¿s para el manejo de créditos del llono de la Vivienda

PL. \t('.00.1

Las politicas están dividas en dos partes que son: para obtencr vrvienda nueva )' para
mejoramiento de Vivienda.

¡, Parte: Estas politicas cstán implantadas para las pcrsonas rntc'resadas en obtcncr
vivicnda nueva.

Ser ciudadanos L.crritorianos mayor de edad.

Que ni é1, ni su cónyuge posea vivienda en el territorio nacional

Que los rngresos lamiliares no superen 5240 dólares mensuales.

Que no posea propiedades, terrenos, etc.

Que no haya sido beneficiado por el MIDUVI en otro programa

II. Partes Esta política esta implantada para las familias que deseen oblcner cl bono para
mejoram iento de vivionda urbana.

Scr ciudadanos ecualorianos ma.vorcs dc cdad.
Ser propietario dcl inmueble donde se realittrá la mcjora.

Que los ingresos familiares no supcrcn $1.10 dólares mcnsualcs.

Que su vivienda éstc ubicada dentro dcl área urbana.

Quc su comunidad posea dos elementos básicos como agua y luz.

Que la lrlienda a ser inventariada, inclurdo el lerreno no exceda 52 520 dólares

PR( )T(\ ),V (.upítuh2-niginu35

-, .1,ü'us
TEÑAS

[:;P( )t.

Servidtt ul ('liente 
-t' Ilunejo da L'réditos

\\[_\o ('l ,\'t'Ro



ll unuul út Proccdimientos liarvirro ul Clícntt .¡' Manejo de L'riditos

,\\F_\O ('t\('o

llstructuras de las formas de Viviendes del Bono dc l¡ \'ivienda
llodelo de \/ivicnda I no

l._s.\ \.005
,1,

LNA

Fpua . 1

Mod¿lo de Vmcndc I I

l igura 7 !.J.{.{.- llstructuras de hs formrs de Vir iend¡s - }lodelo I no

ro
tr

oo

Dormior¡o
Cocina

O

o
OO O

Sda Ccncdor

Dormito¡ro
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-llunuul e Ptou imientot Servicio al Cliente ¡' Manejo de Créditos

Cdle

Fgra I I

lt{.ad.acWna.l2

.\\[_\o s[.ts

I'.structura de l¡s formas de Vivienda del llono de la Yivienda

[.s.\'\.006

ligura E 2.J..1.5.- Estructur¡s de las forrnes de Viviendes llodelo Dos

-"¿ñ /

Drrmlom
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Ooo
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.ll u n uul tl ¿ I'nred im ien kts Scrvicio al L'liente ¡ Manejo úc L'réditos

2..t.- pR(x'F.Dt \il t.\'t'os P,\R.\ t-,\ su l. u('('t()\ l)t-t. P[.Rso\.\ t -

r)t Rr(; r r).\ p()R ul.,i lt¡-.r .t Iru I \ ts't'R.\'t't \ .\

PR..\ l).002

{
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.\PROB-IDO PoR:
F r.('II.\ Dt APROBT( r(i\/R[.\'rSr(i\:
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Ma. Fernanda Gonzabay Rodrr guez
Coordinador Peninsular

a3i.
B il;
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Procedimientos para la selección del personal dirigido por el árca
ad m in istrativa

Página

2.4.1. PROP(isr1 (): J9

39

2.{.J. RESP0\STBII,ID.\DES: J9

2.{..t. xx { }tt \1()s ..rPt.t( .rBl.}-s: l9

J9/40

\\ t.. \()s:

{t

.\\t.\o 2.- I)t.\(;R.\)t.\ t)l_ t,t.t.t(): t2

.\\ 1_\() J.- t'()Rlt ,.t't'()s: {l

.\\uxo {.- f..t}.\tPt.() Df_ t.t.E\.\x) t)8, ¡.'oR}t.,r'to: {{

PR() l (\).U Cupitulo2-Púginu3ll L:SPoI,

l.{.5. PR(X Et)r\It}.\',t',()S:

,\\1.\O r.- POt.i l t( rs:



.ll unual úe Procedimicntos Stn'icio al L'lienlc -¡' ,llancjo de Créditos

2.4.I.- PROPÓSITO:

Clasificar y analtzat la capacidad intclectual, creati!'rdad, desenvolvimiento y
cxpericncia-s del a^spirante, para dc está maneÉ generar Ejecutrvos de calidad,
positivos, cmprendedores, alentadores ) con deseos dc superación.

2.4.2.- ALCAIiCE:
liste procedimiento va dirigido para el Coordinador Pcninsular al momento de
incorporar personal a esta enlidad.

2.4.3.- RESPONSABILID.{D:
[.a persona responsable dc realizar las modificacioncs, seni el Coordinador
Peninsular.

2.4..I.- tXrcU§IENTOS APLICABLES I'lO ANEXOS:
Anexo uno: Politicas para seleccionar personal para el Bono de la Vilienda.

(PL SP.00r)
Anexo dos: Diagrama de flujo para seleccionar pcrsonal para el Bono de la

Vivicnda (Df . SP.002 )

Anexo tres: I"ormato dc Ia Solicitud de trabajo para el Bono de la Vivienda.
(FR ST.003)

Anexo cuatro: Ljemplo de llenado de la Solicitud de trabajo para el Bono de la
Vivienda. (E-J.ST.004)

2.4.5.- PROCEDIÑIIT],NT0S:

Pasos a scguir para incorgrrar a personal nuevo para el [Jono de la Vil'icnda

Secret¡ría
t. Envía un infbrme amplio y detallado del área donde sc requiere pcrsonal

Coordinador Peninsular
2. ljstudia v realiz¿ un brcve análisis de la situac¡ón total de la empresa, para

examinar sr cxisten posrbilidades de incorporar personal a cstá entidad.
3. Si la decisión fuera "No" dencgado el informe, s9 cuenta con Fxrcos recursos

económicos -v se pueden delcgar funciones a los empleados existentes.
{. Por "Sí" ordena a la secretaria, se rcalicen los anuncios en las radios para las

cnlrcvislas.

Sccrete rí¡
5. Recibe las carpetas de los postulantes de acuerdo al orden de llegada,

informándoles hora y dia en quc se ettctuará Ia entrevista.
6. Luego entrega las carpetas al Coordinador para que proceda a realizar las

entrevislas a los postulantes.

Coordinador Peninsular
7. El Coordinador realizará las entrevislas que crea necesano para la incorporación

de una vacante )'al final designará a un aspirante par¿r.que realicen el penodo
de prueba. .. t

'¡\
C'á

t,R( )t'(1).v L'apüukt2-Ptiginu39 T:,\PoL



.ll unual lt Proc¿dimiento¡ Sen'icio al L'liente ¡ lllanejo de Crédüos

8. Si la decrsión del Coordinador en cuanto a Aprobación es 'No" debido a la
lalta dc expcnencia de los postulantcs, agradecerá )'entregani sus documentos.

9. Pcro si la dccisión del Coordinador es *Sí" Aprobado, cl postulante debc
exponerse a un periodo de prueba por un lapso de tres mcses.

Postulante
10. Si el postulante no pasa el periodo de prueba. automáticamente puede retirar sus

documcntos cn las oficinas.

Coordinedor Peninsular
ll.Se cncargará de dc'cidir entre los tres postulante, cual de ellos rinde con

excelencia, designado )'a la vacante debe acogerse a las disposiciones 1'

exrgcncias implementados por el Bono de la Vivienda.
12. Pr<rcedcrá a contratar al postulante aulomáticamente y finahza el procedimiento.

r\uxos
l. Por.il r('AS:

Las políticas para seleccionar personal para el Bono de la Vivienda se muestran en el
anexo uno.

9§
f)1,

)
,..,

$, ,t
ó.

itr.y¡¿\ !r. l8tr
l il

P€¡' A(

PR()t-(().v ('upitulo 2 - l'úginu 4l) l;s P( )t.

2.- DIAGRAMA DE FI,I.UO:

El diagrama de flujo para seleccionar personal se muestra en el anexo dos.

3.- FORMATOS:

Los formatos para la solicitud de trabajo se muestra se muestran en el anexo tres

4.. EJENTPI-O:

lil cjcmplo de llenado para la solicitud de trabajo sc muestra en el anexo cuatro.



.ll anuul dt Proc¿dimicntos Scrvicio al ('liente ¡' llan$o de L'réditos

l'olíticas pare selecc¡onar personal par¡ el Bono de la Vivienda

Pl..sP.00l

I Psrte: El postulante para incorporarse en esta entidad deberá cumplir con los srguientes
requisitos:

r' Si cumple con los requisitos y reglamcntos impuestos en capitulo uno de los
antecedentes numeral I de las funciones, se ajustará a realizar el penodo de prueba
por los tres mcses consecutivos.

r' Dcberá scr puntual y cstar dispuesto acatar ordcnes dc los superiorcs.
/ Deberá poseer experiencia para el puesto que sc le designará de dos o tres años.y' En caso de laborar para la entidad y en un momcnto determinado renuncia, debe

presentar un documento firmado, con diez dias de anticipación, salvo contrario será
denegada la petición hasla encontrar un suplente.

lI P¡le: El Coord¡nador Peninsular debeá efectuar lo srguiente:
r' Realizará dos o tres entrevistas a los postulantes.
/ Designará a un postulante para realizar el periodo de prueba duranle tres meses.
r' Deberá supervisar los dias de prueba que realice el asplrante.
r' Si el aspiranle pasa el periodo de prueba automálicamenle prmederá a conlratarlo

9 1

'r¡D(¡E¡¡¡¡
BIBLIo ¡ ECA

CAMI'US
TEÑA§

ftJcñ#

('upitukt 2 - Páginu 1l ESPoI.

\\[.\o ( \o

Las politicas esrin dividas en dos pañes que son: para el Postulante y para el Coordinador
Pcninsular.

t,R( )r'( t)v



.ll an ual lc Proelimicnnx

.\\t._\o tx)s

Diagrama de flujo para la selección de personal par¡ el Bono de la
!'ivien¡la.
Dt..sP.002

l'igura 9 2,{.1.1.- Diagrama de f'luio perr le selccción de Person¡l

1 2

Envir un rnlorm. d.l
áraa donde requ¡Grsfi

Estudra la

3

Ddreg¡do él rnlo.rña
no .xrrl.n rucur¡or !.

puade cta¡ager
l¡a polrbdl.

dade6
Si

4

5

Rccepte l¡! carpáaa
d6 loa portuhñtü3

I
6

Eñt.ega ras carpetaB
Reallza lrs

I
No

10 9

Agr.d.c. y .nlrlga

Etpoñ! un

12 1'1

Sr al po.túlantc

¡j¿tar
2

)

s''P..t
(r
ti;áF

rlfiq¡qEl¡-
BIBI.'OTECA

CAMPI.§
PEAA3

PRO'|L'O,rt Cupitukr2-l'úginu42 h:sr()t,
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.lt a n u u I ú e P¡oc e.l imien t4s Scn'icio ul Cliente ¡' .Vanejo de L'róditos

\\[.\o'l'Rt.s

l'ormato para le soticitud de trabajo pera las personas que deseen

integrarsc en el Bono de la \/ivienda.

['R.St'.00J

2.{.{.2.- f'orm¡to pare la solicitud de tnbejo psra hs pcrsones quc desecn
incorlrorane en cl Bono dc la !'ivicndr

g9r,,Q

(
'i¡b#§

¡¡,tfrEnq al¡I
q,tlLlo f Fr'cA

CAMI't§
PE§AS

l'igu rn l0

l. Datos dcl St¡licitante

Titulo:
Nombres:
Apellidos:
I)ireccrón
'I-elcifonos

Il. Detos para la entidad

Rcsultado de las entrevislas
Cargo a desempcñar.
Fecha dc ingreso:

lll. ['bicación del trabajo

Área o Departamenlo

l\'. Descripción del trebajo

Nombre de la tarea pnncipal
Descripción:
Sueldo:
Forma de pago;

F irma del Solicitante

Comcnlarios

l,RoT(.o.lt ('upitulo 2 - l»tigina 43 t:!;P( )t.



.ll unual dc Pntrcdimicntos S¿rvido al Clientc ¡ Manejo de Créditos

.\\[.\o ('t ,\ r'Ro

F)jemplo de Ilenarlo para la solicitud de trabejo pera hs personas que

deseen integrarse en el Bono de la Vil ienda.

t..l.s'1.00{

t igura I I 2.{.{J.- tljcmplo dc llenrdo p¡rr la solicitud d€ trabsjo para las
personas quc dcscn incorporerse cn cl Bono dr l¡ Vivienda

-¿

e)#oir,rUtq
ECAt

\li,us
'EÑA§

I Datos dcl Solicitantc

'['itulo;

Nombres:
Apellidos.
Dirección
Tsléfonos

Licenciado
Mario
Moreno Garcia
Pancho Segura y 6 de marzo
09273137

ll. Datos para la entidad

Resullado dc entrevistas
Cargo a desempeñar:
Fecha de rngteso.

92i 100

Ejecutivo de Cuenta
24 de Abnl del 2000

t¡l Ubicación dcl lrabajo

Área o Dcpartamento:

Descnpción del trabajo

Area de Servicio al clicnte

Nombre de la tarea principal
Descripción.

Atención al cliente
lnformar a los clientes los
beneficios que presta la entidad
S 280.oo

Qurncenal

Sueldo:
Forma dc pago

V. Mario Mr¡reno (iarcia

Comentarios Ninsuno

PRI )T(.( ),v (.upírulo2-Páginu44 ti.\Pot.



.lÍ an uu I de Proculimicntos Suvicio ul L'liente y .llancjo de L'rélitos

2.5.- pR(X-t.t)t \fl [.\'t'Os P,\R.\ 1..\ (',\P.\('l'l'.\(' l(i\ l)t.1. ('l.l t.\'[t.
t\'t't R\() t)tRt(;ttx) PoR t-1..iRt-.t ,Ulul\ls'l'R,\'l I\'.\

PR..\D.002

[.]..rBOR,Itx) P()R:
.\PR()fr.\¡x) P()R

Ma. Fernanda Gonzabay Rodrigucz
Coordinador Peninsular

FI,('IIA D}, APROBA('IO\/ R},VISIO\:
Pi(;r\.\s: s

(.O\l 11\ID()

Prr¡cedimientos para le capacitación del cliente interno dirigido por el
á rea edministrativa
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2.5.2.-

2.5.1.-

2.5.,1.-

.ll unuul dc Proudimicntos Serticio al L'licntc ¡' .Vanejo úe Crédilos

2.5.1.- PROPÓS|rO:
Asimilar conocimientos que permitan accder desarrollar la capacidad personal,

prol'esronal e institucional, a fin de forlalecemos de Ia mejor manera, alcanzando

imagen, prestigio y objctivos propuestos para el bcneficio dc la organizactón.

litX*ll-'ento va. dingido at área administrativa y Servrc,o ,r .ri."t.fi9§O{

ffiffi::-" . -.,..._ @JEl Coordinador Peninsular será el encargado de las modificaciones y AeUe *r-,§.o r-
realizarla-s dos veces al año. ,,til?r,lr.o

DOCTIMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS: PE§/L§

Anexo uno: Diagrama de flujo para la capacitación del cliente interno del Bono
de la Vivienda (DF.CP.0Ol )

Anexo dos: Politicas para el Inslructor que bnnda la capacitación (PL.CP.002)
Anexo tres: Formato de test para la capacitación del cliente intemo lucia el

profesional que bnnda la capacitación (FR.CP.003)

2.5.5.. PROCEDIMIENTOS:
Pasos a seguir para la ca¡ncitación dcl cliente intemo

Coordinador Peninsul¡r
t. Contrata los senicros dc un Instructor para quc bnnde la capacitación en la

empresa.
2. Solicita a la Secreta¡ia que publique el aviso en la cartelera, rndicando fécha,

hora, lugar 5 duración del seminano.

Secret¡ríe
3. Coloca el aviso en cartelera. dando a conocer los tópicos a dictarse

Empleadm
4. Observan el aviso en cartelera y asisten al seminario y finaliza el

procedimiento.

lnstructor
5. Dicta el Tópico de Sen'icio al cliente, mostr¿ndo un análisis general del

contenido a desarrollarse durante el seminario.
6. l.uego realiz¿ una evaluación a los empleados, para conocer los avances de sus

conocimientos.
7. Deberá comunicar inmedratamente al Coordinador Peninsular para que sancione

a los rnesponsables.
E. Pero si cl resultado de la evaluación es excelentc.
9. Comunica a la máxima autondad para que premie a los mejores empleados.

('oordinador Peninsular

PR( )T( O,v (apkukt2-Página16 t.,.\t\ )t.



.lÍ an ual le Procedimienttx

10. Estudia y analiza y luego entrega bonos y diplomas a los mejores empleados,
para que sirvan de ejemplo a los demás y finaliza el procedimiento.

.r\ l_\os
l.- l)t,{(;R.\lt.\ t)E }Lt .to:

EI diagrama de flujo para la capacitación del cliente intemo del tsono de la Vivienda se

muestra en el anexo uno

2,- POLiTICAS:

l-as politicas para el Instructor que brinda la capacitación se muestran en el anexo dos.

3.- toRMA'tOS:

Los formatos de test para la capacitación del cliente intemo hacia el profesional que
bnnda la capacitación se muest¡an en el anexo lres.

ñG

"fv

ryqEuD-
8lBt.lr : ¡,1'¿

CAMI'US
PEÑá$
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.llunual c Procelimitntos Servicio ol Cliente y Manejo de Criditos

,\\u\o t \o
Diagrama de F'lujo para la (Japacifación del Cliente lnterno dcl Bono de

la Yivienda
DF"AD.OOI 0ry1

W
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figura I2 2.5..1.1.- Diegrame de l-lujo para la capacitación del clicnte Interno
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.ll anu¿l úc Protedimiennx Se¡vicio ul Clfunte y Manejo de L'réditos

,r\l_xo Dos

,
U

Icg ..:

óó
Políticas para el lnstructor que brinda le Capacitación del Cliente

lnterno del Bono De [,4 \/ivienda
Pt-.cP.002

Las politicas esrán divididas en dos partes que son: para el Profesional que bnnda la
capacitación y para el Coordinador.

l.- P¡rte: El profesional que bnnda la capacioción debe cumplir con las siguientes
políticas implantadas por estrh entidad:

/ I{aber brindado capacitacrón en otra entidad, obtcn¡endo resultados inmediatos,
favorables, mejorando de está manera la calrd¿d de servicio en corto tiempo.

/ Poseer conocimientos de s¡mrnarios tallercs como: Control de calidad, Servicio
al cliente, Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, Adminisnación del
tiempo, Relaciones Humanas, Eüca empresanal, Organización y mélodos,
Motivación, y Quienes somos (como entidad), etc.y' Dominar un alto conocimiento de capacitación a empleados de distintas
empresas, sean éstas: pública, privadas y semipúblicas.

r' Al flnal del proceso de la capacilación, el Instruclor tomará una evaluación a los
empleados.

r' Dcbcrá poseer matcrial de apoyo como videos, proyectores, para mejorar el
aprcndizaje, etc.

/ Ser responsable y cumplir con la capacrtación a los empleados, durante el
tiempo que sea necesario.

r' Exigir responsabilidad y actuación a los empleados.y' Comunicar al Coordinador el desempeño y desenvolvimiento de los empleados,
para fincs pcrlinentcs.

r' Al final del curso deberá entregar diplomas a los empleados acreditando que
asistieron al seminario.

ll.- Parte: El Coordinador Peninsular
establecidas por está cntidad.

dcberá cump[r con las siguientes politicá-s

r' No pod¡á cont'iar Ia capacitación a especialistas intemos quc no posean
experiencia en la rama.

r' Deberá sohcrtar los servicios de un prof'esional con alta experiencia en la
capacitación.

{ Realizará un tbrmalo para el lest que los empleados deberán realizzar al
prol'esional (vcr formato de test en cl anexo tres).

r' Del¡r:rá planificar los horarios de los empleados durante la capacrtación para no
estropear la jomada laboral.

r' Al final de la capacitación deberá premiar a los mejores empleados con bonos y
premios, si el lnstructor recomienda.

/ Tomara el test a los empleados en ausencia del prof'esional v al linalizar la
capacitación y los resultados serán estrictamente contidencrales.

PROTL'( 
'.IT
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.ll anuol tlc Procedimienlos Senicio al Cliente )' ltdnejo de C'rédilos

A\EXO'¡'RES

I ormato de test para le capacitación del cliente interno hacia el
profesional que brinda la capacitación

¿LJtilizó material de apoyo durante la jomada lahoral?

Sl No

¿Fixpliqué que clase de material'l

¿Explico los seminarios con clandad?

Medianamente _ Totalmente Poco entendible

¿En caso de no haber entendido la clasc, pudo conteslar sus dudas el lnstructor?

Agrlmente Dudosamente _ Profesionalmente _

¿En general como calificaría usted al profesional que brindo la capacitación?

Con mucho profesionalismo _ Con poco protbsionalismo
Sinningúnprofesionalismo Excelenteprofesional

¿,Qué sugerencia le agradaría comentarnos'J

$' )¿

q"ü
aaJ[lúc¡ r,¿ t¡-
EIBL r. tCA

CAM. U5
tEÑAs

I igura I J 2.5.{.2.- É'ormeto dc tcst prrr !a c¡p¡cittrción dcl clicnlc inttmo h¡cí¡
el instructor quc brindr ls crp¡cit c¡ón

PROT( O.v ¡,sPot.

MT.CP.OO3

Bono ile la \:ivienda

Este test forma parte de un estudio para calificar el desenvolvimiento del prolesional
durante el proceso de la capacitación.
Gracias, por su colaboración.

¿Fue puntual el profesor durante el proceso de la capacitación?

Totalmente Parcialmente Medianamentc

l)
2)
3)

Capitulo2-Púgino5ll



.ll unuul dc Proudimiukts Sen'icio al Clientc ¡' .Vanejo de Créditos

2.6.- PR(X't-t)t\il[-\-l'OS P.\R.\ L.\ l.\('t t-S]'.\ .\1. ( l.lt-\ ! t.
I)tRt(;tDo r,oR l.ll..(nl,.t l)t. st.R\ l('lo \1. ('l.lt-\'t'[.

PR. S('.001

El-.\BOR,IrX) P()R:
APROBAIX) PoR:

Ma. Femanda Gonzabay Rodriguez
Coordinador Peninsular

F¡]CtIA DE, APROBACIÓ¡iI NNVTSIÓI:
PÁGINAS: 5

('()\r'E\Ifx)

Procedimientos para la encuesta al cliente dirigido por el áree de servicio
al cliente

Página

2.6.1. PROPÓS|rO:

2.6.2. At.( A\( f.:
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.lf qnual de P¡ocetlimientos

2.6.r.- PROPÓS|rO:
Realrzar un análisis estadistico con la finalidad de mejorar los servicros, la atención
al cliente e imagen de la empresa.

2.6.2.- AL(]ANCE:
Estc procedimiento será aplicado por el departamento de Servicio al cliente

2.6.3.- RESPONSABII,IDADES:
La persona responsable y autorizada de los cambios o modificaciones para realizar
la encuesta al cliente seÉ el Coordinador y los realizará cada tres meses.

2.6.4.- DOCTIMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS:

Anexo uno: Diagrama de flujo para realizar la encuesta (DF.EC.00l)
Anexo dos: Formalos para la encuesta del cliente (FR.8C.002)
Anexo tres: Politicas pa.ra la encuesta al clrente (PL.8C.003)

2.6.5.- PROCEDTMIENTOS:
Para realizar la^s encuestas a los clicntes

c"
A
f¡r

E§§

35;"
,t ..

, -:3q

J §§9"to-
Sec ret¡ ría
l.- Entrega el fornato para realizar la encuesta al cliente

Clienfe
2.- Observa detenidamente el tbrmato de la encuesta y empieza a llenar el

formulario y entrega a Ia secretaría, (Ver formato en el anexo dos).

Secreteríe
3.- Recibe la encuesta y recopila todos los formatos hasta obtener 30 unidades, pa¡a

I uego entregarlas al jefe inmediato.

Coordinador Peninsular
4.- Recibe las encuestas y las analiza, realizando sondeos para obtener resultados.
5.- Si el resultado de la encuesta es favorable se archivan los documentos,
6.- Pero si los resultados son de bajo rendimiento en cuanto a porcentajes,

cahlicados sobre 10, se analizan los cambios y las soluciones inmedialamente.
7.- l"uego se prescnta por cafelera con gráficos de barra los resultados y los

cambros a realiz¿rse en Ia entidad.

A]\EXOS
l. DTAGRAMA Dt, FLIIJO: El diagrama de flujo conespondiente a éste procedimiento

se muestra en el anexo uno.

2.. FORMATOS:
El formato para la encuesla al cliente se muestra en el ancxo dos

PR( )T(;O.v f.:;P()t.

Senicio al Cliente y Manejo de Créditos

S€cretrrí¡
8.- Recibe los resulfados, archiva y flnal¡za el procedimiento

3.- POr.iTtCASr
Las políticas para la encuesta al cliente se mucstra en el anexo tres

L'upítulo2-Ptiginu52



,ll t n u a I dt P¡oced imien los Servicio al Cliente ¡ Manejo dc Créditos

.\\t.\o r \o

Diagrama de flujo pera realizar la Encueste al Cliente
DF.EC.OOI

f igure l,l 2.ó..1.1 tliegrema dc f lujo para rcrlimr la encuestr ¡l clicnG

ffis
.5f*''

¡lBLl(l'
cAMrL¡

PÉÑ 
A

CLIENfE SECRETA,RIA coo80rñaooR

1

Llena la eñcuesta y
eñtr€ga

Entrega laa encuestag
a 16 cl¡6nte!

3 4

Reob€ ¡a 6neu.rf y
) r€copala hoü ot 6ñef

30

Recibe la6 enctredaS y
lG analiza

Bueno
5

Reauitado6

Mato

6

A¡aliaa 16 camtio3 y
l¿a aoluoonea

7
I

Reobe los resuttad6

t
Pre3anta ¡oa

re6ultado6 y log
camEos
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.\\¡.\o Dos

l'ormato para l,a Encuesta ¡l (]liente
F R.E('.002

Bono iir: ¡ Vivienda

Este cuestionario forma pale de un trabajo de investigación para mejorar la atención y
el servicio que le otorgamos, de la veracidad de los datos depende los cambios de
la en¡dad, conteste las preguntas de manera franca y drrecta ya que son de carácter
Estnctamente confi dencial.

Gracias por su colaboración.

¿Cómo le etendieron cuando llegó al departamento de Sen'icio al (lliente?
Con mucho prol'esionalismo
Con poco profesionahsmo
Sin ningún profesionalismo

¿Después de l¡ bienvenida, cu¡ndo tiempo tuvo que esperer para ser atendido (a)
Minutos lloras

¿Ic parerió excesivo el tiem que tuvo q
No

ue (§ r¡r a los fijccutivos de Cuentas?
Si

¿l-os Ejecutivos de (iuenta, le explicaron las cosas con claridad?
Medianamentc Parcialmentc
Totalmentc Poco entendible

-?

*

I
(

a¡¡lt('l;, i¿ t¡=
BIB¡ .:CA

CAT, U§
IEÑAS

.',Le explicaron en que consiste cl Bono de la f ivienda?
No

I'RO1'-( O,v

Si

('apitukt2-Págiau54 t..\P( )t.

.lI an ual dc Ptocedimiento¡ ,lan'icio al Cliente ¡' llonejo dc Crédüos

q,

.:l.as instalaciones le parecen cómodes?

si ENoE

.;[,e dieron una estimación del tiempo que podía durar el trámite de sus documentos?
Sr llNrr



an ual dc Prqcedim¡enlos Sanicio al Cliente ¡' Manejo de Crálitos

in caso de haber tenido una pregunte sobre la información, pudo contester sus dudas.

_ Agilmente Dudosamente
Vclozmente Profesionalmenle

il bono de la vivienda cubre sus exp€ctrtivas?

_'l'otalmentc Parcialmente
en ciertos factorcs

[n general como ca]iticaría usted, la atención que le prestó nuestro Ejecutivo de (luenta?
Muy Bucna [Juena

Mala Ni buena, Ni mala

Recomienda usted, a sus v€.cinos, o a su comunidad a inscribirse al Bono de l¡ Vivienda?
Si No

)ue sugerencia le agradaría romentarnos?

Figura l5 2.6.{.2.- l'ormato pare la encuesla {l cli€nte

$. 
^ .,t

(J
-#.¿ff.
Htr*
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an uol de Proccdimicntos Sen'icio al Clientc ¡' Manejo dc Crédüos

.\\r_\o.r'Rr._s

Políficas para realizar la Encuesta al (lliente
Pt..EC.00f

rlíticas para realizar la encuest¡ al cliente; cstán divida en dos partes:
)cretsrís y Ooordinador Peninsuler

Perle: La Secrehria debcrá cumplir con lo siguiente

r' Deberá realizar las encuestas a los clientes cuatro veces al año.
r' Entregará al Coordinador Peninsular las encuestas cuando f»sca

aproximadamente 30 o más encucstas, si no llegaré a cumplir en el lapso de un
mes la cantidad anterior, extenderá el plazo hasta reunirlas.

/ Por ningún motivo puede tomarse atribuciones de analizar las encuestas, sin que

el jefe inmediato ordene.
/ No podrá sacar sus propias conclusiones y divulgarlas, mucho menos platicarlas

al resto del personal, hasta que cljefe inmcdiato exponga los resultados.
/ Deber¡i guardar las encuestas bajo seguridad.y' Por ningún motivo se tomarán represalias contra el cliente que no desee llenar

el fbrmato de encuesta.

y' Luego de recibir las encuestas por ningún motivo las desechará hasta no haber
encontrado solución a los problemas.

r' l.uego dc haber encontrado solución, tendrá que publicarlo en una cartelera y
mostrarlc al cliente los resultados y los cambios que se dará,n.

/ No deberá tomar represalias con los clientes según el resultado de las errcuestas,

al contrario debe tomarlo como cnticas constructivas para mejorar la calidad de
servicio.

r' Deberá exigir a la secrelaria que cumpla con la realización de las encuestas
cuatro veces al año y cuando haya atluencia de muchos chentes o viceversa

¿

rr§tfrDc.,.¡!l¡¡
8IB, I-CA

CAMT,US
tEÑA§

i,
I I

\0T(\),r! ESPOt.

Pañe: [:l Coordinador Penrnsular debeá acatar lo sigurcnte.
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