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A QUIEN VA DIRIGIDO ESTE MANUAL

Este manual va dirigido a:

v" 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 publicas™, tomando
¢ésta tesis como fuente de consulta e investigacion.

v Al Bono de la Vivienda del canton Santa Elena y a entidades de
igual rango, para que emprendan cambios radicales y
estructurales en la administracion, pero especialmente en lo que
respecta la atencion al cliente.

v" Al publico en general, para que se informe de los cambios que
deben experimentar las entidades publicas, aplicando estos
conocimientos con el anico fin de beneficiar a los clientes y

obtener resultados concretos.

ey
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1- ANTECEDENTES ;

Actualmente se vive una ¢poca en la que el desempleo hace tambalear las conquistas
sociales de los trabajadores de forma tan preocupante, como para crear condiciones
socioeconomicas criticas v peligrosas, generalmente el desempleo sigue aumentando
dramaticamente ocupando actualmente porcentajes de dos digitos, tornandose en un
verdadero cancer de todas las economias desarrolladas, de la misma manera que el hambre
lo es para los paises del tercer mundo. La inflacion “galopante” ha sido siempre
considerada una causa de inestabilidad.

No es el proposito analizar temas tan trascendentales, s1 bien estamos convencidos de que
si no se encuentra respucsta a estos problemas fundamentalmente, tampoco sera posible
acometer los que atafen en el futuro

Debido a la grave dificultad v situacion por la que atraviesa el pais, el Gobierno Nacional
mediante el Mimsteno de Desarrollo Urbano v Vivienda con la cooperacion del Banco
Interamericano de Desarrollo, ejecuta el programa de soporte del sector vivienda, el mismo
que es un premio al ahorro, con el apoyo del grupo financiero “SERFIN™, el componente o
el proposito fundamental del Programa de Sistema de Incentivos; es de disminuir el déficit
de viviendas que presenta el pais.

Este sistema tendra como objetivo principal; el contribuir a mejorar las condiciones
habitacionales de la poblacion de menos ingresos, mejorar la eficiencia y equidad de las
inversiones publicas en el sector vivienda e incentivar la mavor participacion del sector
privado financiero y de la construccion.

El sector financiero privado captara el ahorro que provenga de los postulantes al sistema y
los canalizara hacia la construccion de viviendas para contribuir a reactivar la industna de
la construccion, cuyo efecto multiplicador dara un aspecto de sistema  créditicio, dando
opciones a todos los ciudadanos ecuatonanos, para que se involucren en este
conglomerado de ayuda beneficianias que otorga el estado a través del Bono de la
Vivienda.

Serfin- Es una entidad financiera autorizada por la Supenntendencia de Bancos,
establecida legalmente en el Ecuador, brinda sus servicios desde 1990, se presento al
llamado realizado por el MIDUVI en los diarios el Comercio v el Universo, el dia 9 de
Febrero de 1998 y para participar en este sistema tuvo que cumphir con normas y requisitos
establecidos por el MIDUVL

Segun datos actuales los beneficiados recibiran $1.800 dolares para obtener casa nueva,
dinero que no es reembolsable, pero deben ahorrar $240 dolares, mas $20 dolares que
deben depositar en las oficinas para gastos administrativos, obteniendo un total de $2 040
dolares para la obtencion de la Vivienda y para mejorarla o ampliarla se otorgan $720
dolares, mas un ahorro que deben realizar de $128 dolares, obteniendo un total de $848
dolares, para la reconstruccion de dicho inmueble.

Ademas si el postulante salio favorecido con el bono v durante los 6 primeros meses no
empezo a construir, automaticamente pierde el bono, obtenido por el gobierno. v solo tiene
derecho a recuperar el dinero ahorrado realizado en la financiera Serfin.

PROTCOM - * Capitulo I - Pigina 1 ESPOL



Manual Organizacional Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

Para que las personas obtengan mayor informacion del bono de la Vivienda s¢ han emitido
mensajes publicitarios en dos radios de la Peninsula, siendo éstas: Fragata v Brisa Azul, y
para recibir charlas u obtener informacion y/o aclarar dudas se pueden acercar a las
oficinas de cualquiera de los tres cantones, siempre v cuando el solicitante corresponda a
esa comunidad

1.1.- INTRODUCCION

El Bono de la Vivienda es una entidad de accion social, creada por el Gobierno Nacional,
durante la presidencia del Doctor Jamil Mahuad, previo convenio con el Miduvi, el Banco
Interamericano de Desarrollo, con una duracion de 6 afos, caducandose en el 2002,
existiendo la posibihdad de que se renove el contrato a futuro.

Fundamentalmente esta entidad se creo envista de la desesperanza, crecimiento de la
pobreza y el desempleo que existe en el pueblo ecuatonano, destinando a este programa
como una solvencia economica, por medio la obtencion de bonos, para que las familias
alivien con algo la grave crisis por la que atraviesa el pais, enfocado directamente a las
personas de escasos recursos economicos que no posean un techo donde habitar, o en
ultima instancia de mejorar la imagen de su vivienda

El Gobierno Nacional hizo un llamado a todas las instituciones financieras que quisieran
unirse a este programa, por lo que a este llamado acudieron varnas instituciones, de las
cuales destinaron a la financiera "SERFIN™ con ocho anos de experiencia tratando el
ahorro y crédito de los clientes, para recolectar el ahorro en la Peninsula.

Esta ayuda primeramente fue destinada para la sierra v luego para la costa, pero gracias al
Coordinador Nacional, Licenciado Milton Villalba llego este programa a la Peninsula de
Santa Elena, el mismo que se encargo de designar a la Coordinadora Peninsular Licenciada
Hernandez, la misma que eligio a los tres Coordinadores Cantonales para: Santa Elena,
La Libertad, v Salinas.

Especificamente me voy a dirigir a la Sucursal del Bono de la Vivienda que se encuentra
ubicado en el Canton Santa Elena, el mismo que fue creado el 11 de Marzo del 2000 y que
actualmente esta radicado en la Jefatura Politica de este canton, habiéndose instalado la
matnz en el canton la Libertad, siendo una empresa medianamente pequeiia, y con poco
tiempo de haberse desarrollado en la Peninsula como entidad de accion social

1.2.- ENTIDADES FINANCIERAS

lLas nstituciones financieras destinadas a tratar el ahorro v las que se hicieron presente son:

¥" Banco de Loja v Cooperativa Riobamba [.tda

¥ Banco del Pichincha v Cooprogreso

¥ Banco La Previsora v" Ecuacambio ’;

¥ Banco Solidario v Serfin %

¥ Banco Ruminahu v Unifam 4 :

v" Produbanco - {

¥ Mutualista Azuay

v" Mutualista Benalcazar Foum o

v" Mutualista Imbabura

¥v" Mutualista Pichincha CANUs
PENA

PROTCOM Capitulo I - Pagina 2 ESPOL
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1.3.- MISION

L.a mision es favorecer absolutamente a todas las comumdades del norte, adquiriendo
mayor cobertura a traves de los beneficios, para servir a la sociedad entera

Resulta muy importante resaltar el ranking del crecimiento obtenido en muy poco tiempo v
la manera entusiasta, emprendedora, alentadora de la atencion que las personas han
prestado a esta entidad.

Actualmente se observa un crecimiento sustancial de las famihas interesadas,
comunidades, parroquias y recintos que desean involucrarse en los predios que brinda esta
entidad, contribuyendo al desarrollo del pais, para mejorarlo en lo social, politico v
economico.

Estamos conscientes de que debemos abarcar con todas las comunidades del norte, ya que
la Peninsula de Santa Elena. es el canton que posee muchas parroquias en total 199
poblaciones, desglosadas de la siguiente manera:

_-py, >
I Cabecera cantonal ¢
5 Cabeceras parroquiales £
2 Campamentos mineros G
120 Recintos / Total 199 poblaciones N IR

Para ello se han trazado formas, estrategias y objetivos, para cubrir el area total de la
Peninsula, la gestion es promediar para el afo 2000, el 50% de la poblacion y obtener
resultados alentadores de las famihas que han recibido este beneficio

1.3.1.- ;Quiénes somos?

Somos una entidad de accion social, que ofrece substancialmente y fundamentalmente, a
toda la comunidad entera bonos para la construccion de viviendas, creado para las familias
de escasos recursos economicos que no posean un techo donde habitar.

El Bono de la Vivienda es un nuevo convenio creado durante el gobierno del expresidente
Dr. Jamil Mahuad, la mision principal fue de aliviar con algo la grave crisis por la que
atraviesa el pais, brindandole un techo donde alojarse.

Actualmente ¢l Bono de la Vivienda ha beneficiado a muchas famihas de la Sierra y
Costa, presentando publicamente los avances logrados en este ultimo afo, favoreciendo a
miles de chientes, presentandolos en los diarios y prensa del pais, para que toda la
comunidad entera se informe de estos beneficios

1.4.- VISION

Generalmente existe la vision de dispensar a todos los ecuatorianos del Fcuador, si
restablecen el contrato a futuro, las probabilidades son muchas, va que existe positivismo
por parte de las autoridades que se encuentran al frente de este convenio, logrando de esta
manera cubnr las expectativas de toda la comumdad entera

PROTCOM Capitulo 1 - Pdgina 3 ESPOL



Manual Organizacional 7 Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

1.4.1.- Planificacion

Constentes de que nuestra planificacion para el proximo ano, requiere de mucha exigencia
v de una adecuada y gravitante preparacion, para afrontar exitosamente las exigencias que
se avecindan del 50% de la poblacion restante.

Es necesanio emprender un cambio estructural que nos permita optimizar 10s recursos
humanos, mateniales y economicos de la mejor manera, para alcanzar la excelencia de los
servicios de nuestros clientes internos y externos involucrados en esta entidad

Se requiere observar, interpretar v analizar las mejoras, por ello es importante resaltar la
predisposicion que deben presentar las personas involucradas durante el proceso.

Debo recalcar que es importante desarrollar la imaginacion, sofiar, romper paradigmas ya
que esto nos va a permitir disponer de una orgamzacion sana, fuerte, exitosa y apta para
afrontar los retos de la competencia cambiante v agresiva.

1.4.2.- Vision para ser Lideres

lLas entidades como ¢l Bono de la Vivienda necesitan ser emprendedoras v luchadoras, el
ser lideres no significa ser Gerente, Coordinador o tener un personal a cargo.

Ser lider significa transmitir la vision de la organizacion hacia todo el grupo humano que
lo rodea, sus experiencias, conocimientos, expectativas, metas, objetivos, planes, etc. pero
sobre todo saber transmitir ¢so0s conocimientos.

Mediante estas formas se motiva al chiente interno, optimizandoles energia positiva y una
actitud abierta para expresar sus destrezas y desarrollar sus habilidades.

Ademas nuestra vision es ser la primera entidad de accion social, dispuesta a cubnir las

expectativas v exigencias de la comunidad, garantizandoles que el servicio, es rentable y
respaldada por la entidad técnica dinigida por el Arquitecto Guillermo Moreno Cadena.

1.4.3.- Los Objetivos

Son los resultados que deben alcanzar las organizaciones a corto plazo para lograr los
objetivos a largo plazo, estos deben ser mensurables, cuantitativos, realistas, y consistentes.

v' Beneficiar 100% a la poblacion del norte del Canton Santa Elena.

v Identificar y discutir la crisis y los conflictos potenciales y las grandes oportumdades.
v" Constituir un equipo con suficiente poder para liderar los cambios.

¥ Desarrollar estrategias para alcanzar la vision

v Deshacerse de los obstaculos.

v" Crear y desarrollar mejoras y publicarlas inmediatamente.

v Buscar mecanismos para implementar equipos y materiales para las 0!|cmas

¥ Ahorrar recursos, planificando actividades. P :

PROTCOM Capitulo I - Pdgina 4 S ESPOL
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1.4.4.- Metas

I:s la determinacion de los resultados alcanzados, con relacion a los objetivos propuestos.

v" Consolidar las mejoras y producir mas y mas cambios.

v Incorporar a clientes potenciales como: Municipio, fabricas, laboratorios, comunas, ete.
v Usar la credibilidad para cambiar sistemas, estructuras y politicas que no encajan en la
nueva imagen.

Vigonzar los procesos con nuevos proyectos, temas y agentes de cambios.

Articular conexiones entre 10s nuevos comportamientos v el exito corporativo.
Cumplir con todos los objetivos propuestos

Pero lo mas importante es llegar a ser la pnmera empresa que preste “Calidad de
servicio al cliente en la atencion, satisfaciendo todas las necesidades v competir con el
resto de las entidades de 1gual rango, pero distinguiéndose del resto.

L T RN

1.5.- ANALISIS FODA

El analisis FODA nos permitira prevenir, analizar, realizar sondeos, buscar fallas en las
que s¢ esta perdiendo imagen, dreas que necesitan nuestra atencion y buscar soluciones
inmediatas a los problemas que se presenten a futuro.

1.5.1.- Fortalezas

Empresa reconocida en el ambito nacional.

Prestigio alcanzado gracias a la satisfaccion de las necesidades basicas de los
beneficiados en cuanto a vivienda.

Beneficiar a las comumdades de todo el pais.

Seguridad en el ahorro de su chente.

NN AS

1.5.2.- Oportunidades

¥" Recibir apoyo por parte del gobierno J\

v No existe la competencia Y &

1.5.3.- Debilidades & o
&

v Ser pesimistas e 4

v Ser negativos

v La limitada disponibilidad de recursos economicos.

v Necesidad de contar con un Instructor que realice un analisis amplio, relacionado con

el desarrollo de la entidad.
¥ Faha matenal de oficina, equipos y muebles.
¥ Falta innovacion.

1.5.4.- Amenazas

v" La cnisis que vive el pais

PROTCOM Capitulo | - Piginas ~ ESPOL
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1.6.- DEFINICION DEL PROBLEMA

Efecto Causas
¥v"  Infraestructura no adecuada
v Falta Comodidad
Clientes insatistechos ¥ Falta espacio e innovacion

Falta de Capacitacion e
Inseguridad de actitud 7+ T
Malas posturas ;
Demora en el servicio al cliente
Posponen  la  revision  de
documentos de los clientes 7 .
Demora en la entrega de libretas >
de ahorros T
¥ No buscan soluciones a sus
problemas

¥ No wisitan comunidades donde
requieren este beneficio

LNENENENEN

Perdida del Cliente

~

)

No hubo vision

No hubo definicion de funciones
y responsabilidades

¥" No se analizaron las carpetas de
los postulantes a incorporarse en
esta entidad

No hubo planificacion
Empleados insatisfechos

No anahizaron los sueldos de los

L empleados

1.7.- RELACION DEL PROBLEMA CON LAS OPERACIONES
ACTUALES.

K

Mala Oreamzacion

LA

¥ Insatisfaccion de los clientes, en cuanto a infraestructura, al momento el bono de la
Vivienda esta ocupando una oficina de la Jefatura Politica extremadamente pequea.
los clientes no encuentran una silla donde descansar hasta esperar su turno y no existe
ventilacion

v Los Ejecutivos de Cuentas, no poseen conocimientos de como tratar al cliente, dando
un aspecto de inseguridad en las charlas, logrando de esta manera poner en duda al
cliente.

v Inseguridad con lo que se plantea, debido a las contradictorias respuestas de un
coordinador con otro

- ESPOL
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Servicio al Cliente y Manejo de Créditos
Los Ejecutivos de cuentas no tienen buenas posturas al recibir a los chentes, dando un
aspecto de desorganizacion y cansancio.

Demora en la atencion a los clientes, memorizando todo la informacion (convenios,
antecedentes, etc. No empiezan informando lo que realmente desea saber el chiente)
admimistrando unos 25 minutos para cada chente, mientras que el sigmente chente
presencia todo lo expuesto al colega anterior. sin embargo el Ejecutivo de Cuenta tiene
que repetirle otra vez toda la informacion. no consideran el verdadero precio del
tiempo.

En los momentos libres donde no hay chientes, no analizan las carpetas, para verificar
de esta manera que documentos le hacen falta, desperdician el tiempo sin realizar nada
productivo.

Evaden incognitas de los clientes, no buscan una solucion a sus problemas, no analizan
la situacion, cuando realmente si existen soluciones.

Retraso en entrega de hbretas de ahorros, el cliente para recibirla tiene esperar dos o
tres dias, va que es enviada a Quito para garantizar ¢l ahorro, no miden la distancia
considerable que existe entre la Peninsula y la Capital, existiendo posibihidades de
analizar las distancias, para que de ¢sta manera se lleven a efecto cambios de la
Financiera SERFIN, con el Banco del Pichincha o La Previsora que se encuentra en la
Libertad, devolviéndole la confianza a los clientes.

Presentan copia de documentos, permitiendo a los chentes los comentarios negativos y
al no presentar documentos originales.

No wvisitan comunidades donde realmente necesitan esta ayuda, teniendo el canton
Santa Elena parroquias y recintos extensos.

La himitada dispombilidad de contar con pocos recursos economicos.

No hubo wision, empezaron a laborar sin medir las consecuencias, no hubo
planmficacion de la cantidad de chentes que sohciarian dianamente informacion,
implementaron empleados con titulos en Qui-bio. etc.

No anahzaron los sueldos de los empleados

1.8.- ORGANIZACION

El Bono de la vivienda hasta la fecha de elaboracion de este trabajo esta conformado por:
Coordinador: Sr. Javier Morales Suarez

Ejecutivos de Cuentas: Sr. Fabricio Reyes, Sr. Dalaston Vera Quirumbay, Sr. Juan Carlos
Gutiérrez, Sra. Mildred, Srta. Margarita Rivera.

Secretaria: Srta. Maurith Chasing

PROTCOM
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1.8.1.- Organigrama

Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

e X

Ejecutivo de
Cuenta 1

Y

Coordinador
Pearmimnsular
Sta. Elena

\ 4

E|ecutive de
Cuenta 2

Ejecutivo de
Cuenta 4

Organigrama
Bono de la Vivienda

- Secretaria

\ 4

h 4

Ejecutive do
Cuenta 3

Ejecutvo de
Cuenta 5

Figura |

1.8.2.- Funciones

1.8.1.- Organigrama del Bono de la Vivienda

El Bono de la Vivienda hasta la fecha de elaboracion de este trabajo esta conformado por:

v" Coordinador (1)
v L)
v Secretaria(1)

PROTCOM

sjecutivos de Cuentas (5)
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Manual Organizacional - Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

DATOS GENERALES DEL CARGO

Titulo: Coordinador Peninsular

Descripcion: Responsable de la marcha administrativa de la
entidad

Reporta a. Coordinadora Cantonal

Supervisa a. Personal admimistrativo

Coordina con: Coordinadores Pemnsulares. Ejecunvos de Cuemas y
Secretana.

Descripcion de las Funciones v Responsabilidades

Mantener el control y la marcha administrativa de la entidad.
Enviar documentos de los clientes a Quito por medio de valyja.
Visitar comumdades correspondientes a este canton. "
Remunerar a empleados de acuerdo a su capacidad laboral

Delegar funciones a los empleados en caso de ausencia.

Supervisar a los empleados v controlar su desenvolvimiento

Mantener informados a empleados de los cambios que se den en la
empresa

Comunicar al cliente el avance de sus beneficios

AN TN N N

<

Regquisitos:

<

Tener titulo de Licenciado o cualquier otro que tenga relacion con la
rama

Poseer experiencia en tarcas afines, mimima de 5 afos

Tenga don de mando v sepa trabajar en equipo.

Buenas relaciones interpersonales

F-xcelente presencia

LR

Capitulo 1 - Pigina 9
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Manual Organizacional Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

DATOS GENERALES DEL. CARGO

Titulo: Ejecutivos de Cuentas

Descripeion: Responsable de informar y ayudar a los clientes en ¢l
tramite de sus documentos.

Coordina con: Coordinador Peninsular y Secretaria.

Reporta a Coordinador Peninsular.

Descripcion de las funciones y responsabilidades

v Informar a la comunidad de este programa sobre la consistencia vy el
beneficio que otorga el gobierno.

v ks responsable de mantener ¢l control de los depositos de los chientes.

¥ Venficar la entrega de los documentos de los chentes.

¥ Inscribir a las personas. motivandolas.

¥ Dictar charlas instructivas en las comunidades.

¥ Avudar alos clientes en los tramites de sus documentos

v Aclarar dudas

v' Comunicar al cliente el avance de su beneficio

Requisitos:

¥ Titulo de Comumcador Social o cualquier otro relacionado con la rama.
v Experiencia en atencion al chiente minima de 2 afios.

v Facihdad de palabra

¥ Sea dinamico, emprendedor v colaborador

v Buenas relaciones humanas.

v Disponibilidad para viajar a las comunidades del norte

v Excelente presencia

PROTCOM " Capitulo | - Pigina 10 CESPOL



Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

DATOS GENERALES DEL. CARGO

Titulo Secretaria

Descripcion: Responsable de llevar registros actuahzados ¢
inscripeiones de los clientes.

Coordina con: Coordinador Peminsular y Ejecutivos de Cuentas.
Reporta a: Coordinador Penminsular
Supervisa a: Los Ejecutivos de Cuentas

Descripcion de las funciones v responsabilidades

PENAS
Llevar el control de registros de chentes.

Mantener el control de los depositos administrativos actuahizados.
Venficar los documentos de los chentes.

Clasificar e identificar correctamente la correspondencia

Avudar a los chentes en los tramites de sus documentos

Aclarar dudas.

Comunicar al cliente el avance de su beneficio

NN KROENS

Requisitos:

Titulo umiversitario de Secretaria Ejecutiva

Conocimientos de utihitanios basicos de computacion
Poseer conocimientos de contabilidad v atencion al chente.
Buenas relaciones humanas e interpersonales

Excelente presencia

SENNK
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Manual Organizacional ~ Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

En necesanio contratar los servicios de un instructor para la capacitacion, si el caso
amerita, cabe resaltar que esta persona no sera fijo en planta, pero los requisitos a exigirles
y la descripcion de las funciones a desempenar seran los siguientes:

DATOS GENERALES DEL CARGO

Titulo: Instructor

Descripeion: Responsable de capacitar a los colaboradores,
[,c . . . . - .
permiticndole asimilen nuevos conocimientos.

Reporta a: Coordinador Peninsular.

Descripeion de las funciones v responsabilidades

v' Comunicar al Coordinador el desempefio v desenvolvimiento de los
colaboradores para fines pertinentes.

v Entregar diploma a los colaboradores, acreditando la asistencia a la

capacitacion

Exigir responsabilidad y actuacion a los empleados.

Entregar folletos o instructivos durante el proceso que dure la

capacitacion.

v" Ser responsable y cumplir todos los objetivos trazados.

< S

Requisitos:

v" Tener ¢l titulo de licenciado o cualquier otro relacionado con la rama.

v" Haber brindado capacitacion en otra entidad, obteniendo resultados
inmediatos, favorables, mejorando la calidad de servicio en corto
tiempo.

v' Poscer experiencia de seminarios talleres como: Servicio al cliente,
Calidad de Servicio, Satisfaccion del cliente, etc.

v Dominar un alto conocimiento de capacitacion a empleados de distintas
empresas, sean estas: publicas, privadas v semipublicas.

v Excelente presencia

PROTCOM Capitulo 1 - Pdgina 12
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Manual Q{gqqizadanal -

1.8.3.- Como se van aplicar las Caracteristicas al contratar nuevos Colaboradores.

['s necesario contratar colaboradores que posean las siguientes caracteristicas, pero
adicionalmente los lideres que se encuentran en la cima de la estructura, deben generar con
creces los siguientes atributos para aplicarlo de la siguiente manera:

1.8.3.1.-  Aspecto Intelectual:

Inteligencia superior al promedio

Iniciativa v creatividad

Facilidad de expresion verbal

Solucion de problemas

Toma de decisiones (certeras v oportunas)

Competencia (profesionalmente y con empresas de 1gual rango)

KRR

1.8.3.2.- Aspecto Moral

Colaboracion

Honestidad

Espintu de servicio

Amabilidad

Paciencia %
Prontitud, esmero, cortesia

Responsabilidad

Lealtad

CENSENNSN K

1.8.3.3.- Aspecto Social

Personalidad distinguida y eficiente ~ENAS
Interés en las personas

Satisfaccion del cliente

Optimas relaciones humanas

Espiritu de companerismo

Madurez, control v estabilidad emocional

G K RN R A

1.8.3.4.- Aspecto Econémico

v Remunerar a los empleados quincenalmente v de acuerdo a sus capacidades.
v Premiar a los empleados que se destacan en brindan servicio de calidad

1.8.3.5.- Necesidad de Trabajar con gente que:

v Vibre, que no hay que empujarla, que no hay que decirle que haga las cosas, si no
que sabe lo que debe hacer v 1o hace en menos tiempo del esperado.

v Seca capaz de medir las consecuencias de sus actuaciones v que no deje las
soluciones al azar.

 Capitulo I -Piginal3 -
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Servicio al Cliente y Mangjo de Créditos

¥v" Piense que el trabajo en equipo vy entre amigos produce mas. (que los hmitados
esfuerzos individuales)

v Tenga cnteno, acepte sus errores v esfuerce genuinamente para no volver a

cometerlos.

Sea capaz de cnticar construcivamente y de frente.

Sea fiel v persistente que no desfallezca cuando de alcanzar objetivos e 1deales se

trata.

v" Trabaje para obtener resultados y experiencias buenas.

v Sea sincera v franca, capaz de oponerse con argumentos serenos v razonados a las
decisiones de su jefe.

v Sea estricta consigo mismo, pero que no pierda de vista que somos humano v que
nos podemos equivocar.

<«

Por medios del manual de la capacitacion impuesto en ¢l capitulo dos del procedimiento
cinco, s¢ debera determinar el perfil de los todos los colaboradores.

1.8.3.6.- Perfil

Actuar con profesionalidad.

Ser lider con su equipo y estar dispuesto a darle apoyo.

Ser ampho y detallado (Las generalidades no bastan)

Poseer conocimientos de vision de futuro para enfrentar cambios bruscos.
Analizar los problemas y buscar soluciones inmediatas.

Ser positivos, alentadores, honestos y capaces ”
Realizar planes v proyectos a corto plazo.

Saber admimstrar el tiempo vy el espacio de trabajo.

Laborar en equipo. descubnr las oportumdades.

Ser productivo, eficiente v eficaz para obtener ingresos.

Brindar beneficios colaterales para la comunidad.

Respetar a los colaboradores.

Romper paradigmas y esquemas.

Explorar maneras para abnr las puertas del futuro (no ser simplemente operativos).
Ser espejo, para que los demas sigan su ejemplo.

T Y

LG LK CE N E AN YN s

1.9.- SOLUCION PROPUESTA

v

L

PROTCOM ' Capitulo I - Pigina 14

Proporcionar a esta entidad un manual de procedimientos para ¢l servicio al cliente y
manejo de créditos, el mismo que desarrollara lo siguiente:

Modermizar el servicio, ofreciendo solvencia, eficiencia y rapidez, logrando de esta
manera la satisfaccion del cliente.

Enfrentar cambios bruscos y profundos, que los conduzcan hacia un nuevo futuro
productivo.

Considerar el verdadero precio de la demora, en la espera de los chientes.

Saber escuchar para asi obtener la confiabilidad de los chientes internos v externos.
Buscar la manera de solventar gastos, ahorrando wiaticos, plamficando costos de
acuerdo con los recursos que se cuenta.

Reformar la organmzacion de funciones v responsabilidades (con la avuda de un
organigrama).

Visitar comunidades para solventar las necesidades habitacionales de cada poblacion.

" ESPOL



Manual Organizacional - - Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

v Dar el verdadero valor a los chentes garantizandoles que el servicio es eficiente,
equitativo y honesto.
¥ Informar los ulimos cambios.

1.10.- ALCANCE

v Proporcionar al cliente interno y externo la excelencia de la calidad de atencion que se
les debe brindar en el servicio, los pasos que deben seguir v la manera de como
realizarlo.

Opumizacion del uempo y lugar de trabajo, comodidad, confort y excelencia.
Capacitacion a los empleados desarrollando vision y mision a traves de las relaciones
del género con equidad, obteniendo como resultados ejecutivos de calidad.

Satisfacer a los clientes, buscando soluciones inmediatas a sus problemas.

Lograr imagen, estabilidad y rentabilidad

AN

AN
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Manual de Procedimientos Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

2.- MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL BONO
DE LA VIVIENDA

CODIGO: DESCRIPCION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PARA: Bono de la Vivienda

ELABORADO POR: Ma. Fernanda Gonzabay Rodriguez
APROBADO: Coordinador Peninsular de Santa Elena
FECHA DE APROBACION/REVISION:

PAGINAS: 2

CONTENIDO:

Descripcion del Manual de procedimientos para el “Bono De La
Vivienda”

Pagina

1-  PROPOSITO: 17
2.- ALCANCE: 17
3-  RESPONSABILIDADES: 17
4.- REVISION DEL MANUAL: 17
5-  CODIFICACION DE DOCUMENTOS: 17
6.- DOCUMENTOS APLICABLES: 18
7. LISTA DE DISTRIBUCION: 18
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Manual de Procedimientos Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

1. PROPOSITO: Definir los lincamientos y la estructura del manual de procedimientos
para el Bono de la Vivienda logrando modermzar areas y departamentos para laborar
con calidad.

2. ALCANCE: Este manual de procedimientos va dingido a todo ¢l departamento:
Coordinacion, Servicio al cliente v administracion, involucrados en esta entidad
publica.

3. RESPONSABILIDADES: La persona responsable de los cambios, control vy
distribuciones de este manual de procedimientos para el Bono de la Vivienda, debera
ser unica y exclusivamente el Coordinador Peninsular de Santa Elena.

4. REVISION DEL MANUAL: La persona encargada de la revision del presente
manual, realizara las modificaciones una vez al afio, unica v exclusivamente sera vahida
su ultima version.

5. CODIFICACION DE DOCUMENTOS: Identificar facilmente los documentos y
llevar en orden el control de los distintos documentos y procedimientos, los
documentos a utilizar en ¢l presente manual de procedimientos, estan divididas en tres
partes, distribuidas de la siguiente manera:

v Primera seccion: se utiliza para identificar directa v rapidamente todos los rangos
a definirse:
PR- Procedimientos
PL.- Politicas
FR- Formatos
DF- Diagrama de flujo
ES- Estructuras

v Segunda seccion: Esta seccion contiene las siglas de los distintos departamento
y la abreviatura de esta entidad.

AD-  Arca Administrativa
SC-  Area de Servicio al chiente
BV-  Bono de la Vivienda

v" Tercera seccion: Indice del nimero secuencial del documento.

DF SC oo

_ # Secuencial et

P hL\ A.)\

» Area de Servicio al cliente

— Diagrama de Flujo
Ejemplo: Diagrama de flujo para el drea de servicio al cliente namero 001

PROTCOM Capitulo 2 - Pigina 17  ESPOL
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Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

6. DOCUMENTOS APLICABLES: Los documentos aplicables son los siguientes.
procedimientos.
1. Procedimientos para visitar comunidades dingido por el area administrativa
(PR.AD.002)
2. Procedimiento para ¢l servicio al cliente en la emision de un crédito
(PR.SC.001)
3. Procedimiento para el manejo de créditos dirigido por el area administrativa
(PR.AD.002)
4. Procedimientos para la seleccion de Personal dinigido por ¢l area administrativa
(PR.AD.002)
S. Procedimiento para la capacitacion del cliente interno, dirigido por el area
admimistrativa (PR.AD.002)
6. Procedimiento para la encuesta al cliente dirigido por el area de Servicio al

Chente (PR.SC.001)

7. LISTA DE DISTRIBUCION Y/O ANEXOS: Este manual sera distribuido a las

areas:

v
v

PROTCOM

Arca Administrativa (Coordinador Peninsular v Secretaria)
Servicio al cliente (Ejecutivos de Cuentas)

e T

:"CL"“ y
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Manual de Procedimientos _Servicio al Cliente y Mancjo de Créditos

2.1.- PROCEDIMIENTOS PARA VISITAR COMUNIDADES
DIRIGIDO POR ELL AREA ADMINISTRATIVA

PR.AD.002
ELABORADO POR: Ma. Fernanda Gonzabay Rodriguez
APROBADO POR: Coordinador Peninsular
FE’Z(.THA DE APROBACION/ REVISION:
PAGINAS: 2
CONTENIDO

Procedimientos para visitar comunidades dirigido por el drea

administrativa
Pagina
2.1.1. PROPOSITO: 20
2.1.2. ALCANCE: 20
2.1.3. RESPONSABILIDADES: 20
2.1.4. DOCUMENTOS APLICABLES: 20
2.1.5. PROCEDIMIENTOS: 20
ANEXOS:
ANEXO 1.- DIAGRAMA DE FLUJO: 21
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Manual de Procedimientos Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

2.1.1.- PROPOSITO:

Desarrollar la autosugestion de accion social de la mejor manera y beneficiar a las
familias de escasos recursos economicos.

2.1.2.- ALCANCE:

Este procedimiento va dingido para el area administrativa.

2.1.3.- RESPONSABILIDAD:

El Coordinador Peninsular sera el responsable de las modificaciones que se
realicen en este manual.

2.1.4.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

Anexo uno: Diagrama de flujo para visitar comunidades de este canton para que
reciban el beneficio que otorga el Bono de la Vivienda (DF.VC.001)

2.1.5.- PROCEDIMIENTOS:
Pasos a seguir para visitar comunidades del norte del Canton Santa Elena.

Cliente

1. La maxima autoridad de la parroquia (comunidades del norte) entrega
invitacion al Coordinador Peninsular, solicitandoles, visite su comunidad para
que brinde informacion a las personas interesadas que requieren este servicio.

Secretaria
2. La secretaria recibe la invitacion y entrega al jefe inmediato para que analice la
situacion.

Coordinador Peninsular

3. Analiza el informe de la comunidad que necesita el beneficio.

4. Si la decision es “No” porque la comunidad no cuenta con dos principales
requisitos basicos: agua y luz.

5. Pero si la respuesta es “Si” inmediatamente se procede a viajar a tal
comunidad.

Cliente
6. Recibe una respuesta favorable, coordinando la hora y el dia de la visita, para
brindarles toda la informacion necesaria y finaliza el procedimiento.

ANEXOS
1.- DIAGRAMA DE FLUJO

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

i o THh,
RV

&
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ANEXO UNO

Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

Diagrama De Flujo Para Visitar Comunidades, correspondientes a éste

Canton
CLIENTE SECRETARIA COORDINADOR
Inicio
v 2 3
c i B S
Entrega 'ma invitacién Recibe el informe y Recibe el informe y
para que visiten su siilFeca
comunidad 9 analiza
4 v
No
Denegado no cuenta
con requisitos basicos « Aprobado
aguay luz
Si
A
1
8 5

Recibe respuestas y
acuerdan horanosy =
bnnda la charla

Fin

Entrega una respuesta
inmediata al chente
para dar la charla

Figura 2

PROTCOM
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2.1.4.1.- Diagrama de Flujo para Visitar Comunidades
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2.2.- PROCEDIMIENTOS PARA EL SERVICIO AL CLIENTE EN LA
EMISION DE UN CREDITO.

PR.SC.001
ELABORADO POR: Ma. Fernanda Gonzabay Rodriguez
APROBADO POR: Coordinador Peninsular
FECHA DE APROBACION/ REVISION:
PAGINAS: 5
CONTENIDO

Procedimientos para el Servicio al cliente en la Emision de un Crédito.

Pdgina
2.2.1. PROPOSITO: 23
2.2.2. ALCANCE: 23
2.2.3. RESPONSABILIDADES: 23
2.2.4. DOCUMENTOS APLICABLES: 23
2.2.5. PROCEDIMIENTOS: 23/24
ANEXOS:

ANEXO 1.- REQUISITOS: 25
ANEXO 2.- DIAGRAMA DE FLUJO: 26
ANEXO 3.- POLITICAS: 27
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Manual de Procedimientos Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

2.2.1.- PROPOSITO:
Este procedimiento tiene como objetivo modermizar y reformar el proceso del
servicio al cliente, para que sea eficiente y veraz buscando la satisfaccion y el
bienestar de los mismos.

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

2.2.3.- RESPONSABILIDAD:

La persona encargada de los cambios y/o modificaciones de éste manual sera el
Coordinador Peninsular.

2.2.4.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS:

Anexo uno: Requisitos para la emision de unos créditos del Bono de la Vivienda
(RQ.EC.001)

Anexo dos: Diagrama de Flujo para el servicio al cliente en la emision de un
crédito (DF.EC.002)

Anexo tres:  Politicas a seguir para el servicio al cliente (PL.SC.003)

sy

2.2.5.- PROCEDIMIENTOS: <
Pasos a seguir para el Servicio al cliente. !
Cliente
1. Elchiente se acerca a las oficinas del Bono de la Vivienda y solicita informacion
de los beneficios que brinda esta entidad.

Ejecutivos de Cuenta
2. El Ejecutivos de cuentas se encarga de informar al cliente los servicios que
otorga esta entidad.

Cliente
3. Analiza s1 tiene posibilidades de ahorrar, en caso de no poseerlas finahza el
proceso.

4. Por “Si” decision deposita el dinero en el Banco del Pichincha vy entrega carpeta
con documentos en regla.

Ejecutivos de Cuenta

5. Recibe la carpeta con requisitos y papeleta de deposito.

6. Luego analiza y venfica la autenticidad de los documentos y en caso de
comprobar que posee propiedades finaliza el proceso.

7. En caso de poseer todos los documentos en regla y no poseer propiedades envia
los documentos al Coordinador Peninsular.

Coordinador Peninsular

8. Recibe los documentos, coloca el visto bueno a las carpetas de los postulantes.
9. Por “No™ aprobado su sueldo basico excede los $300 dolares.

10. Devuelve la carpeta al cliente y denegada la solicitud.

55555
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ANEXOS
1.- REQUISITOS

Los requisitos para la emision de un crédito se muestran en el anexo uno.

2.- DIAGRAMA DE FLUJO
El diagrama de flujo para el servicio al cliente se muestra en el anexo dos.
3.- POLITICAS

LLas politicas para este manual de servicio al chiente se muestran en el anexo tres.
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Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

ANEXO UNO:
Requisitos para la emision de créditos del Bono de la Vivienda

RQ.EC.001

Los requisitos para aplicar al Bono de la Vivienda estas divididos en dos partes: para la
obtencion de Vivienda nueva y para mejoramiento de vivienda.

I.- Parte: Requisitos para aplicar el bono de vivienda nueva

v

e T

SRR NENENEN

Abrir una cuenta de ahorros para vivienda urbana en cualquiera de las instituciones
financieras participantes en el sistema.

Completar el formulario de inscripcion con sus datos.

Presentar una copia de cédula de identidad, y certificado de catastro; o linea de
fabrica y/o documento equivalente otorgado por la Municipalidad.

Declarar que la informacion proporcionada es veridica.

Completar la cuota de entrada de $ 200 dolares.

Partida de nacimiento de todos los hijos menores de edad.

Acta de matrimonio.

Copia del titulo de propiedad del terreno.

Copia del rol de pagos, o certificado de ingresos mensuales.

L.- Parte: Requisitos para aplicar el Bono para Mejoramiento de Vivienda

v

NS

Abrir una cuenta para vivienda urbana en cualquiera de las instituciones financieras
participantes en el sistema.

Completar el formulario de inscripcion con sus datos.

Presentar una copia de cédula de identidad, y certificado de catastro; Linea de
fabrica o documento equivalente otorgado por la Municipalidad.

Declarar que la informacion proporcionada es veridica.

Completar la cuota de entrada de $140 dolares.

. TN

I 'Y o
ENAS

PROTCOM
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Servicio al Cliente y Mangjo de Créditos

ANEXO DOS

Diagrama de Flujo para el Servicio al cliente en la emisiéon de un crédito.

DF.EC.002

COORDINADOR
CLIENTE BANCO EJECUTIVO DE CUENTAS PEMSULAR
Imnicio
v 1 2
Se acerca alas Bnnda
oficinas y - informacion del
solicita convenio de
mformacion este programa
-
) 5
3 Si
Analza s Deposita el Recibe la
tnene dinero y entrega papeleta de
pos:bikidad carpeta con deposito y las
de ahorrar documentos carpetas
No v 7
v ’
Si
L Verffica y revisa
6 los documentos y
depositos 8
No v
y Visto Bueno
1
10 v
No
Excede un
Devuelve los sueldo basico de
documentos los $ 300 Aprobado
dolares
Si
v
1 13
4
1
Fin Ly Enwvia documentos
a Quito
v v
Figura 3 2.2.4.1.- Diagrama de Flujo para el Servicio al cliente en la emision
de un crédito
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ANEXO TRES
POLITICAS A SEGUIR PARA EL SERVICIO AL CLIENTE

PL.SC.003

Las politicas estan dirigidas para la Secretaria y Ejecutivos de Cuentas:

v Debera ser cortés con el cliente y atenderlo con profesionalidad. (No desprestigiar a
otra entidad, ni realizar comparaciones cuando se esta brindando la informacion, esto

refleja poca profesionalidad e inseguridad de los beneficios que brinda estd entidad).

v No puede recibir visitas de familiares o amigos, dentro del lugar de trabajo por lo que

tiende a desatender al cliente.

v Debera citar al cliente en una hora exacta en que lo puede atender, no podra hacer

esperar al chente, excepto por unos minutos.

v Si el cliente tiene un problema debera buscarle una solucion inmediata; pero si el
problema conlleva mucho tiempo en solucionar, dar una fecha especifica, con hora
exacta para que este se acerque a buscar la solucion, vy si aun en la fecha acordada no
posee la solucion, llame al chente dos dias antes y avisele que no se acerque a las

oficinas.

¥" Guarde la calma en casos como indica la politica anterior, no se exceda ni sobrepase

los limites con el cliente.

v Si el chiente posee dudas v usted no las puede aclarar, recurra hacia el Coordinador
Peninsular para que despeje incognitas, pero no deje que el cliente regrese

insatisfecho.

v" No deben interrumpir las charlas cuando se esta atendiendo al cliente, pero si es algo

urgente, pedira disculpas al cliente.

v Debera hacerse respetar de su colega, cuando se encuentra atendiendo al cliente (no

bromas, ni sobrenombres).

v En caso de retirarse ¢l cliente de éste beneficio, el Ejecutivo de Cuenta debera
informarle los pasos que debe seguir para la devolucion de su ahorro, v atenderlo de

manera inmediata y optima, no dejarlo para atender al final.

v" Si posee celular y recibe llamadas cuando esta atendiendo al cliente, debera abrir el
buzon de mensajes o delegar a otra persona para que conteste, por ningun motivo
puede contestar el teléfono cuando se encuentra atendiendo chente. (Esto refleja un

que importismo hacia el cliente)
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2.3.- PROCEDIMIENTOS PARA EL MANEJO DE CREDITOS DEL
BONO DE LA VIVIENDA

€
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2.3.1.- PROPOSITO:
Financiar o beneficiar a todas las personas que requieran éste Servicio
especialmente a las familias de escasos recursos economicos.

2.3.2.- ALCANCE:
Este procedimiento va dingido para el area administrativa.

\)\{\',ax -

2.3.3.- RESPONSABILIDAD:
El Coordinador Peninsular sera el responsable de las modificaciones que se
realicen en €ste manual

2.3.4.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS:

Anexo Uno: Formato de llenado del formulario para v- nueva (FR.VN.00T)
Anexo Dos: Formato de llenado del formulario para m- vivienda (FR. MV .002)
Anexo Tres: Diagrama de flujo para el manejo de créditos (DF. MC.003)
Anexo Cuatro:Politicas para ¢l manejo de créditos (PL.MC.004)
AnexoCinco:Estructuras de las formas de viviendas, Modelo uno (ES. VN.0035)
Anexo Seis: Estructuras de las formas de viviendas, Modelo dos (ES.VN.006)

2.3.5.- PROCEDIMIENTOS:
Pasos a seguir para el manejo de créditos del Bono de la Vivienda.

Coordinador Peninsular

I. Recibe desde Quito, un informe, donde consta una lista de las personas
favorecidas durante el alimo corte.

2. Luego revisa la informacion y entrega a los beneficiarios como premio.

Cliente
3. Recibe los documentos v puede darle uso automaticamente.
4. Entregar documento a entidad técnica para proceder a realizar la construccion.

Entidad Técnica

5. Recibe la autorizacion del cliente y analiza la situacion.

6. En caso de “No aprobarlo”, transcurrieron 6 meses, sin dar autorizacion ¢
instintivamente pierde el ahorro.

7. Pero “Si aprueba” empieza la construccion y finaliza el procedimiento.

ANEXOS

1. FORMATO:
El formato de llenado del formulano para las viviendas nuevas y para mejoramiento se
muestra en los anexos uno v dos.

2. DIAGRAMA DE FLUJO:
El diagrama de flujo para el manejo de créditos se muestra en el anexo tres.

3. POLITICAS:
Se muestran en el anexo cuatro.
4. ESTRUCTURAS:
Las estructuras de las formas de Viviendas se muestran en el anexo cinco y seis.
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ANEXO UNO

Formato para el llenado del formulario para la obtencion de Vivienda
Formulario para vivienda nueva

FR.VN.0O1

Formulario de Inscripcion Con el ABC tu techo
Bono para Vivienda Urbana Nueva es un hecho
| - FECHA DE INSCRIPCION 2 - APELLIDO DEL ASPIRANTE 3 -NOMBRES ASPIRANTE

DIA MES ANO

Paterno Materno Pnimero Segundo

4-FECHA DE NACIMIENTO 5 - CEDULA DEL ASPIRANTE 6 -SEXO

DIA MES ANO N F
7- ESTADO CIVIL DEL ASPIRANTE

Casado/a Union de hecho Soltero/a Divorciado/a Viudo/a

Datos del Conyuge o conviviente

8 - APELLIDOS 9 - NOMBRES 10 - CEDULA
Paterno Materno Primero Segundo

Direccion Domiciliaria )
11 .- TIPO DE VIVIENDA 12 - PROVINCIA 13 -CIUDAD 14 - BARRIO 15 - TELEFONO
VN -1
VN-2
VN - 3 y . G .
VN - 4 16 -CALLES Y NUMEROS
VN-5
VN-G

Lugar para donde Postula

17 - ESTUDIOS SUPERIORES 18 - CARGAS FAMILIARES 19 -DISCAPACITADOS
21 - EMPLEADO Si No 20 - JEFATURA DEL HOGAR Si No

22 - NOMBRE DE LA EMPRESA 23 - DIRECCION DE LA EMPRESA 24 - TELEFONO

L I I

25 - OCUPACION PRINCIPAL DEL ASPIRANTE

26 - DIRECCION DE SU NEGOCIO 24 - TELEFONO
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| LI 1T

28 - INGRESOS FAMILIARES MENSUALES

GASTOS DE ALIMENTACION Y AHORRO

35 - AVALUO DEL TERRENO

Asrirant s/ 29 - Gastos mensuales alimentacion| S/
Aspirante .
B S/ 30 - (Cuanto puede ahorrar mensua
Conyuge b4 para vivienda? S/
Otro especifique parentesco () S/ 31 - Monto de ahorro con el que
cuenta actualmente S/
Otro especifique parentesco ( ) S/
Otros ingresos. ayuda familiar S/ 32 - POSTULACION 33 - NOMBRE DEL GRUPO
Individual [ J
Otros ingresos: Renta S/
Grupo [ ]
Otros ingresos Pension Jubilados | S/ ' o
Total S/ 34 - TIENE TERRENO
: Si o No

36 - DIRECCION DEL TERRENO

37 - SALE DE GALAPAGOS St

No

47 - OBSERVACIONES

Asp irante
Firma

Recepcion
Firma v Sello

Figura 4

PROTCOM
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2.3.4.1.- Formato para el llenado del formulario para la obtenciéon de Viviendas
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Servicio al Cliente y Mangjo de Créditos

ANEXO DOS
Formato de llenado del formulario para la obtencion de Viviendas
Formulario para mejoramiento de Vivienda

FR.MV.002
Formulario de Inscripcion Con el ?
ABC ;

Bono para Vivienda Urbana Nueva Tu techo es un hecho {
1 FECHA DE INSCRIPCION 2 APELLIDO DEL ASPIRANTE 3. NOMBRES ASPIRANTE
e e e ‘ ;
oA | [mes | [ako l | | | | | |

Paterno Materno Primero Segundo ;
4 FECHA DE NACIMIENTO 5 CEDULA DEL ASPIRANTE  6.INFORME MUNICIPAL 7.SEXQ

pr) Mes | o) [[TIII 1] DI IIID ®F %

LC;saaoIa [ I lffnkﬁh de hecho J Soltero/a I [D&vorciadola 1_] [\ﬁudo /a I ]

Datos del Conyuge o Conviviente

9. APELLIDOS 10. NOMBRES 11. CEDULA
Paterno Materno Primero Segundo

Direccién Domiciliaria 17. TIPO DE MEJORAMIENTO

12. PROVINCIA 13.CIUDAD 14 .BARRIO 15 TELEFONO [Ampliacien [

[ ] - T T :

L 1 [ | LT F1 ] [Femenciin

16. CALLES ¥ NUMERO Mejora

[ - - '_] Sustitucion |
20 JEFATURA DE HOGAR

18. CARGAS FAMILIARES TOTAL 19.DISCAPITADOS N°'| Compartida ']‘
Padre o madre solos

21. EMPLEADO S I:] No D Jefe decapitdo

i

Jefe / 3ra. Edad

22. NOMBRE DE LA EMPRESA 23. DIRECCION DE LA EMPRESA 24 TELEFONO
s ——— R
| | LI

25. OCUPACION

PRINCIPAL
DEL ASPIRANTE 26. DIRECCION DE SU NEGOCIO 27. TELEFONO
|1 | LT
28 INGRESOS FAMILIARES MENSUALES GASTOS DE ALIMENTACION Y AHORRO
Aspirante si. 29 Gastos mensuales de alimentacion s/, [
Conyuge Si. 30.;Cuanto puede ahorrar mensualmente S/ |
Otro: especifique parentesco ( ) S/ para vivienda? (
Otro: especifique parentesco ( ) S/, 31.Monto de ahorro con el que cuente act. S/ ]
Otros ingresos: Ayuda familiar S/
Otros ingresos: Rentas s 32 POSTULACION
Otros ingresos: Pensién Jubilados  |S/ Individual I—__I 33 NOMBRE DEL GRUPO
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Otros ingresos: especifique ( ) S/ Grupo D [ J
Total S/
36 VIVE EN LA CASA 37 VALOR ACTUAL DE LA VIVIENDA
34 TENENCIA DE LA VIVIENDA 35 LIBRE DE GRAVAMEN  Si {_ o R i ]
Propia Si No
Arrienda H No E 38 TIENE ASISTENCIA DE UNAET.  39NOMBRE DE LAET.

Situacion fisica de la Vivienda

s w0 | ]

(Materiales)
40 PISO 41 PAREDES 42 TECHO 43 HACIMIENTO
Tierra, cafia [ Cafia, desechos Paja, Zinc, desechos # de personas en la casa
madera de secado Adobe, madera Teja, Asbesto }#_de cuartos
Cemento Otros 1 Otros '
Otros

44 CERTIFICADO DE 45.DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS EN EL BARRIO  46. CONEXION DOMICILIARIA

CAPACIDAD DE CREDITO AGUA POTABLE  Si No AGUA POTABLE Si Nng
Si D No D ALCANTARILLADO Si No

ALCANTARILLADO  Si No LJ

47. OBSERVACIONES

Aspirante Recepcion
Firma Firma y sello
Figura 5 2.3.4.2.- Formulario para el mejoramiento de Viviendas
“RENa
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ANEXO TRES
Diagrama de Flujo para el manejo de crédito aprobado por el Bono de la
Vivienda

DF.MC.003
ENTIDAD
CLIENTE COORDINADOR TECNICA
Inicio
1 v
Recibe de Qurto el
listado de las personas
favorecida
3
2 v
Recibe el ahorro por = Entrega bonos como
medio de documentos premio al ahorro
4 v 5
Entrega y autoriza a la
entidad técnica para ‘ 5 Recibe la autorizacion
que proceda la y analiza la situacion
construccién
6
No ¥
§ . Pasaron 6 meses y Aprobacion
perdio el ahorro i
7 v
Empieza la
1 > construccion
inmediatamente
v
Fin
Figura 6 2.3.4.3.- Diagrama de Flujo para el manejo de créditos aprobados

por el Bono de la Vivienda
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ANEXO CUATRO
Politicas para el manejo de créditos del Bono de la Vivienda

PL.MC.004

LLas politicas estan dividas en dos partes que son: para obtener vivienda nueva y para
mejoramiento de Vivienda.

I. Parte: Estas politicas estan implantadas para las personas interesadas en obtener
vivienda nueva.

Ser ciudadanos ecuatorianos mayor de edad.

Que ni €l, ni su conyuge posea vivienda en el territorio nacional.
Que los ingresos familiares no superen $240 dolares mensuales.
Que no posea propiedades, terrenos, etc.

Que no haya sido beneficiado por el MIDUVI en otro programa.

S NENENENEN

II. Parte: Esta politica esta implantada para las familias que deseen obtener el bono para
mejoramiento de vivienda urbana.

v" Ser ciudadanos ecuatorianos mayores de edad.
v" Ser propictario del inmueble donde se realizara la mejora.
v Que los ingresos familiares no superen $140 dolares mensuales.
v" Que su vivienda éste ubicada dentro del area urbana.
v Que su comunidad posea dos elementos basicos como agua y luz.
¥" Que la vivienda a ser inventariada, incluido el terreno no exceda $2.520 dolares.
:""."';Bﬂa'
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ANEXO CINCO

Estructuras de las formas de Viviendas del Bono de la Vivienda
Modelo de Vivienda Uno

ES.VN.005

(O O\J Bafo §

EE e Eg ,' Dormitono ]/

y
= -
— [
— /.4""_"*
‘ (
. [ |
1
Calle
Frgura - 1 Dotmitono
Modelo de Vivienda # 1
Figura 7 2.3.4.4.- Estructuras de las formas de Viviendas — Modelo Uno
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ANEXO SEIS
Estructura de las formas de Vivienda del Bono de la Vivienda

ES.VN.006

H L | 1 | i
00 /1 Domitono
! /
\ ’/' [
o Oamitono
1 ’—I | /
1O F | /
.‘ D I /
| ,
I ‘ /
f - Ny /
A
_ 0 | | )
| ]
O O ©
Sal.a Comedor
| | B / Loca
| /
a L
SN
| =
L il \
’” |
1 | |
i =
Cae /f" :
Figura 11
Modele g2 Vivenda K 2 /
Domtono
1
] ey s !
Figura 8 2.3.4.5.- Estructuras de las formas de Viviendas Modelo Dos )
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2.4.- PROCEDIMIENTOS PARA LA SELECCION DEL PERSONAL
DIRIGIDA POR ELL AREA ADMINISTRATIVA

PR.AD.002 ,
ELABORADO POR: Ma. Fernanda Gonzabay Rodriguez o
APROBADO POR: ) ~ Coordinador Peninsular Bii
FECHA DE APROBACION/REVISION:
PAGINAS: 6 Pl
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2.4.1.- PROPOSITO:
Clasificar v analizar la capacidad intelectual, creatividad, desenvolvimiento v
experiencias del aspirante, para de esta manera generar Ejecutivos de calidad,
positivos, emprendedores, alentadores y con deseos de superacion.

2.4.2.- ALCANCE:

Este procedimiento va dirigido para el Coordinador Peninsular al momento de
incorporar personal a esta entidad.

2.4.3.- RESPONSABILIDAD:

l.a persona responsable de realizar las modificaciones, sera el Coordinador
Peninsular.

2.4.4.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS:

Anexo uno: Politicas para seleccionar personal para el Bono de la Vivienda.
(PL.SP.001)

Anexo dos: Diagrama de flujo para seleccionar personal para el Bono de la
Vivienda (DF.SP.002)

Anexo tres: Formato de la Solicitud de trabajo para el Bono de la Vivienda.
(FR.ST.003)

Anexo cuatro: Ejemplo de llenado de la Solicitud de trabajo para el Bono de la
Vivienda. (EJ.ST.004)

2.4.5.- PROCEDIMIENTOS:
Pasos a seguir para incorporar a personal nuevo para el Bono de la Vivienda.

Secretaria
1. Envia un informe amplio y detallado del area donde se requiere personal.

Coordinador Peninsular

2. LEstudia y realiza un breve analisis de la situacion total de la empresa, para
examinar si existen posibilidades de incorporar personal a esta entidad.

3. Sila decision fuera “No™ denegado ¢l informe, se cuenta con pocos recursos
economicos y se pueden delegar funciones a los empleados existentes.

4. Por “Si” ordena a la secretaria, se realicen los anuncios en las radios para las
entrevistas.

Secretaria

S. Recibe las carpetas de los postulantes de acuerdo al orden de llegada,
informandoles hora y dia en que se efectuara la entrevista.

6. Luego entrega las carpetas al Coordinador para que proceda a realizar las
entrevistas a los postulantes.

Coordinador Peninsular

7. El Coordinador realizara las entrevistas que crea necesario para la incorporacion
de una vacante y al final designara a un aspirante para que realicen el periodo
de prueba. 5
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8. Si la decision del Coordinador en cuanto a Aprobacion es “No™ debido a la
falta de expenencia de los postulantes, agradecera y entregara sus documentos.

9. Pero si la decision del Coordinador es “Si” Aprobado, el postulante debe
exponerse a un periodo de prueba por un lapso de tres meses.

Postulante
10. Si el postulante no pasa el periodo de prueba, automaticamente puede retirar sus
documentos en las oficinas.

Coordinador Peninsular

11. Se encargara de decidir entre los tres postulante, cual de ellos rinde con
excelencia, designado ya la vacante debe acogerse a las disposiciones y
exigencias implementados por el Bono de la Vivienda.

12. Procedera a contratar al postulante automaticamente vy finaliza el procedimiento.

ANEXOS
1. POLITICAS:

LLas politicas para seleccionar personal para el Bono de la Vivienda se muestran en el
anexo uno.

2.- DIAGRAMA DE FLUJO:

El diagrama de flujo para seleccionar personal se muestra en el anexo dos.
3.- FORMATOS:

LLos formatos para la solicitud de trabajo se muestra se muestran en el anexo tres.
4.- EJEMPLO:

El ¢jemplo de llenado para la solicitud de trabajo se muestra en el anexo cuatro.

pJ,%

(.
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1B ~

{ '\ hY
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ANEXO UNO
Politicas para seleccionar personal para el Bono de la Vivienda

PL.SP.001

Las politicas estan dividas en dos partes que son: para el Postulante y para el Coordinador
Peninsular.

I Parte: El postulante para incorporarse en esta entidad debera cumplir con los siguientes
requisitos:

v Si cumple con los requisitos y reglamentos impuestos en capitulo uno de los
antecedentes numeral 8 de las funciones, se ajustara a realizar el periodo de prueba
por los tres meses consecutivos.

v Debera ser puntual y estar dispuesto acatar ordenes de los superiores.

v" Debera poseer experiencia para ¢l puesto que se le designara de dos o tres afos.

v En caso de laborar para la entidad v en un momento determinado renuncia, debe
presentar un documento firmado, con diez dias de anticipacion, salvo contrano sera
denegada la peticion hasta encontrar un suplente.

II Parte: El Coordinador Peninsular debera efectuar lo siguiente:
v" Realizara dos o tres entrevistas a los postulantes.
v" Designara a un postulante para realizar el periodo de prueba durante tres meses.
v" Debera supervisar los dias de prueba que realice el aspirante.
¥ Siel aspirante pasa el periodo de prueba automaticamente procedera a contratarlo.

BIBLIOTECA
CAMPUS
RERAS
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ANEXO DOS

Diagrama de flujo para la seleccion de personal para el Bono de la

Vivienda.
DF.SP.002

POSTULANTE SECRETARIA COORDINADOR
Inicio
r 2
éEn\n: undmfcrme del Estudia s
rea ?’zr:orne:uueren situacion
v
0 ! inf o
D s s Anaiiza
1 - Beu las posibili-
puede delegar
dades .
funciones Si
4
v
QOrdena los
anuncios para
5 realizar las
Y entrevistas
Recepta las carpetas
de los postulantes
7
4
Realiza las
Entrega las carpetas aviravictis
8 v
No
10 E: ] Aprobado
b i
Si
Retira sus Agradece y entrega
documentos carpetas -
Expone un
periodo de
v prueba de tres
1 meses
12 1 v
Si el postulante
Contratado se acoge a las
, F dispocisiones y
]’- Ay exigencias
1 (] 2
| 4
Fin
Figura 9 2.4.4.1.- Diagrama de Flujo para la seleccion de Personal
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ANEXO TRES

Formato para la solicitud de trabajo para las personas que deseen
integrarse en el Bono de la Vivienda.

FR.ST.003

I. Datos del Solicitante

Titulo;
Nombres:
Apelhdos:
Direccion:
Telefonos:

Il Datos para la entidad
Resultado de las entrevistas:
Cargo a desempenar:

Fecha de ingreso:

III.  Ubicacion del trabajo

Area o Departamento: o R ) o
UHBLIOTECA
CAMPUS

IV.  Descripcion del trabajo PERNAS

Nombre de la tarea principal:
Descripcion:

Sueldo:

Forma de pago:

Firma del Solicitante

Comentarios:

Figura 10 2.4.4.2.- Formato para la solicitud de trabajo para las personas que deseen
incorporarse en el Bono de la Vivienda

PROTCOM
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ANEXO CUATRO

Ejemplo de llenado para la solicitud de trabajo para las personas que
deseen integrarse en el Bono de la Vivienda.

EJ.ST.004
l. Datos del Solicitante
Titulo: Licenciado
Nombres: Mano
Apellidos: Moreno Garcia
Direccion: Pancho Segura y 6 de marzo
Tel¢fonos: 09273137

118

Datos para la enudad
Resultado de entrevistas:
Cargo a desempeiiar:
Fecha de ingreso:

Ubicacion del trabajo

Area o Departamento:

92/100
Ejecutivo de Cuenta
24 de Abnil del 2000

Area de Servicio al cliente

V. Descripcion del trabajo
Nombre de la tarea principal: Atencion al cliente
Descripcion: Informar a los clientes los
beneficios que presta la entidad
Sueldo: S 280,00
Forma de pago: Quincenal
\'A Mario Moreno Garcia
Comentanos: Ninguno
Figura 11 2.4.4.3.- Ejemplo de llenado para la solicitud de trabajo para las
personas que deseen incorporarse en el Bono de la Vivienda
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2.5.- PROCEDIMIENTOS PARA LA SfAPA(fITA(TIO\ DEL CLIENTE
INTERNO DIRIGIDO POR ELL AREA ADMINISTRATIVA

PR.AD.002
ELABORADO POR: Ma. Fernanda Gonzabay Rodriguez
APROBADO POR ' ) Coordinador Peninsular
FECHA DE APROBACION/ REVISION:
PAGINAS: 5
CONTENIDO

Procedimientos para la capacitacion del cliente interno dirigido por el

area administrativa
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2.5.1.- PROPOSITO:
Asimilar conocimientos que permitan acceder desarrollar la capacidad personal,
profesional e institucional, a fin de fortalecernos de la mejor manera, alcanzando
imagen, prestigio y objetivos propuestos para el beneficio de la organizacion.

2.5.2.- ALCANCE: SP’)
Este procedimiento va dingido al area admimstrativa y Servicio al cllt,nteﬁ i

I
by

involucrado en ¢sta entidad. (/‘_ \i
2.5.3.- RESPONSABILIDAD: Hﬁ
El Coordinador Peninsular sera el encargado de las modificaciones y dcbera..,;g'a‘,‘f,@m_
realizarlas dos veces al afo. BLIO 'ECA
CAMPUS
2.5.4.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS: EERAS

Anexo uno: Diagrama de flujo para la capacitacion del cliente interno del Bono
de la Vivienda (DF.CP.001)

Anexo dos:  Politicas para el Instructor que brinda la capacitacion (PL.CP.002)

Anexo tres: Formato de test para la capacitacion del cliente interno hacia el
profesional que brinda la capacitacion (FR.CP.003)

2.5.5.- PROCEDIMIENTOS:
Pasos a seguir para la capacitacion del cliente interno.

Coordinador Peninsular

1. Contrata los servicios de un Instructor para que brinde la capacitacion en la
empresa.

2. Solicita a la Secretaria que publique el aviso en la cartelera, indicando fecha,
hora, lugar y duracion del seminario.

Secretaria
3. Coloca el aviso en cartelera, dando a conocer los topicos a dictarse.

Empleados
4. Observan el aviso en cartelera y asisten al seminario y finahiza el
procedimiento.

Instructor

S. Dicta el Topico de Servicio al chiente, mostrando un analisis general del
contenido a desarrollarse durante el seminario.

6. lLuego realiza una evaluacion a los empleados, para conocer los avances de sus
conocimientos.

7. Debera comunicar inmediatamente al Coordinador Peninsular para que sancione
a los irresponsables.

8. Pero si el resultado de la evaluacion es excelente.

9. Comunica a la maxima autoridad para que premie a los mejores empleados.

Coordinador Peninsular

PROTCOM Capitulo 2 - Pigina 46 ESPOL
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10. Estudia y analiza y luego entrega bonos y diplomas a los mejores empleados,
para que sirvan de ejemplo a los demas y finaliza el procedimiento.

ANEXOS
l.- DIAGRAMA DE FLUJO:

El diagrama de flujo para la capacitacion del cliente interno del Bono de la Vivienda se
muestra en el anexo uno

2.- POLITICAS:
LLas politicas para el Instructor que brinda la capacitacion se muestran en el anexo dos.
3.- FORMATOS:

Los formatos de test para la capacitacion del cliente interno hacia el profesional que
brinda la capacitacion se muestran en el anexo tres.

Pt et
PIITECNICA DEL LT omm
BIBI.,H“ TECAa
CAMI'US
BERAS

PROTCOM
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Diagrama de Flujo para la Capacitacion del Cliente Interno del Bono de

ANEXO UNO

la Vivienda
DE.AD.00I

PROTCOM
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Figura 12 2.5.4.1.- Diagrama de Flujo para la capacitacion del cliente Interno
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Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

3
ANEXO DOS A

Politicas para el Instructor que brinda la Capacitacion del Cliente

Las politic

Interno del Bono De La Vivienda
PL.CP.002

as estan divididas en dos partes que son: para el Profesional que brinda la

capacitacion y para el Coordinador.

L.- Parte: El profesional que brinda la capacitacion debe cumplir con las siguientes
politicas implantadas por esta entidad:

YN

I1.- Parte:

PROTCOM

Haber brindado capacitacion en otra entidad, obteniendo resultados inmediatos,
favorables, mejorando de esta manera la calidad de servicio en corto tiempo.
Poseer conocimientos de seminarios talleres como: Control de calhidad. Servicio
al cliente, Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Administracion del
tiempo, Relaciones Humanas, Etica empresanal, Organmizacion y métodos,
Motivacion, y Quienes somos (como entidad), etc.

Dominar un alto conocimiento de capacitacion a empleados de distintas
empresas, sean ¢stas: publica, privadas y semipublicas.

Al final del proceso de la capacitacion, el Instructor tomara una evaluacion a los
empleados.

Debera poseer maternial de apoyo como videos, proyectores, para mejorar el
aprendizaje, etc.

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

Exigir responsabilidad y actuacion a los empleados.

Comunicar al Coordinador el desempenio v desenvolvimiento de los empleados,
para fines pertinentes.

Al final del curso debera entregar diplomas a los empleados acreditando que
asistieron al seminario.

El Coordinador Peninsular debera cumplir con las siguientes politicas
establecidas por esta entidad:

No podra confiar la capacitacion a especialistas internos que no posean
experiencia en la rama.

Debera solicitar los servicios de un profesional con alta experiencia en la
capacitacion.

Realizara un formato para el test que los empleados deberan realizar al
profesional (ver formato de test en el anexo tres).

Debera planificar los horarios de los empleados durante la capacitacion para no
estropear la jornada laboral.

Al final de la capacitacion debera premiar a los mejores empleados con bonos y
premios, st el Instructor recomienda.

Tomara el test a los empleados en ausencia del profesional vy al finalizar la
capacitacion y los resultados seran estrictamente confidenciales.

Capitulo 2 - Pigina49 ~ ESPOL
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ANEXO TRES

Formato de test para la capacitacion del cliente interno hacia el
profesional que brinda la capacitacion

MT.CP.003

!r. _f)in e ‘:;n

Bono de la Vivienda

[ste test forma parte de un estudio para calificar el desenvolvimiento del profesional
durante el proceso de la capacitacion.

Gracias, por su colaboracion.

. Fue puntual el profesor durante el proceso de la capacitacion?

Totalmente Parcialmente Medianamente

(Utilizo material de apoyo durante la jornada laboral?

Y
Si 7 No _ g .-yL
(Exphiqué que clase de material? S
R
- @y @
2) CRUTPONCA Dil UTeRg
3) B BII%L:- CA
- - CAM. US
. g g BPERAS
(Explico los seminarios con clanidad?
Medianamente Totalmente =~ Poco entendible
.En caso de no haber entendido la clase, pudo contestar sus dudas el Instructor?
Agilmente ~ Dudosamente ~ Profesionalmente
,En general como calificaria usted al profesional que brindo la capacitacion?
Con mucho profesionalismo Con poco profesionalismo
Sin ningun profesionalismo Excelente profesional
. Qué sugerencia le agradaria comentarnos?
Figura 13 2.5.4.2.- Formato de test para la capacitacion del cliente interno hacia

el instructor que brinda la capacitacion
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 Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

2.6.1.- PROPOSITO:

Realizar un analisis estadistico con la finalidad de mejorar los servicios, la atencion
al cliente ¢ imagen de la empresa.

2.6.2.- ALCANCE:

Este procedimiento sera aplicado por el departamento de Servicio al cliente.

2.6.3.- RESPONSABILIDADES:

LLa persona responsable y autorizada de los cambios o modificaciones para realizar
la encuesta al cliente sera el Coordinador y los realizara cada tres meses.

2.6.4.- DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS:

2.6.5.- PROCEDIMIENTOS: é‘*’% 3
- § <

Diagrama de flujo para realizar la encuesta (DF.EC.001).
Formatos para la encuesta del cliente (FR.EC.002)
Politicas para la encuesta al cliente (PL.EC.003)

Anexo uno:
Anexo dos:
Anexo tres:

Para realizar las encuestas a los clientes: ﬁ

Secretaria Ué cg

1.- Entrega el formato para realizar la encuesta al cliente.

BJBLJU

Cliente
2.- Observa detenidamente el formato de la encuesta y empieza a llenar el

formulario y entrega a la secretaria, (Ver formato en el anexo dos).

Secretaria
3.- Recibe la encuesta y recopila todos los formatos hasta obtener 30 unidades, para

luego entregarlas al jefe inmediato.

Coordinador Peninsular
4.- Recibe las encuestas y las analiza, realizando sondeos para obtener resultados.

S.- 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,
calificados sobre 10, se analizan los cambios vy las soluciones inmediatamente.

7.- Luego se presenta por cartelera con graficos de barra los resultados y los

cambios a realizarse en la entidad.

Secretaria
8.- Recibe los resultados, archiva y finaliza el procedimiento.

ANEXOS

L

DIAGRAMA DE FLUJO: El diagrama de flujo correspondiente a éste procedimiento
se muestra en el anexo uno.

2.- FORMATOS:

El formato para la encuesta al cliente se muestra en el anexo dos:

3.- POLITICAS:

PROTCOM - i‘apituln 2- Pa;gi)r-a 52

Las politicas para la encuesta al cliente se muestra en el anexo tres.
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Servicio al Cliente y Manejo de Créditos

ANEXO UNO

Diagrama de flujo para realizar la Encuesta al Cliente

IBLIL
CAMPL®
RER*
CLIENTE SECRETARIA COORDINADOR
Inicio
2
' A\
Llena la encuesta y . | Entrega las encuestas
entrega a los clientes
3 4

Recibe la encuestas y

) | estas
+ » recopila hasta obtener -Reube B enoy y

"
20 los analiza
Bueno
5
|
1 - ! Archivarias - Resuitados
Malo
]
v
Analiza los cambios y
las soluciones
7
;i 4
Recibe los resultados Presents los
archiva - : resultados y los
Y cambios
- 1
v
Fin

Figura 14 2.6.4.1 Diagrama de Flujo para realizar la encuesta al cliente
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ANEXO DOS ﬁ - “2
Formato para La Encuesta al Cliente :
FR.EC.002 o
W A
- ' w0 BEUTEON O 4L U
Bono de la Vivienda BIBL  ca
CAM US
BERAS

Este cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion para mejorar la atencion y
el servicio que le otorgamos, de la veracidad de los datos depende los cambios de
la entidad, conteste las preguntas de manera francay directa ya que son de caracter
Estrictamente confidencial.

Gracias por su colaboracion.

.Como le atendieron cuando llegé al departamento de Servicio al Cliente?
Con mucho profesionalismo

Con poco profesionalismo

Sin ningun profesionalismo

.Después de la bienvenida, cuando tiempo tuvo que esperar para ser atendido (a)
Minutos B Horas

. Le parecio excesivo el tiempo que tuvo que esperar a los Ejecutivos de Cuentas?
s e

¢;Las instalaciones le parecen comodas?

si [ ] w~o  []

Los Ejecutivos de Cuenta, le explicaron las cosas con claridad?
Medianamente Parcialmente
Totalmente Poco entendible

.Le dieron una estimacién del tiempo que podia durar el tramite de sus documentos?
sio [] N

.Le explicaron en que consiste ¢l Bono de la Vivienda?
sio [] No

Capitulo 2 - Pdgina 54
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anual de Pr_qcedimienm.\'

.n caso de haber tenido una pregunta sobre la informacion, pudo contestar sus dudas?
Agilmente Dudosamente
Velozmente Profesionalmente

21 bono de la vivienda cubre sus expectativas?
Totalmente Parcialmente
en ciertos factores

“n general como calificaria usted, la atencién que le prestdé nuestro Ejecutivo de Cuenta?
Muy Buena Buena
Mala N1 buena, N1 mala

Recomienda usted, a sus vecinos, o a su comunidad a inscribirse al Bono de la Vivienda?
Si . No |
Jue sugerencia le agradaria comentarnos?

Figura 15 2.6.4.2.- Formato para la encuesta al cliente

S ——— ESPOL
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ANEXO TRES

Politicas para realizar la Encuesta al Cliente
PL.EC.003

sliticas para realizar la encuesta al cliente; estdn divida en dos partes:
cretaria y Coordinador Peninsular

Parte: La Secretaria debera cumplir con lo siguiente:

v" Debera realizar las encuestas a los clientes cuatro veces al afio.

v Entregara al Coordinador Peninsular las encuestas cuando posea
aproximadamente 30 o mas encuestas, si no llegaré¢ a cumplir en el lapso de un
mes la cantidad anterior, extendera el plazo hasta reunirias.

v Por ningun motivo puede tomarse atribuciones de analizar las encuestas, sin que
el jefe inmediato ordene.

¥ No podra sacar sus propias conclusiones y divulgarlas, mucho menos platicarlas

al resto del personal, hasta que ¢l jefe inmediato exponga los resultados.

Debera guardar las encuestas bajo seguridad.

Por ningun motivo se tomaran represalias contra el cliente que no desee llenar

el formato de encuesta.

LSRN

Parte: £l Coordinador Peninsular debera acatar lo siguiente:

v Luego de recibir las encuestas por ninglin motivo las desechara hasta no haber
encontrado solucion a los problemas.

¥ Luego de haber encontrado solucion, tendra que publicarlo en una cartelera y
mostrarle al cliente los resultados v los cambios que se daran.

¥" No debera tomar represalias con los clientes segun el resultado de las encuestas,
al contrario debe tomarlo como criticas constructivas para mejorar la calidad de
Servicio.

v Debera exigir a la secretaria que cumpla con la realizacion de las encuestas
cuatro veces al afio y cuando haya afluencia de muchos clientes o viceversa

BIB, ECA
CAMPUS
RERAS
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