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I. GENERALIDADES
1. Objetivo(s)

a) Regular y establecer las actividades relacionadas con la atencién y servicio a
los(as) clientes(as) de la Institucion.

b) Brindar respuestas oportunas a las gestiones o tramites de los(as) clientes(as)
para ofrecer servicios de calidad con informacion veraz.

2. Alcance

Este instrumento normativo aplica al Area de Atencién al Cliente, Area de Ventas,
Area de Activos Extraordinarios, Area de Escrituracién, Unidad de Canales Digitales,
Agencias, Sucursal y otras unidades organizativas segun corresponda.

3. Definiciones

Para efectos de este instrumento al Fondo Social para la Vivienda se le denominara
“Fondo”. Ademas, se definen los aspectos siguientes:

a) Comentario
Parecer, juicio, opinion, consideracion u observacion personal, oral o escrita,
expresada por la ciudadania.

b) Consulta
Expresion de pregunta o duda por parte de la ciudadania, que requiere orientacion
sobre un aspecto relacionado al tramite, servicio o producto que brinda la
Institucion; o para conocer los requisitos establecidos para tener acceso a los
servicios; a fin de evitar errores u omisiones que impidan el tramite o gestién
requerida.

c) Cliente(a)
Persona que ha mantenido o mantiene una relacion contractual en el otorgamiento
de crédito, gestiones derivadas del mismo u otros servicios que brinda la
Institucion.

d) CRM
Herramienta informatica de informacion y gestion de relaciones con el(la)
cliente(a).
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e) DUI
Documento Unico de Identidad.

f) Historial de crédito
Informacién de los(as) clientes(as), debidamente incorporados(as) en una base de
datos, que reflejan las transacciones que ha tenido un crédito durante un periodo
determinado.

g) IPSFA
Instituto de Prevision Social de la Fuerza Armada.

h) ISP
Instituto Salvadoreno de Pensiones.

i) ISSS
Instituto Salvadoreno del Seguro Social.

j) NIT
Numero de ldentificacion Tributaria.

k) Queja
Expresion de insatisfaccion realizada por la ciudadania, relativa al servicio recibido
0 proceso de tratamiento de quejas de la institucion, donde explicita o
implicitamente espera una respuesta o resolucion.

) OID
Orden Irrevocable de Descuento.

m) Reclamo
Expresion de inconformidad o exigencia por derecho de un(a) ciudadano(a),
relacionada a prestacion de un determinado servicio, tramite o producto que ofrece
la Institucion, que implica el incumplimiento de normativa o requisito legal; de la
cual implicitamente espera una resolucion.

Los criterios que debera cumplir la solicitud para ser considerada como un reclamo
o producto no conforme seran:
i. Que sea incumplimiento a un requisito.
ii. Que esté descrito con claridad y datos de referencia que permitan su
verificacion.
iii. Que esté identificado(a) el(la) cliente(a).
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n) Requisitos del (de la) cliente(a)
Condicién o documentacion obligatoria que debe cumplir el(la) cliente(a), para poder
acceder a los servicios que ofrece el Fondo.

o) SGC
Sistema de Gestidn de la Calidad.

p) Sugerencias

Propuesta, consejo o iniciativa realizada por la ciudadania, con el objeto de prevenir,
corregir o mejorar las caracteristicas o formas de un determinado tramite, gestion o
servicio brindado por la Institucion.
Las sugerencias se registran en la Boleta de Sugerencias (F-205-002) y son
depuradas a efecto de generar acciones de mejora y Unicamente se consideraran
validas las que cumplan los siguientes criterios:

i. Verificables.

ii. Factibles de ejecutar.

iii. Que generen valor agregado al (a la) cliente(a) y a la Institucion.
iv. Que satisfagan necesidades colectivas.

Il. RESPONSABILIDADES

1. Del (de la) Gerente(a) de Area y Responsable de Proceso

a) Monitorear y dar seguimiento al cumplimiento de lo establecido en este
instrumento normativo, coordinando con los(as) involucrados(as) en el proceso.

b) Establecer mecanismos de monitoreo y control para tomar acciones correctivas y
de mejora en el proceso a su cargo.

c) Cumplir con lo establecido en el Instructivo de Politicas del Sistema Normativo y
el Procedimiento para el Control de Instrumentos Normativos y Registros, de
acuerdo con las responsabilidades y disposiciones que les corresponde.

2. Del personal de la unidad organizativa y los(as) involucrados(as) descritos(as)
en los instrumentos normativos

a) Participar en la divulgacion o capacitacion que se imparta relacionada con el
desempeno del cargo vinculado con el puesto de trabajo.

b) Administrar y desempefar sus procesos de trabajo con responsabilidad,
adoptando los mecanismos de evaluacion y control de sus procesos, en funcion al
cumplimiento de metas y objetivos, instrumentos normativos internos y externos
segun aplique.
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c) El personal de la unidad organizativa sera responsable del uso de la informacion
que se genere, utilizandola unicamente para el beneficio de la Institucién y para el
cumplimiento de las tareas asignadas en concordancia al Art. 76 de la Ley de
Acceso a la Informacién Publica.

d) De conformidad al articulo 49 literal e) del Reglamento Interno de Trabajo del
Fondo Social para la Vivienda, el personal debe guardar la confidencialidad y
discrecion respecto de los hechos, normativa e informacion que conozcan por
razon de su cargo, por lo que debe usar el presente cuerpo normativo para fines
institucionales, quedando prohibida su reproduccion, distribucion y difusién
excepto cuando le sea requerida por autoridad competente y en los casos que
establece la Ley.

e) Realizar con diligencia las actividades asignadas en los procesos de trabajo en
cumplimiento al Art. 4 g) de la Ley de Etica Gubernamental

lI.DISPOSICIONES

1.Del registro y actualizacion de datos de los(as) clientes(as)

a) Para la creacion de nuevos(as) clientes(as) en el sistema o la modificacidén de los

datos ya existentes, considerar lo siguiente:
i. Realizar una busqueda por nombre y numero de documento de identidad
(DUI, ISSS u otro) para evitar que se duplique.
ii. Parala creacién, el documento principal sera:
e Sies persona natural salvadorefa, residente en el pais: DUI.
e Si es persona natural salvadorena, residente en el exterior: DUI.
e Sies persona natural extranjera, residente en el pais: DUI o tarjeta de
residencia salvadorena.
e Si es persona juridica: NIT y/o Tarjeta del ISSS patronal segun
corresponda.

iii. Para la modificacion: actualizar el documento de identidad conforme al
numeral anterior.

iv. Se utilizara el campo apellido de casada para ingresar el dato segun DUI,
detallando si éste especifica el prefijo "de" como parte del apellido de
casada. Ejemplo: de Lopez. Vda. de Lopez.

b) Los datos del (de la) cliente(a) se deben actualizar en el sistema, dando prioridad
a los casos que tienen créditos activos durante la atencion de este(a), de forma
presencial o por medios electronicos, en cualquiera de los servicios: tramites de
seguros, estados de cuenta e historicos de pagos, devolucion de depdsitos por
cotizaciones, aplicacion de ahorro a préstamos, reducciones de cuotas, entre otros
segun aplique:
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i. Direccion, teléfonos y correo electronico para seguimiento sin documentarlos.
i. Nombre y documentos de identidad segun el procedimiento Creacion,
modificacion o actualizacion de los(as) clientes(as), vendedores(as) y
urbanizacion, de este instrumento normativo.
iii. Los demas datos se actualizaran de acuerdo con los tramites realizados.
La actualizacion del numeral ii. realizada de forma presencial debe verificarse
contra documentos originales para evitar duplicidad, la atencién por canales
electronicos debe solicitar documentos via electronica para validacion a excepcion
de Call Center quienes validan informacién telefonica.
La matricula a servicios o medios electronicos de los(as) clientes(as) la debe
realizar la persona que brinde informacion a éste(a) por los diferentes medios de
atencion.
La actualizacion de informacién de los(as) clientes(as) para cumplir requerimientos
de Oficialia de Cumplimiento, se realiza en forma progresiva cada dos afos o
cuando sea requerido, considerando:
i. Los contactos que se tenga con el(la) cliente(a) y las gestiones que éste(a)
realice.
ii. El perfil de riesgo que el(la) cliente(a) posea.
iii. Cuando se reflejen cambios, variaciones o incrementos atipicos significativos
en la actividad transaccional esperada declarada por el(la) cliente(a).
iv. Cuando se generen alertas por transacciones inusuales.
v. Otros que Oficialia de Cumplimiento requiera conforme a sus controles.

Para crear o actualizar urbanizaciones sera con la informacion proporcionada por
el Area de Valtos de Garantias, verificando en el sistema por el nombre o partes
del nombre para evitar duplicidades.

2. De la atencién y documentacion del tramite

a)

b)

c)

Las constancias de cancelacion de préstamos seran entregadas unicamente al (a

la) deudor(a) (mediante presentacién del DUI) o a los(as) herederos(as) con la

presentacion del documento de aceptacion de herencia y la presentacion del DUI.

Cualquier otro(a) autorizado(a) por el(la) deudor(a) o heredero(a), debe ser

mediante un poder o autorizacién con visto bueno del Area de Escrituracion.

La atencion del (de la) cliente(a) se ejecuta de acuerdo con el Protocolo de

Atencién al (a la) Cliente(a) (A-100-020) definido para tales efectos.

Los tiempos de atencion al (a la) cliente(a) son clasificados en:

i. Servicios de corta duracién: Servicios cuyo tiempo de respuesta no excede

de 5 minutos, como, ejemplos: Estado de cuenta de préstamo hipotecario e
historico de pago.
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ii. Servicios de larga duracioén: Servicios cuyo tiempo de respuesta excede de 5
minutos, como, ejemplos: tramite de seguros y devolucion de cotizaciones.

d) Los documentos de identidad presentados por el(la) cliente(a) para realizar
tramites y/o actualizacion de datos, deben estar vigentes y legibles segun
corresponda.

e) Se solicitara tarjeta del ISSS o comprobante de confirmacién de registro del ISSS,
para los casos que hayan cotizado en dicha institucion.

f) La partida de nacimiento, partida de defuncion o partida de matrimonio a presentar
debe ser emitida en los ultimos 90 dias.

g) Las citas digitales sobre los servicios que brinda el Area de Atencién al Cliente se
realizaran conforme al Procedimiento de Servicios de Atencion Digital.

3. Plazos para el tratamiento de quejas, reclamos o sugerencias

a) Las unidades organizativas deben dar cumplimiento a los tiempos establecidos
para el tratamiento de quejas, reclamos o sugerencias con acciones internas y se
debe resolver en 5 dias habiles segun detalle:

Dias habiles Acciones Responsable

1 Recepcion, registro en el sistema y|Area de Atencion al
notificacion al (a la) responsable. Cliente.
Seguimiento vy resolucién, notificacion al | Unidad organizativa

3 (a la) cliente(a) y al Area de Atencién al | responsable.
Cliente

1 Registro de la informacion de la atencién, | Area de  Atencion  al
cierre y archivo del caso. Cliente.

El tiempo de resolucion podria ser mayor al establecido, en los casos que se haya
brindado respuesta al (a |a) cliente(a), pero se encuentra gestionando evidencia,
como por ejemplo algun reporte de llamada realizada, minuta de reunion, entre
otros.
Los casos complejos y que requieren investigacion deben resolverse en un plazo
maximo de 10 dias habiles. Si la resolucion requiere mas tiempo del definido, el(la)
responsable del proceso debe notificar al Area de Atencién al Cliente y
comunicarse con el(la) cliente(a) para informarle la razén por la cual aun no se le
ha dado una respuesta al reclamo y documentarlo.

b) Los casos de reclamos de organismos externos se tramitaran conforme lo
establecido en el Procedimiento para el Control de Salidas No Conformes.
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IV. MARCO REGULATORIO

1. Normativa Interna

a)

Reglamento de Normas Técnicas de Control Interno Especificas del Fondo Social
para la Vivienda (NTCIE).

Reglamento para la Devolucién de Depdsitos por Cotizaciones a los Trabajadores.
Instructivo para la Devolucién de Depdésitos por Cotizaciones a los Trabajadores.
Instructivo de Manejo de Excedentes de Préstamos y Otros Pagos.
Procedimientos de Servicios de Atencion Digital.

Procedimientos de Tesoreria y Custodia.

Procedimiento para el Control de Salidas No Conformes.
Procedimientos para la Administracion de Seguros.
Procedimientos para la Recuperacién de Préstamos.
Procedimientos de Cotizaciones.

Procedimientos de Escrituracion.

2. Normativa Externa

a)
b)
c)
d)
e)
f)
¢))

Ley de Acceso a la Informacion Publica.

Ley de Etica Gubernamental.

Ley de Proteccion al Consumidor.

Ley de Regulacion de los Servicios de Informacion sobre el Historial de Crédito de
las Personas.

Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros Activos.

Ley de Procedimientos Administrativos.

Norma ISO 9001: vigente.
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V.PROCEDIMIENTOS

1. Atencioén al (a la) cliente(a) y registro de matricula a servicios electrénicos

Responsable
Asistente de Ventanilla/
Auxiliar de Ventanilla/
Asistente _de Servicios de
Atencion Digital

Paso
1.

Actividad

Atiende al (a la) cliente(a) solicitante de los servicios que

se brindan en el Fondo (estado cuenta de préstamo

hipotecario, devolucion de excedente de préstamos,

entre otros) de acuerdo con el servicio solicitado:

a) Indaga sobre el tramite que desea realizar y le brinda
asesoria general u orientacion.

b) Si el tramite requiere atencion presencial, le entrega
ticket y le indica el lugar y forma que sera llamado(a).

c) Si el(la) cliente(a) solicita informacién sobre activos
extraordinarios, le indica el lugar donde sera
atendido(a) y/o le invita a que utilice los canales
electronicos, visitando la pagina web de la Institucion
o descargando la FSV APP para consultar la oferta
de vivienda.

Revisa en el modulo de clientes, si esta registrado(a)

como cliente(a) y verifica:

a) Si la informacion del (de la) cliente(a) esta
actualizada. Si no lo estd procede conforme al
procedimiento Creacion, modificacion o actualizacion
de los(as) clientes(as), vendedores(as) y otros de
este instrumento normativo.

b) Siesta matriculado(a) en el sitio web o FSV APP, lo(a)
motiva a que continte haciendo uso de la aplicacion
para consultar sobre los tramites, estado de cuenta
de préstamos, saldo de cotizaciones (si aplica), entre
otros.

c) Sino esta matriculado(a), lo(a) registra desde el sitio
web o desde la FSV APP. Si el(la) cliente(a) no acepta
realizar la matricula, por tiempo u otro motivo, le
explica cémo hacerlo.

Ingresa en CRM el numero del documento de identidad
del (de la) cliente(a). Si no existe ningun registro,
completa los campos requeridos (nombre completo, tipo
y numero de documento de identidad, correo electrénico,
teléfono, entre otros) v registra la gestion/caso/atencion
y/o resolucién brindada.

Nota: Todos los casos de los(as) clientes(as) atendidos(a)
deben regqistrarse, con el objetivo de llevar un control de los
tramites realizados.

Agradece al (a la) cliente(a) por preferir al Fondo.

ok

Fin.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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2. Supervision del servicio de atencién al (a la) cliente(a)

Responsable Paso Actividad

Coordinador(a) de| 1. Supervisa que los elementos del servicio de atencién al

Atencién al Cliente/ (a la) cliente(a) se encuentren funcionando de manera

Técnico(a) de Atencion al normal, registra diariamente en el Programa de

Cliente/Asistente de Supervisién  (F-100-001)  el(los) inconveniente(s)

Atencién al Cliente relevante(s) detectado(s) y otro(s) necesario(s) para la
prestacion de un adecuado servicio, de acuerdo con la
dificultad y nivel de responsabilidad que tiene. Procede a
resolverlo(s) o reportarlo(s) a la unidad organizativa
correspondiente (cuando aplique).
Si es(son) inconveniente(s) complejo(s) que no esta(n) en
su competencia resolver, lo(s) reporta al (a la) Jefe(a)
Area de Atencion al Cliente/Coordinador(a) de Atencion
al Cliente, para su seguimiento y resolucion.

Jefe(a) Area de 2. Analiza el(los) inconveniente(s) y lo(s) resuelve o reporta.

Atencion al Cliente/

Coordinador(a) de

Atencién al Cliente

3. Informa al (a la) Asistente de Atencion al Cliente/
Técnico(a) de Atencion al Cliente/Auxiliar de Ventanilla
que el(los) inconveniente(s) se encuentra(n) resuelto(s).

4, Retroalimenta al personal del Area sobre el(los)
inconveniente(s) e instruye acciones encaminadas a
mejorar en atencion al (a la) cliente(a) (si aplica).

5. Analiza mensualmente el consolidado del (de los)
inconveniente(s)  reportado(s) considerando los
siguientes aspectos:

a) Clasificacion de acuerdo con el(los) servicio(s)

recibido(s) o pendiente(s).

b) Reincidencia.
Coordinador(a) de| 6. Prepara las acciones de mejora (segun aplique), elabora
Atencién al Cliente/ informe de supervision de cierre del mes del area y envia
Técnico(a) de Atencion al al (a la) Jefe(a) Area de Atencién al Cliente.
Cliente
Jefe(a) Area de Atencional | 7. Revisa informe y notifica al (a la) Gerente(a) Servicio al
Cliente Cliente.

8. Fin.
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3. Creacion, modificacion o actualizacién de los(as) clientes(as), vendedores(as) y

otros
Responsable Paso Actividad
Asistente de Atencion al 1. Recibe de la unidad organizativa respectiva solicitud del
Cliente/  Asistente  de (de la) cliente(a) o procede de oficio; e identifica la
Ventanilla/  Auxiliar de necesidad de modificacion o actualizacion de datos de
Ventanilla/Asistente de los(as) clientes(as), creacién y modificacion de los(as)
Servicios _de  Atencién proveedores(as), urbanizaciones, gravamenes vy
Digital empresas.
Asistente de Atencion al | 2. Realiza consulta en el sistema sobre la existencia del (de
Cliente/  Asistente  de la) cliente(a), vendedor(a) y/o urbanizacién, con los
Ventanilla/  Auxiliar de documentos de identificacion correspondientes.
Ventanilla/ Promotor(a) de
Créditos/ Asistente de Rutas:
Ventas/Promotor(a) de e Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Consulta por Nombre\.
Vivienda Recuperada/ e Sistema Abanks-Web\Abanks-Nodo\Integracion
Asistente de Servicios de Bancaria\Modulo General\Servicio al
Atencion Digital C/l.ier;te\Aperturas\Actua/izaci()n de Datos sensibles del
cliente.
e Sistema Abanks - Web\Abanks - Nodo\integracion
Bancaria\Médulo General\Apoyo Administrativo\Definicion de
Politicas\Parametros Generales\Sistema
Geopolitico\Sistemas Geopoliticos\.
3. Realiza la creacion o actualizacion de datos del (de la)

cliente(a), comprador(a), vendedor(a) o proveedor(a), de

acuerdo con los resultados de la busqueda segun los

documentos solicitados:

a) Si es creacion del (de la) cliente(a),
documentos, en el orden correspondiente:

i. Cliente(a) natural salvadoreno(a) residente en el
pais o en el exterior: DUI.

ii. Cliente(a) juridico(a): NIT y tarjeta del ISSS
patronal (cuando aplique).

ii. Cliente(a) natural extranjero(a) residente en El
Salvador: Tarjeta de residencia salvadorena.

iv. Cliente(a) vendedor(a): DUI (persona natural) y
NIT (persona juridica).

b) Si es modificacion de nombre del (de Ia) cliente(a) o
documento (DUI) y envia al (a la) Asistente de
Atencion al Cliente/Auxiliar de Ventanilla copia de los
documentos fisicos.

c) Si es creacién de urbanizacion: la realiza a solicitud
del Area de Valtios de Garantias o Agencias. Ingresa
al sistema Abanks para crear la urbanizacion con la
informacion proporcionada y notifica cuando esta
creada.

d) Si es creacién de empresa: nombre de la empresa y
demas informacién remitida por esta o de la Unidad
de Administracién de Cartera.

registra

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024

12 Autorizado por: Gerente(a) Servicio al Cliente




2N

sﬁ 120 PROCEDIMIENTOS PARA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Responsable

Paso

Actividad

e) Si es creacion de gravamen: certificacion extractada
u otro documento de respaldo en fisico o electronico
remitido por el Area de Vallos de Garantias.

f) Si todos los datos coinciden le notifica a la unidad
organizativa solicitante.

g) Si se realizan actualizaciones de datos del (de la)
cliente(a) de una solicitud de crédito en tramite, y el
préstamo esta activo, envia la documentacion que
respalde dicha actualizacion al (a la) Asistente de
Atencion al Cliente.

Notas:

e Se puede crear o modificar informacion del (de la) cliente(a)
sin que exista una solicitud explicita, asi como numeros de
teléfono y correo electronico para los casos de tramite de
solicitudes de crédito y ventas al contado.

Para casos de tramite de financiamiento o de venta de
contado, identifica que el(la) cliente(a) comprador(a) y
vendedor(a) estén creados(as).

La creacién de urbanizacion es realizada por el(la) Asistente
de Atencion al Cliente/Auxiliar de Ventanilla.

El(la) cliente(a) vendedor(a) sera creado(a) o modificado(a)
en el médulo de Garantias y su correccion es responsabilidad
de quien lo crea.

Para las atenciones digitales solicitan el DUl de forma
electrénica para su verificaciéon, los(as) Asistentes de
Servicios de Atencion Digital unicamente actualizan
clientes(as).

Para la creacién o actualizacion del (de la) cliente(a) debe
utilizarse el coédigo 12 (cuando se trata del DUI) o codigo 14
(cuando se trata de tarjeta de residente salvadorerio(a)). Para
esto _se debe tomar en cuenta la homologacion del
documento.

Rutas:

e Sistema  Abanks- Web\Abanks -  Nodo\integracion
Bancaria\Médulo General\Servicio al
Cliente\Aperturas\Actualizacion de Datos sensibles del
cliente.

e Sistema  Abanks- Web\Abanks -  Nodo\integracioén
Bancaria\Médulo General\Servicio al
Cliente\Aperturas\Maestro de Clientes [CLIENTES)\.

Asistente de Atencion al
Cliente/Auxiliar de
Ventanilla

a) Confronta los documentos recibidos con el reporte
diario de modificaciones y lo remite al Area de Gestion
Documental y Archivos para escaneo y resguardo en
el expediente.

b) Gestiona la correccion de casos de duplicidad.

c) Actualiza nombre(s) (segun documento del paso
anterior), numeros de teléfono, direccion, correo
electrénico, entre otros, si la documentacion proviene
de las unidades organizativas.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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Responsable

Paso

Actividad
d) Si detecta existencia de clientes(as) duplicados(as):
i. Identifica al (a la) cliente(a) original y al (a la)
cliente(a) duplicado(a) (el(la) cliente(a) original es
quien posee cuenta de ahorro por cotizaciones).
ii. Si el(la) cliente(a) duplicado(a) posee préstamo
activo o cancelado, solicita al Area de Préstamos
la asociacion del préstamo al cédigo original y al
Area de Vallios de Garantias, la asociacion de la
garantia al cédigo original.
iii. Elimina en el sistema al (a la) cliente(a)
duplicado(a), posterior a la notificacion de las
asociaciones solicitadas.

Notas:

e Para las solicitudes de crédito en tramite, el(la) responsable
debe ingresar la informacion del (de la) cliente(a) al codigo
correcto.

e Si el(la) cliente(a) juridico(a) carece de comprobante de
confirmacion de registros del ISSS, sera valido que éste(a) se
registre con el numero de NIT.

e Si se modifica el nombre del (de la) cliente(a) y éste(a) posee
préstamo, se registrara en el campo “conocido(a) como”.

Ruta: Sistema Abanks-Web\Abanks-Nodo\Integracion
Bancaria\Médulo General\Servicio al
Cliente\Transacciones\Eliminacién de Clientes\.

Notifica al (a la) solicitante y documenta el caso (cuando
aplique).

Fin.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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4. Tramite de emision de informaciéon y documentos

Responsable

Asistente de Ventanilla/
Auxiliar de Ventanilla/
Asistente de Atencion al

Cliente/  Asistente de
Servicios de  Atencion
Digital

Paso
1.

Actividad

Atiende al (a la) cliente(a) y solicita DUI para verificar en
el sistema o gestionar lo siguiente:

a)

Estado de cuenta del préstamo:

i. Si el préstamo refleja mora y no esta remitido al (a
la) gestor(a) de cobro externo(a) o se encuentra
en proceso de recuperacion judicial, se remite a la
Unidad de Administracién de Cartera.

ii. Siel préstamo refleja mora y fue remitido al (a la)
gestor(a) de cobro externo(a), le indica al (a la)
cliente(a) el nombre del (de la) gestor(a), la
direccion y el teléfono para que se comunique y
pueda solventar el problema o se remite a la
Unidad de Administracién de Cartera.

Estado de cuenta proyectado para cancelacién total

(casos sin proceso judicial).

Histérico de pagos: Si el préstamo esta cancelado lo

solicita al Area de Produccién y Soporte o Area de

Préstamos.

Constancia calificacion del (de la) cliente(a).

Constancia de crédito hipotecario.

Estado de cuenta de cotizaciones.

Historia laboral de cotizaciones.

Constancia de cancelacién (entregable 3 dias habiles

después de la cancelacion total). Si se encuentra

bloqueada por Oficialia de Cumplimiento o por el

Area de Préstamos, verifica la informacion

proporcionada y solicita la documentacién requerida

(comprobantes) para su liberacion.

Otra informacion: Tarjeta del ISSS o comprobante de

confirmacion de registro del ISSS para consulta de

cotizaciones u otros documentos segun el caso.

Notas:

Para la informacién de préstamo hipotecario e historia
laboral de cotizaciones, si no es el(la) propietario(a) debe
presentar poder escrito con visto bueno del Area de
Escrituracién, o documento simple que lo(a) faculte para
realizar el tramite, con certificacion notarial.

Para la atencién por canales electrénicos se validan los
datos de la identificacion de la persona y remite por correo
electrénico u otro canal digital la informacién solicitada, los
documentos que requieren firma y sello son remitidos a la
unidad organizativa correspondiente, no ejecutan los
literales d), e) y h).

Para los créditos _mancomunados, la entrega de los
documentos, como el estado de cuenta, historico de pagos,
constancia de cancelacion entre otros, puede entregarsele
a cualquiera de los(as) titulares del crédito.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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Responsable

Paso

Actividad

e Para los(as) clientes(as) fallecidos(as), la informacién
puede entreqgarse a cualquiera de los(as) beneficiarios(as)
de acuerdo con la documentacion legal que los(as)
acredite.

Rutas:

e Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Consulta por
Nombre\.

e Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Consulta de
Prestamos\.

e Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Estado de cuenta
para cancelacion

e Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Constancia de
Calificacion del Cliente\

e Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Constancias de
Crédito

o Sistema Abanks-Web\Abanks Nodo\Captacion\
Cuentas de Ahorros\Servicio al Cliente\Procesos de
Devoluciones\Estados de Cuenta\

e Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Emision de
Constancias de Cancelacion\

e Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Solicitud de
Histérico de pagos completo\

e Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Generacién de
Histoérico de pagos completo\

Jefe(a) Area de Atencion al
Cliente/ Coordinador(a) de
Atencion al Cliente

Revisa y gestiona la liberacion de la Constancia de
Cancelaciéon para los casos de Oficialia de
Cumplimiento.

Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla/Asistente de
Atencion al Cliente

Revisa si tiene devolucion de excedente y procede de
acuerdo con el procedimiento Tramite de devolucion de
excedentes de préstamos y ofros pagos, de este
instrumento normativo.

Emite del sistema lo solicitado, verifica, firma, sella y
entrega al (a la) solicitante.

Notas:

o Si el préstamo presenta mora en cobro judicial, solamente
podra entregar: historia laboral de cotizaciones, estado de
cuenta de cotizaciones, histérico de pagos, constancia de
referencia crediticia, constancia de crédito hipotecario y
constancia de calificacién del (de la) cliente(a) de préstamo.

e Si es constancia de cancelacion por dacién en pago o
adjudicacion judicial, se entregara si el sistema permite
generarla al haber concluido todo el proceso.

Ruta: Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Emisiéon de
Constancias de Cancelacion\.

Fin.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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5. Tramite de devolucion de excedentes de préstamos y otros pagos

Responsable
Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Paso
1.

Actividad
Atiende al (a la) cliente(a), solicita o verifica segun el
caso:
a) Para todos los tramites:

b)

d)

e)

i. DUI o tarjeta de residente salvadorefio del (de la)
cliente(a).

ii. Sies apoderado(a):

e Original y fotocopia de la autorizacion
autenticada o poder facultante con visto bueno
del Area de Escrituracion.

e DUI del (de la) apoderado(a) y facultante,
tarjeta de residente salvadorefio(a).

Pagos adicionales de préstamos activos o en cobro

judicial.

i. Carta solicitando la devolucién de uno de los
pagos y explicando los motivos (aplica a
préstamos activos).

ii. Recibo cancelado en banco o confirmacion de
pago electrénico.

Por cancelacion de préstamo solidario:

i. Verifica en el médulo de préstamos si los pagos
han sido realizados por medio de planilla a fin de
comprobar a quien corresponde el pago, para su
respectiva devolucion.

ii. Para pagos realizados de forma individual o
directa, debe presentar recibo cancelado en banco
o confirmacion de pago electronico. Si el(la)
deudor(a) no dispone del comprobante de pago,
se requiere que se presenten todos(as) los(as)
deudores(as) a reclamar el monto.

Para préstamo con el (Ia) deudor(a) fallecido(a):

i. Partida de defuncion.

ii. Resolucién de institucion previsional o del Fondo; o
en su defecto el testimonio de aceptacién de
herencia.

ii. Si un(a) deudor(a) fallece, el monto se devolvera a
otro(a) deudor(a) siempre que compruebe haber
realizado los pagos reclamados segun los
requisitos del literal c), caso contrario se devolvera
al (a la) heredero(a) o beneficiario(a) debidamente
identificado(a).

Si existe un descuento de cuota por solicitud

rechazada informa al (a la) deudor(a) para el tramite

de revocatoria de orden de descuento.

Si al consultar la informacion en el médulo de préstamos,
no reflejan quien realiz6 el pago por planilla, solicita el
requisito del literal ¢) numeral ii.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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Responsable

Paso

Actividad

Rutas:

e Sistema Abanks - Web\Abanks - Nodo\Colocacién\Control
de Préstamos\Apoyo Administrativo\Reporte de Pagos
(FSV)\Reporte Generales de Planillas\Buscar Valores de
Pagos (en el afio)\

e Sistema Abanks - Web\Ventanilla FSV\Consultas y
Reportes\Consulta de Ordenes de Descuento\

Verifica que la documentacion esté completa y realiza lo

siguiente:

a) Ingresa al sistema con el numero de préstamo o con
el numero de DUI del (de la) cliente(a), y registra la
informacion de la persona autorizada para retirar la
cuota o excedente.

b) Verifica que los datos ingresados estén correctos y
guarda la informacion en el sistema.

c) Imprime recibo de devolucion de excedente/cuota:
anexa a la documentacion de la devolucion y sella.

Ruta: Ventanilla FSV\Administracién de Excedentes y Pagos
No Aplicados\Devolucion de Pagos No Aplicados y
Excedentes\.

Entrega y solicita firma al (a Ia) cliente(a) (conforme DUI),
y gestiona firma de revisado con el(la) Jefe(a) Area de
Atencién al Cliente/Jefe(a) de Agencia/ Coordinador(a)
de Atencion al Cliente u otra persona delegada por
estos(as).

Nota: La emision del recibo implica ademas la verificacion de
requisitos y firma de revisado.

Jefe(a) Area de Atencién al
Cliente/Jefe(a) de Agencia/
Coordinador(a) de
Atencién al Cliente

Revisa, firma recibo de devolucién y devuelve al (a la)
Asistente de Ventanilla/Auxiliar de Ventanilla.

Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Indica al (a la) cliente(a) que se presente a la agencia
bancaria ubicada en el Fondo para la devoluciéon
correspondiente. Para las agencias entrega al (a la)
Asistente Administrativo(a) de Agencia para elaboracion
de cheque y entrega.

Asistente Administrativo(a)

de Agencia

Elabora cheque conforme a los Procedimientos de
Tesoreria y Custodia, entrega cheque al (a la) cliente(a).
Remite documentacién original al Area de Contabilidad y
copia al Area de Préstamos.

Fin.
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6. Tramite de indemnizacion de seguro de deuda

Responsable

Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
ventanilla

Paso
1.

Actividad

Recibe al (a la) solicitante de indemnizacion de seguro de
deuda por causal de muerte o invalidez permanente total.

Nota: La atencién de este tipo de tramites la realiza el Area de
Sequros de lunes a viernes. El Area de Atencién al Cliente las
realiza los dias sabado y durante las vacaciones del personal
administrativo.

Indica y explica la documentacion que debe presentar
para la cobertura del seguro de deuda de acuerdo con lo
establecido en la pdliza de seguros vigente.

Solicita numero del préstamo hipotecario o DUI del (de la)

titular del crédito, ingresa al sistema y verifica:

a) Datos del (de Ia) cliente(a).

b) Estado del (de los) préstamo(s), ya sea que esté(n)
en proceso judicial o no, para solicitar y comunicarle
al (a la) cliente(a) la cancelacion correspondiente.

Ruta: Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Consulta de
Prestamos\.

Asesora y entrega los Requisitos para tramitar reclamo
de seguro de deuda por invalidez permanente (A-320-
001) y Requisitos para tramitar reclamo de seguro de
deuda por muerte (A-320-002) segun aplique para el
tramite de acuerdo con lo establecido en los
Procedimientos para la Administracion de Seguros.

Nota: El plazo para presentar solicitud de indemnizacién de
seguro de deuda lo establece la pdliza de seguros vigente.

Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla/Asistente
Atencion al Cliente

Recibe documentacién segun corresponda, revisa,
confronta, emite estado de cuenta de cada préstamo,
coloca los sellos respectivos y conforma expediente para
tramite.

Nota: De existir proceso de recuperacion judicial se debe
incluir en el reclamo el monto de las costas procesales hasta el
valor establecido en la pdliza vigente. Si el monto es mayor al
valor establecido, debe cancelar la diferencia. Anexa pantalla
de Abanks de consulta de préstamos debidamente sellada.

Genera solicitud, imprime y solicita al (a la) cliente(a) que
verifique la informacion y firme |a solicitud.

Si hay inconsistencia(s) en los datos de la solicitud,
gestiona se solvente(n).

Rutas:

e Sistema Abanks-Web\Abanks-Fondo Social
Vivienda\Colocacién\Control de Reclamos de
Seguros\Servicio a Clientes\Manejo del Reclamo\ingreso de
Solicitudes de Reclamos

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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Responsable

Paso

Actividad

e Sistema Abanks-Web\Abanks-Fondo Social
Vivienda\Colocacién\Control de Reclamos de
Seguros\Servicio a Clientes\Reportes\Hoja de Seguros de
Deuda

Firma, sella la solicitud y le entrega un ejemplar al (a la)
cliente(a).

Registra tramite en el libro de control y envia los casos al
Area de Seguros.

Nota: Los casos gestionados en Agencias deben ser remitidos
al Area de Seguros a mas tardar en 2 dias habiles después de
iniciado el tramite.

Fin.
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7. Tramite de indemnizacion de seguro por daino en vivienda

Responsable

Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
ventanilla

Paso
1.

Actividad

Atiende al (a la) solicitante de reclamo de seguro por
dafio en vivienda.

Nota: La atencion de este tipo d,e tramites lo realiza el Area de
Sequros de lunes a viernes. El Area de Atencion al Cliente las
realiza los dias sabado y asuetos.

Solicita DUI del (de la) solicitante propietario(a) o no de
la vivienda dafiada y numero del préstamo con el cual se
financié dicha vivienda.

Nota: Si el(la) cliente(a) no posee el nimero del préstamo, se
consulta en el sistema con el numero de DUL

Solicita al (a la) cliente(a) la descripcion, la causa de los
dafos y la fecha del siniestro.

Consulta al (a la) cliente(a) la direccion, numero de
teléfono y correo electronico del (de los) contacto(s),
completa en el sistema la solicitud de tramite de
indemnizacion por dafios en vivienda. Anexa croquis de
ubicacién y puntos de referencia para llegar al inmueble
(si aplica).

Informa al (a la) cliente(a) que si el(la) deudor(a) no
puede presentarse a retirar la indemnizacién, debe
emitir un poder para que un(a) apoderado(a) pueda
retirarla.

Nota: La cobertura y el deducible en el reclamo del seguro por
darios en vivienda esta establecida en la podliza de seguros
vigente.

Rutas:

e Sistema Abanks-Web\Abanks-Fondo Social
Vivienda\Colocacién\Control de Reclamos de
Seguros\Servicio a Clientes\Manejo del Reclamo\ingreso de
Solicitudes de Reclamos\.

e Si modifica: Sistema Abanks - Web\Abanks - Fondo Social
Vivienda\Colocacién\Control de Reclamos de
Seguros\Servicio a Clientes\Manejo del
Reclamo\Mantenimiento de Solicitudes\

Genera e imprime la solicitud, solicita al (a la) cliente(a)
que verifique la informacion y la firme. Si hay
inconsistencia(s) en los datos de la solicitud, gestiona se
solvente(n).

Firma, sella y le entrega un ejemplar al (a la) cliente(a).

Registra tramite en libro control y envia los casos al Area
de Seguros.

Fin.
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21 Autorizado por: Gerente(a) Servicio al Cliente




2N

sﬁ 120 PROCEDIMIENTOS PARA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

8. Tramite para devolucion de depdsitos por cotizaciones

Responsable
Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Paso
1.

Actividad

Atiende al (a la) solicitante de devolucion de dep0sitos de
cotizaciones por cualquiera de las causales de
devolucion: jubilaciéon, muerte, invalidez permanente total
0 para aplicacion de depdsito por cotizaciones a
préstamo hipotecario.

Solicita para inicio de tramite, lo siguiente:

a) Tarjeta del ISSS, comprobante de confirmacion de
registro al ISSS del (de la) titular de la cuenta u otro
documento emitido por esta institucion que contenga
el nombre y numero de afiliacion.

b) Copia de aviso de modificacion de nombre (si aplica).

c) DUI del (de la) solicitante (titular, beneficiarios(as),
representante, entre otros(as)) segun aplique.

Si el(la) cliente(a) no presenta la tarjeta del ISSS, realiza
la consulta con su DUI en la oficina virtual del ISSS, para
obtener el niumero de afiliacién, generar el comprobante
de confirmacion de reqistro vy verifica si posee
cotizaciones. Si no se logra encontrar ningun registro,
el(la) cliente(a) debe gestionar en el ISSS el comprobante
de confirmacién de reqistro.

Ingresa al sistema, emite historico de cotizaciones de la
cuenta individual, verifica y solicita por correo electrénico
revision al Area de Presupuesto y Cotizaciones:

a) Si existe una duplicidad de cotizaciones: espera
respuesta inmediata a la solicitud para dar
informacion al (a la) cliente(a).

b) Si existe mas de una duplicidad de cotizaciones,
emite y remite reporte de duplicidad: segun respuesta
recibida, indica al (a la) cliente(a) la fecha en que
debe regresar para continuar tramite detallandola en
la Solicitud de verificacién de cotizaciones (F-100-
011) y entrega al (a la) cliente(a).

c) Sino existe duplicidad de cotizaciones, continua con
el tramite solicitado.

Notas:

e [0s casos que tienen una duplicidad tendran respuesta el
mismo dia.

e [0s casos que tienen dos y tres duplicidades tendran
respuesta en 3 dias habiles.

e [0s que tienen mas de tres duplicidades, en 5 dias habiles.

e (Casos con problemas en el nimero o nombre de afiliacion,
tendran 15 dias habiles o mas segun respuesta del ISSS.
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Responsable

Paso

Actividad

Rutas:

e Para histérico: Sistema Abanks-Web\Abanks-Fondo Social
Vivienda\Historico\Cotizaciones\S.
Ventanillas\Reportes\H. Cotizaciones Activas\.

e Para duplicidad: Sistema Abanks-Web\Abanks-Fondo Social
Vivienda\Historico\Cotizaciones\S.
Ventanillas\Reportes\Duplicidad de Cotizaciones\.

Solicita documentacion adicional y verifica, segun tramite
a realizar.

Si existe devolucion de depdsitos de cotizaciones por las

causales siguientes:

a) Por jubilacién: Revisa que los documentos no estén
prescritos:

i. Si es jubilado(a) con pension: Resolucion de
pension o asignacion del ISSS, ISP) o IPSFA.

ii. Sies el(la) titular de la cuenta con edad de retiro y
no cumple con el requisito de jubilacion:

o Denegatoria de pensién.

o Partida de nacimiento original.

iii. Si es el(la) titular de la cuenta en edad de retiro
establecida por el Fondo, 60 afios para la mujer y
65 afos para el hombre: Partida de nacimiento
original.

iv. Verifica si la cuenta esta prescrita.

v. Si el(la) cliente(a) tiene préstamo activo procede a
la aplicacién de cotizaciones al préstamo, anexa
resolucion si el(la) cliente(a) la posee.

b) Por muerte: Ingresa al sistema, consulta los(as)
beneficiarios(as) inscritos(as) en el Fondo y verifica lo
siguiente:

i. Si existen beneficiarios(as):

¢ Partida de defuncion del (de la) titular.

¢ Partida(s) de nacimiento del (de la) (de los) (de
las) beneficiario(a)(s), y/o partida de
matrimonio (si es el(la) conyuge).

ii. Si no existen beneficiarios(as) (se aceptaran
los(as) senalados(as) en la resolucion del ISSS,

ISP o IPSFA):

¢ Resolucion de pension o asignacion.

o DUI del (de la) (de los) (de las) beneficiario(a)
(os)(as) o del (de la) representante de los(as)
beneficiarios(as) menores de edad.

¢ Partida de nacimiento de los(as)
beneficiarios(as) menores de edad.

iii. Si la institucién previsional determina que no
existe derecho a pension de sobrevivencia para

el(la) conyuge, companero(a) de vida, hijos(as) y

padres:
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Responsable

Paso

c)

Actividad

o Denegatoria de pensién con el nombre de
los(as) beneficiarios(as).

o Partida de defuncion del (de la) titular.

e Partida(s) de nacimiento de los(as)
beneficiarios(as) (si fueren hijos(as)), y/o
partida de matrimonio reciente (si es el(la)
cényuge).

iv. Si no existen beneficiarios(as) previamente

definidos(as) y la cantidad a devolver no excede

del valor establecido en el Reglamento para la

Devolucion de Depdésitos por cotizaciones a los

Trabajadores:

e Denegatoria de pension.

e Partida de defuncion del (de la) titular.

e Partida de matrimonio, en los casos en que
el(la) solicitante sea el(la) conyuge.

o Partida de nacimiento de los(as)
beneficiarios(as) solicitantes menores de 18
afios.

Si no existen beneficiarios(as) previamente

definidos(as) y la cantidad a devolver excede del

valor establecido en el Reglamento para la

Devolucion de Depdésitos por cotizaciones a los

Trabajadores:

e Declaratoria de los(as) herederos(as)
definitivos(as).

¢ Solicitud por cada heredero(a) o representante
comun.

Por invalidez permanente total:

Verifica que el porcentaje de discapacidad sea
permanente y total (igual o mayor a 66.67%) y
solicita los documentos segun sea el caso:

Si es trabajador(a) con invalidez permanente total
con derecho a pension: Resolucion de pension o
asignacion.

i. Sies trabajador(a) con invalidez permanente total

sin derecho a pension:

e Denegatoria de pension.

e Partida de nacimiento.

¢ Constancia médica con dictamen del grado de
la invalidez permanente total.

Si se trata de invalidez permanente total del (de

la) trabajador(a) y no pueda ser calificada por la

Comision Calificadora de Invalidez o por la

Comision Técnica de Invalidez del IPSFA:

Constancia médica con dictamen del grado de la

invalidez permanente total, firmada por el(la)

Director(a) de un Hospital Nacional.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024

24

Autorizado por: Gerente(a) Servicio al Cliente




2N

sﬁ 120 PROCEDIMIENTOS PARA ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Responsable Paso Actividad

Rutas:

e Para los(as) beneficiarios(as): Sistema Abanks-Web\Abanks-
Nodo\Captacion\Cuentas de Ahorros\Servicio al
Cliente\Procesos de Devoluciones\Registro de Beneficiarios)\.

e Para devolucion: Sistema Abanks-Web\Abanks-
Nodo\Captacion\Cuentas de Ahorros\Servicio al
Cliente\Procesos de Devoluciones\Devolucion\.

5. Si hay devolucién de depdsitos de cotizaciones para
aplicacion a préstamo hipotecario, realiza lo siguiente:

a) Ingresa al sistema.

b) Genera la solicitud de abono a préstamos por

cotizaciones.

c) Solicita firma del (de la) cliente(a).

Si el tramite es realizado en forma electronica, el(la)

cliente(a) envia por correo electronico |la carta de

autorizacién de aplicacion a préstamo hipotecario, con

DUI escaneado y continua.

Ruta: Ventanilla/ Operaciones de Ventanilla/solicitud de abono

a crédito por cotizaciones.

6. Genera del sistema:

a) Solicitud-recibo:

i. Cuatro copias para tramite de devolucién de
cotizaciones por causal.

ii. Dos copias para tramite de devolucion de
cotizaciones para aplicacion a préstamo
hipotecario.

b) Estado de cuenta de cotizaciones y estado de cuenta
proyectado del (de los) préstamo(s) hipotecario(s)
relacionado(s) (unica y exclusivamente si el saldo de
préstamos se cancela con la aplicacion o cancela
cuenta con cotizaciones).

c) Histérico de cotizaciones (después de ajustada la
cuenta, segun sea el caso).

Firma, sella solicitud-recibo, estados de cuenta, entrega
al (a la) cliente(a) para verificacion de datos y le solicita
que firme conforme al DUl y para los casos atendidos en
forma electréonica, envia documentaciéon escaneada al
Area de Presupuesto y Cotizaciones.

Si es por invalidez o fallecimiento debe orientar al (a la)
cliente(a) o solicitante para que continue los tramites de
cancelacion de deuda del (de los) préstamo(s) mediante
la indemnizacion de seguros antes de hacer el tramite de
devolucion de cotizaciones.
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Ruta: Captaciéon/cuentas de ahorros/servicio al
cliente/procesos de devoluciones/devolucion.

Conforma expediente con los documentos segun el
tramite de devolucion de depdsitos por cotizaciones:
a) Jubilacion, muerte, invalidez permanente total:
i. Cuatro copias de solicitud-recibo para devolucion.
ii. Resolucion de pension/asignacion/ denegatoria/
declaratoria de (los(as)) herederos(as)/partida de
nacimiento, segun sea el caso.
iii. Fotocopia de la tarjeta o comprobante de
confirmacién de registro al ISSS del (de la) titular
y DUl del (de la) solicitante (titular,
beneficiarios(as), representante, entre otros(as)
segun aplique).
iv. Comprobantes de revisién de la cuenta, si ésta
fue revisada.
b) Aplicacion a crédito:

i. Solicitud-recibo de abono a préstamo firmada y
sellada por el(la) Asistente de Ventanilla/Auxiliar
de Ventanilla y firmada por el (la) solicitante.

ii. Fotocopia del DUl y de la tarjeta o comprobante
de confirmacion de registro al ISSS.

Nota: Toda resolucion debe estar sellada y firmada en original
por la institucion previsional; las demas copias de la
documentacion del expediente llevaran el “sello y firma de
confrontado con el original” por la persona que lo(a) atendié.

Genera estado de cuenta de cotizaciones con saldo cero
y lo adjunta al expediente segun corresponda.

Ruta: Sistema Abanks-Web\Abanks- Nodo\Captacion\Cuentas
de Ahorros\Servicio al Cliente\Procesos de
Devoluciones\Estados de Cuenta.

Remite expediente al Area de Presupuesto vy
Cotizaciones e indica al (a la) cliente(a) que espere en la
sala de atencion al (a la) cliente(a) donde sera llamado(a)
para ser acompafado(a) a la agencia bancaria ubicada
en el Fondo para que le realicen la devolucion
correspondiente.

Para las agencias remite al (a la) Asistente
Administrativo(a) de Agencia para elaboracion de
cheque.

Asistente Administrativo(a)

de Agencia

10.

Elabora el cheque conforme a los Procedimientos de
Tesoreria y Custodia y entrega al (a la) cliente(a).

11.

Fin.
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9. Devolucion de cotizaciones por prescripcion

Responsable
Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Paso
1.

Actividad

Atiende y solicita al (a la) cliente(a):

a) Original y fotocopia de la tarjeta de ISSS o
comprobante de confirmacion de registro al ISSS del
(de la) titular de la cuenta.

b) DUI.

c) Partida de nacimiento o resolucién otorgada por el
ISSS.

d) Partida de defuncién (si el tramite es por
fallecimiento).

e) Aviso de modificacion (cuando aplique).

f) Poder autorizado con visto bueno del Area de
Escrituracion (si el(la) solicitante es apoderado(a)).

Si el(la) cliente(a) no presenta la tarjeta del ISSS, realiza
la consulta con el DUI en Ia oficina virtual del ISSS, con
el objetivo de obtener el numero de afiliacion, generar el
comprobante de confirmacién de regqistro y verificar_si
posee cotizaciones. Si no se logra encontrar _ningun
registro, el(la) cliente(a) debe gestionar en el ISSS el
comprobante de confirmacion de registro.

a) Revisa documentacion del (de la) cliente(a) para
verificar si procede el tramite por prescripcion:

b) Verifica en el sistema Abanks los saldos de la cuenta
del (de la) afiliado(a) (la cuenta puede estar ya
prescrita o estar activa).

c) Las cuentas de cotizaciones prescriben por edad y por
fallecimiento del (de la) afiliado(a): edad 70 anos para
las mujeres y 75 afios para los hombres; y si se trata
de fallecimiento del (de la) afiliado(a), deben ser 10
anos después de su fallecimiento.

Ruta: Sistema Abanks-Web\Abanks- Nodo\Captacion\Cuentas
de Ahorros\Servicio al Cliente\Procesos de
Devoluciones\Estados de Cuenta.

Solicita y verifica documentacién segun la causal que
aplica conforme al procedimiento Tramite para
devolucion de depdsito por cotizaciones de este
instrumento normativo.

Solicita al (a la) cliente(a) que complete la carta de
solicitud de devolucion de saldo de cuenta prescrita
firmada por el(la) afiliado(a), beneficiario(a) o
apoderado(a), para la autorizacién del pago de la
devolucién de cotizaciones.

a)Conforma expediente para autorizacion de la Gerencia
de Finanzas con la documentacion siguiente:
i. Carta de solicitud de devolucién de saldo de
cuenta prescrita.
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Responsable

Paso

Actividad

ii. Cotizaciones canceladas o activas.

iii. Fotocopia de DUI, tarjeta de ISSS o comprobante
de confirmacion de registro al ISSS del (de la)
afiliado(a) u otros documentos segun causal.

iv. Estado de cuenta con saldo de cotizaciones a la
fecha de prescripcion (si la cuenta esta
cancelada).

b) Conforma expediente para apertura de cuenta prescrita
para el Area de Presupuesto y Cotizaciones:

i. Historico de cotizaciones canceladas o activas: se
sefala si hay duplicidades y en esta actividad el
Area de Presupuesto y Cotizaciones las revisa.

ii. Impresion de la pantalla donde aparece el motivo
de cancelacion (en general de la cuenta).

iii. Estado de cuenta de cotizaciones con saldo cero.

Si la cuenta esta cancelada remite los dos expedientes al
Area de Presupuesto y Cotizaciones.

Cuando la cuenta no esta cancelada, emite y anexa el
estado de cuenta con saldo de cotizaciones, para que el
Area de Presupuesto y Cotizaciones proceda a cancelar
la cuenta; y espera notificacion de dicha Area para remitir
el segundo expediente.

Rutas:

e Para activas: Sistema Abanks-Web\Abanks-Fondo Social
Vivienda\Historico\Cotizaciones\S. Ventanillas\Reportes\H.
Cotizaciones Activas\

e Para canceladas: Sistema Abanks-Web\Abanks-Fondo
Social Vivienda\Histérico\Cotizaciones\S.
Ventanillas\Consultas\H. Devoluciones Canceladas\.

e General de la cuenta: Sistema Abanks-Web\Abanks-
Nodo\Captaciéon\Cuentas de Ahorros\Servicio al
Cliente\Consultas de Cuentas\General de la Cuenta.

Recibe notificaciéon del Area de Presupuesto vy
Cotizaciones que ya esta autorizada la devolucién.

Elabora la devolucién de cotizaciones en el sistema,
genera estado de cuenta con saldo cero y remite el
expediente completo al Area Presupuesto y Cotizaciones
segun el procedimiento Tramite para devoluciéon de
depdosito por cotizaciones de este instrumento normativo.

Rutas:

e Para devolucion: Sistema Abanks-Web\Abanks-
Nodo\Captacion\Cuentas de Ahorros\Servicio al
Cliente\Procesos de Devoluciones\Devolucion\

e Para estado de cuenta con saldo cero: Sistema Abanks-
Web\Abanks-Nodo\Captacion\Cuentas de Ahorros\Servicio
al Cliente\Procesos de Devoluciones\Estados de Cuenta.

Fin.
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10. Administraciéon y seguimiento de quejas, sugerencias y reclamos

Responsable Paso Actividad

Técnico(a) de Atencién al 1. Revisa e ingresa al control de seguimiento en CRM las:

Cliente consultas, quejas, solicitudes, buenos comentarios y
sugerencias recibidas de:
a) Centro de Contacto Telefénico (Call Center).
b) Encuestas.
c) Buzédn de sugerencias.
d) Buzédn contactenos.
e) Buzén contactenos- FSV APP.
f) Redes sociales.
g) Correos electrénicos.
h) Via telefonica.
i) Presencial.
j) Canales digitales.
k) Otros.
Los casos recibidos por correo electronico de la
Defensoria del Consumidor son revisados, registrados y
remitidos a la unidad organizativa correspondiente, su
seguimiento procede conforme a lo establecido en el
Procedimiento para el Control de Salidas No Conformes.
Todos los casos ingresados en el sistema CRM con
préstamo activo, deben actualizarse en el sistema
Abanks los numeros de teléfono, correo(s) electronico(s)
documentos de identidad, entre otros datos del (de la)
cliente(a) (si aplica).
Notas:

e L os literales a), b), ¢) y j) son ingresados por la Unidad de
Comunicaciones y Publicidad.

e L os comentarios catalogados como “Comentarios libres”, y
los buenos comentarios derivados de encuestas no se
ingresan al control de seguimiento de consultas.

Ruta: https.//fsv.crm.dynamics.com
2. Revisa o modifica su clasificacion (si aplica) y remite a las
unidades organizativas correspondientes para su
resolucion, envio de respuesta y seguimiento.
Jefe(a) de unidad 3. Determina acciones para los casos recibidos de los(as)

organizativa

clientes(as):

a) Si son reclamos: procede conforme a lo establecido en
Procedimiento para el Control de Salidas No
Conformes.

b)Si son  sugerencias/quejas/solicitudes/consultas:
determina en el plazo establecido en las disposiciones
de este instrumento normativo las actividades para
generar acciones de mejora, justifica y documenta los
casos que no generan acciones de mejora (las
unidades organizativas deben emitir respuesta aun
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Responsable

Paso

Actividad

cuando no aplique). Para las quejas también da
seguimiento a los casos que no posean informacién de
contacto del (de la) cliente(a) si ésta constituye una
acciéon de mejora.

c) Si son requisitos: identifica y revisa diferencias entre
los requisitos del Fondo y los solicitados por el(la)
cliente(a).

Notifica al (a la) cliente(a) la atencion del caso recibido
por la via definida: llamada telefénica, nota, correo
electrénico, entre otros (cuando aplique).

Se debe obtener el numero de identificacion del (de Ia)
cliente(a) y datos de contacto adicionales (si no se
tienen), con el objetivo de mantener actualizada la base
de datos. Esta informacion debe incorporarse en la
respuesta por cada caso en el sistema CRM.

Jefe(a) Area de Atencion al
Cliente/ Técnico(a) de
Atencién al Cliente

Recibe de las unidades organizativas, la notificacién de
resolucién o acciones ejecutadas como resultado de las
sugerencias, quejas, consultas, solicitudes u
observaciones, si aplica o no; en forma individual por
cada caso; adjuntando la evidencia de éstas (correo
electrénico, memorandum, minuta de reunién, entre
otros) las cuales deben ser relacionadas y contestadas
por cada caso.

Técnico(a) de Atencién al
Cliente

a) Actualiza el sistema CRM al recibir la respuesta de
acuerdo con el cédigo de caso.

b) Solicita seguimiento de los casos identificados como:
consulta, queja, solicitud y sugerencias pendientes de
solventar.

c) Cierra el caso (si aplica).

Prepara y envia por correo electrénico lo siguiente:

a) Semanalmente los casos pendientes a las unidades
organizativas correspondientes.

b) Mensualmente un reporte detallado a las unidades
organizativas con mayor reincidencia de casos.

c) Para los casos en que se haya superado el plazo de
3 dias habiles para resolucion por parte del (de la)
responsable sin la debida justificacion, informa por
correo electrénico a la Unidad de Calidad.

Elabora informe trimestral de los casos reportados,
informa y envia al (a la) Jefe(a) Area de Atencion al
Cliente.

Jefe(a) Area de Atencion al
Cliente

Revisa, analiza y remite trimestralmente por correo
electrénico, el informe de seguimiento al (a la) Gerente(a)
Servicio al Cliente y a las unidades organizativas
respectivas.

10.

Fin.
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11.Medicién de satisfaccion al (a la) cliente(a)

Responsable

Jefe(a) Area de Atencién al
Cliente

Paso
1.

Actividad

Recibe mensualmente por correo electréonico de la
Unidad de Comunicaciones y Publicidad los resultados
de la encuesta realizada al (a la) cliente(a) en forma
presencial e informa al (a la) Técnico(a) de Atencion al
Cliente. Si se obtienen datos del (de la) cliente(a),
procede conforme al procedimiento Administracion y
seguimiento de quejas, sugerencias y Reclamos de este
instrumento normativo

Técnico(a) de Atencion al
Cliente

Prepara tabulacién, consolidacién de las encuestas y
detalla factores de servicio para completar el indicador
mensual.

Nota: Para la realizacion del comparativo y tabulacion de
comentarios y resultados de la encuesta presencial, no se
consideran los originados de citas digitales.

Prepara informe mensual y remite al (a la) Jefe(a) Area
de Atencion al Cliente.

Jefe(a) Area de Atencién al
Cliente

Revisa y analiza informe mensual y envia al (a la)
Gerente(a) Servicio al Cliente y a las unidades
organizativas involucradas.

Si los casos detectados corresponden al area bajo su
gestion y segun aplique, realiza acciones con el personal
para corregir o prevenir la recurrencia de las quejas:
retroalimentacion, capacitacién y lineamientos por medio
de reuniones, charlas informativas o correos electrénicos.

Coordina la ejecucién de acciones en forma conjunta con
los(as) responsables segun aplique.

Fin.
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12.Entrega de compraventas y otros documentos legales a los(as) clientes(as)

Responsable

Coordinador(a) de
Atencion al
Cliente/Técnico(a) de
Atencion al Cliente/
Asistente  Atencion  al
Cliente

Paso
1.

Actividad

Recibe del Area de Registro de Documentos las
escrituras de compraventa, permutas y rectificaciones
inscritas para ser entregadas a los(as) clientes(as),
verifica que la documentacion esté completa de acuerdo
con el reporte digital y firma de recibido en el libro de
control del Area de Registro de Documentos.

Verifica en el sistema las boletas ingresadas y procede a
dar la correspondiente recepcion e ingreso de la
ubicacién de custodia.

Ruta: Sistema Abanks -
Nodo\Tesoreria\Custodia de
Cliente\Recepcion de Documentos\

Web\Abanks -
Valores\Servicio al

Técnico(a) de Atencion al
Cliente/Coordinador(a) de
Atencién al Cliente

Ordena las escrituras por numero de préstamo, las
guarda en el archivo fisico, genera reporte de Abanks y
exporta a Excel, carga la informacién en CRM y envia por
correo electrénico al (a la) Supervisor(a) del Call Center
para que contacte al (a la) cliente(a) via teléfono
informandole que puede presentarse a retirar la escritura
de compraventa, indicandole el horario de atencion y el
lugar donde se presentara para hacer el retiro.

Rutas:

o Sistema Abanks - Web\Abanks - Nodo\Tesoreria\Custodia
de Valores\Servicios Gerenciales\Reportes\Detalle de
Compra Ventas (Interfaz CRM) \

e https.//fsv.crm.dynamics.com

Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Atiende a la persona que se presenta a retirar la escritura,
le solicita DUI o tarjeta de residente salvadorefo, segun
corresponda:

a) De forma directa por el(la)
inmueble.

b) Por un(a) apoderado(a) o con autorizacion
autenticada con el visto bueno del Area de
Escrituracion.

c) Sise trata de un crédito solidario, se podra entregar
a cualquiera de los(as) dos copropietarios(as).

propietario(a) del

Consulta en el sistema y confirma la ubicacion de la
compraventa. Si no la encuentra en el Area de Atencién
al Cliente, informa al (a la) cliente(a) la ubicacién actual
de la compraventa, indicandole el horario de atencion
para que pueda hacer el retiro.

Rutas:

e Abanks Web\Tesoreria\Custodia de Valores\Servicios
Gerenciales\consultas\consultas de documentos del cliente.

e Sistema Abanks - Web\Abanks-Nodo\Tesoreria\Custodia de
Valores\Servicios Gerenciales\Consultas\Consulta de
Documentos
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Responsable

Paso
6.

Actividad
Realiza la busqueda fisica de la compraventa solicitada.

7.

Registra en el sistema la salida de la compraventa,
ingresando numero y motivo de la transaccion y tipo del
documento (colocando en observaciones, el nombre de
la persona a quien fue entregado el documento).

Graba la transaccién y escribe niumero de préstamo,
actualiza datos y genera “Carta de entrega”.

Rutas:

o Sistema Abanks - Web\Abanks - Nodo\Tesoreria\Custodia de
Valores\Servicio al Cliente\Solicitudes de Egreso/Retiro
Temporal\

e Sistema Abanks - Web\Abanks - Nodo\Tesoreria\Custodia de
Valores\Servicio al Cliente\Recepcion de Documentos)\

Entrega compraventa al (a la) cliente(a), solicitandole
firma de recibido. Si es con poder o autorizacion
autenticada, anexa la fotocopia del documento
presentado, junto con la carta de entrega y archiva
documentos.

Enfatiza al (a Ia) cliente(a) que el documento entregado
es unico, por lo que no podra solicitar ninguna copia
posterior.

Técnico(a) de Atencion al
Cliente

a) Actualiza en CRM el estado de la(s) compraventa(s)
entregada(s).

b) Genera del sistema el informe de compraventas
entregadas.

¢) Compara contra informe de compraventas generado,
las cartas al cierre de mes y remite cartas de entrega
al Area de Gestién Documental y Archivos para su
custodia final.

d) Notifica inconsistencias (si aplica).

Ruta: Sistema Abank’s-Web\Abank’s- Nodo\
Tesoreria\Custodia de Valores\Servicios
Gerenciales\Reportes\Detalle de Movimientos\.

10.

Realiza inventario fisico de las compraventas en custodia
del Area de Atencién al Cliente cada cuatrimestre.

11.

Genera en el sistema las boletas de traslado de las
compraventas que no han sido entregadas durante el afio
finalizado y las envia para custodia final al Area de
Gestiéon Documental y Archivos. Esta se remite en los
primeros cuatro meses del afo siguiente.

Ruta: Sistema Abanks - Web\Abanks -
Nodo\Tesoreria\Custodia de Va[ores\Servicio al
Cliente\Solicitud de Traspaso Masivo de Areas de Custodia\

12.

Informa al (a la) Jefe(a) Area de Atencion al Cliente.

13.

Fin.
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13. Atencidn al (a la) cliente(a) solicitante de reduccién de cuota

Responsable
Asistente Atencion al
Cliente/Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Paso
1.

Actividad
Atiende al (a la) cliente(a) proporcionandole informacion
para la reduccion de cuota de amortizacion de los
préstamos hipotecarios y le solicita:
a) Numero de préstamo (si lo posee).
b) DUI, pasaporte o tarjeta de residente salvadorefio(a).

Nota: Si no presenta el(la) deudor(a) o uno(a) de los(as)
deudores(as), deben presentar autorizacion autenticada, con el
visto bueno del Area de Escrituracion.

Verifica la situacion del (de los) préstamo(s) vigente(s):
a) Si el(la) cliente(a) no aplica, le detalla las razones:

i. Sies por mora en el(los) préstamo(s), le informa
que puede aplicar cuando pague los adeudos o
anexa plan temporal de pago.

ii. Informa el vencimiento de su préxima cuota de
amortizacion.

b) Siel(la) cliente(a) aplica, ingresa al sistema y actualiza
datos:

i. Verifica que el(la) cliente(a) esté registrado(a) en
el sistema con el DUI; caso contrario realiza la
actualizacion.

ii. Direccién de residencia.

iii. Numeros telefénicos de residencia y celular.
iv. Nombre, direccién y numero telefénico del lugar de
trabajo.

v. Direccién de correo electronico personal (si lo
posee).

Si el(la) cliente(a) no aplica por mora, siempre actualiza
los datos en el sistema. Si_decide aplicar por el plan
temporal de pago lo(a) remite a la Unidad de
Administracion de Cartera.

Rutas:

e Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Actualizacion de
Direcciones y Teléfonos por Nro. préstamo.

e Sistema Abanks-Web\Abanks- Nodo\ Integracién
Bancaria\Médulo General\Servicio al
Cliente\Aperturas\Actualizacion de Datos sensibles del
cliente.

e Sistema Abanks-Web\Abanks- Nodo\ Integracion
Bancaria\Médulo General\Servicio al
Cliente\Aperturas\Maestro de Clientes [CLIENTES)\.

e Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Solicitud recalculo
Cuota / Ampliacion de Plazo\.

Consulta en la pantalla la reduccion de cuota, las
diferentes opciones que tiene el(la) cliente(a).

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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Responsable Paso Actividad

4. Explica detalladamente las diferentes opciones de la
reduccion de cuota de amortizacion de los préstamos
hipotecarios vigentes conforme a lo establecido:
a) Adelanto de capital, sin modificar el mutuo hipotecario.
b) Ampliacion de plazo, hasta cinco afios, con

modificacion del mutuo hipotecario.

¢) Refinanciamiento con ampliacion de plazo.

5. Fin.
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14.Reduccion de cuota por adelanto de capital sin modificar el mutuo hipotecario

Responsable
Asistente de Atencion al
Cliente/Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Paso
1.

Actividad
Selecciona en el sistema la opcion de modalidad de
reduccion de cuota por adelanto de capital, genera e
imprime tres solicitudes de recélculo de cuota.

Ruta: Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Solicitud
Recalculo Cuota / Ampliacién de Plazo\.

Entrega al (a la) cliente(a) solicitud de recalculo de cuota
para firma.

Envia solicitudes de recalculo de cuota al (a la) Asistente
de Préstamos para que aplique la reduccion de acuerdo
con los Procedimientos de Préstamos.

Remite al (a |a) cliente(a) a la Unidad de Administracion
de Cartera para la activacion de la OID.

Nota: Por ser reduccién de cuota, el(la) cliente(a) decidira si
cambia la orden de descuento.

Fin.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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15.Reduccion de cuota por ampliacion de plazo con modificacion del mutuo

hipotecario

Responsable

Asistente de Atencion al
Cliente/Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla

Paso
1.

Actividad

Selecciona en el sistema la opcidon de modalidad de
reduccion de cuota por ampliacion de plazo con
modificacion del mutuo hipotecario, genera e imprime
solicitud de recalculo de cuota.

Ruta: Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Solicitud
recalculo Cuota / Ampliacién de Plazo\.

Solicita via correo electrénico el mutuo hipotecario al Area
de Tesoreria y Custodia.

Entrega al (a la) cliente(a) solicitud de recalculo de cuota
para firma.

Acuerda con el(la) cliente(a),
escrituracion, en coordinacion
Escrituracion.

fecha y hora de
con el Area de

Conforma expediente y le rotula el nimero de préstamo,
la modalidad de reduccion de cuota seleccionada, fecha y
hora de programacioén de escritura, nimeros telefénicos
de residencia/trabajo, y direccion de correo electrénico
personal.

Anota el lugar, fecha y hora de escrituracion en la solicitud
de recalculo de cuota.

Incorpora al expediente:

a) Solicitud de recalculo de cuota por ampliacion de
plazo.

b) Fotocopia de DUI.

c) Solvencia municipal.

Margina que la solicitud es preliminar y entrega al (a la)
Asistente Atencion al Cliente.

Nota: Si el(la) cliente(a) es un(a) empleado(a) del Fondo, en la
caratula del expediente debe leerse: EMPLEADQO DEL FSV.

Asistente de Atencion al
Cliente

Recibe del Area de Tesorerl’g y Custodia, en digital, el
mutuo hipotecario y remite al Area de Escrituracion.

Anota en registro de control fecha y numero del préstamo
y envia expedientes al (a la) Colaborador(a) Escrituracion.

10.

Recibe del Area de Escrituracion copia de la
programacion.

Asistente Atencion al
Cliente/Asistente de
Ventanilla/Auxiliar de
Ventanilla.

11.

Emite solicitudes de recélculo de cuota (el dia de la
escrituracién) y envia al (a la) Asistente de Préstamos un
ejemplar de la solicitud de recalculo de cuota para revision
y un ejemplar al Area de Escrituracion.

12.

Fin.
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16.Reduccion de cuota por refinanciamiento con ampliacién de plazo

Responsable Paso Actividad
Asistente Atencion al| 1. Selecciona en el sistema la opcion de modalidad de
Cliente/Asistente de reduccion de cuota por refinanciamiento con ampliacion
Ventanilla/Auxiliar de de plazo, genera e imprime solicitud de recalculo de cuota.
Ventanilla

Informa al (a la) cliente(a) que debe cancelar al ultimo dia

del mes que escritura los saldos de intereses y seguros.

Rutas:

e Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Solicitud Recalculo

Cuota / Ampliacién de Plazo\.
e Ventanilla FSV/Operaciones de Ventanilla/Actualizacion de
Condicién y Estado del inmueble.

2. Revisa en el sistema o realiza consulta a través de correo
electrénico al Area de Vallos de Garantias si el informe
de valuacion se encuentra vigente.

3. Entrega al (a la) cliente(a) solicitud de recalculo de cuota
y los formatos de la Defensoria del Consumidor para
firma.

4, Solicita via correo electronico el(los) mutuo(s)
hipotecario(s) al Area de Tesoreria y Custodia.

5. Conforma expediente con todos los documentos:

a) Solicitud de recalculo de cuota por ampliacion de plazo
con refinanciamiento debidamente firmada.

b) Fotocopia de DUI.

c) Formatos de respaldo (hoja de seguros, declaracion
para__el(la)(los)(as) solicitante(s) de  créditos
hipotecarios, aceptacion de disposiciones de
integridad por los(as) clientes(as)).

d) Fotocopia de escritura de propiedad o mutuo
hipotecario.

e) Solvencia municipal.

f) Certificacion extractada (si aplica).

g) Ubicacion catastral (si aplica).

h) Solicitud de crédito hipotecario.

Si el crédito original es solidario y uno(a) de los(as)

deudores(as) no es sujeto(a) de OID, lo sefala en la hoja

de seguimiento.
Asistente de Atencién al| 6. Apertura expediente y entrega al (a la) Coordinador(a) de
Cliente Atencién al Cliente para cambio de etapa y seguimiento.
7. Fin.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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17.Alternativa de traslado de incremento de cuotas por vallo

Responsable
Asistente _de Atencion al
Cliente/Asistente de
Ventanilla/ _ Auxiliar _ de
Ventanilla

Paso
1.

Actividad
Atiende al (ala) cliente(a) que se presenta por incremento
de cuota por valuo v le solicita:
a)DUI o tarjeta de residente salvadoreno(a).
b) Carta recibida (si la posee).

Puede revisar también la carta (si el(la) cliente(a) no la
posee), en la carpeta creada para dichos casos.

Ruta: \departamental\ventanilla\Aumento __cuota _ (Valuo-
SegDeuda)

Revisa en el sistema la situacion del préstamo,
retroalimenta sobre lo mencionado en la carta; cuales son
los beneficios de asegurar la vivienda y le indica que debe
cancelar la nueva cuota para no generar mora.

Si la cuota es descontada por el(la) patrono(a), le indica
que debe gestionar una nueva orden de descuento en la
Unidad de Administracion de Cartera.

Ruta: Ventanilla FSV\Consultas y Reportes\Consulta de
préstamos

Si_el(la) cliente(a) manifiesta tener dificultades para

cancelar la nueva cuota, verifica si aplica a la alternativa

de trasladar el incremento de la cuota al final del plazo,

debiendo cumplir lo siguiente:

a) Que el préstamo esté en cartera vigente o en mora
(estado “A” 0 “B”).

b) No estar en cobro judicial, ni castigados o castigados
cobro judicial.

Genera solicitud para trasladar cuota por valdo pericial,
asegurandose que el(la) cliente(a) comprenda en que
consiste esta alternativa que se le esta ofreciendo.

Ruta: Ventanilla FSV\Operaciones de Ventanilla\Generacién
de solicitud de traslado de cuota por nuevo valuo pericial

Entrega al (a la) cliente(a) solicitud (original y copia) del
traslado de saldos de incremento de cuota al final del
plazo y solicita su firma.
Si el crédito es mancomunado, la solicitud debe ir firmada
por ambos(as) titulares.

Revisa la fecha de apertura o fecha de escrituracion. Si
es antes del 26/02/20,06 solicita por correo electrénico el
mutuo hipotecario al Area de Tesoreria y Custodia.
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Responsable Paso Actividad
6. Conforma expediente, el cual debe contener:
a)Solicitud firmada por el(la) cliente(a), asi como de la
persona que lo(a) atendio.
b) Fotocopia del DUI.
c) Fotocopia del mutuo hipotecario.
Antes de ser conformado el expediente, se debe verificar
si_ no _ha realizado ampliacion de plazo. Si ésta ya fue
realizada por reestructuracion u otro motivo, se envia
directamente la solicitud.
7. Envia a través de libro de control.
a) Al Area de Préstamos si _no hay modificacién del
mutuo hipotecario.
b) Al Area de Escrituracién cuando hay modificacién del
mutuo hipotecario.
8. Fin.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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18. Monitoreo de sistema de colas

Responsable Paso Actividad

Coordinador(a) de | 1. Monitorea en el sistema de colas la atencion a los(as)

Atencion al Cliente clientes(as), revisa el numero de asistentes en el sistema

/Técnico(a) de Atencion al y los tiempos de espera. ldentifica oportunidades de

Cliente/Asistente de mejora y reporta al (a la) Jefe(a) Area de Atencién al

Atencion al Cliente Cliente.

Jefe(a) Area de Atenciénal | 2. Realiza los cambios necesarios para agilizar la atencion

Cliente/ Coordinador(a) de a los(as) clientes(as), aplicando técnicas que eviten la

Atencion al Cliente formacion de aglomeraciones.

Técnico(a) de Atencién al | 3. Reporta las fallas encontradas en el sistema segun

Cliente corresponda al Area de Produccién y Soporte o empresa
externa y verifica su resolucion.

4. Genera informes mensuales de servicios brindados y

asistentes; envia al (a la) Jefe(a) Area de Atencién al
Cliente, Jefes(as) de Agencia, Jefe(a) Area de Ventas,
Jefe(a) Area de Activos Extraordinarios, Jefe(a) Unidad
de Administracion de Cartera y Coordinador(a) de
Sucursal.

Jefe(a) Area de Atenciénal | 5. Verifica en informes el volumen de los(as) clientes(as)

Cliente atendidos(as) por cada Asistente de Ventanilla, tiempos
de atencion y otros. Reporta informacién relevante al (a
la) Gerente(a) Servicio al Cliente para la toma de
acciones como: tiempos de espera y atencion al (a la)
cliente(a) en sistema.

Técnico(a) de Atencién al | 6. Consolida informacién del trimestre y reporta el

Cliente cumplimiento de indicadores al (a la) Jefe(a) Area de
Atencién al Cliente para tomar las medidas
correspondientes en casos de incumplimiento.

Jefe(a) Area de Atenciénal | 7. Recibe informe trimestral para revisar las incidencias de

cliente atencion, remite informe por correo electronico a la
Gerencia de Servicio al Cliente.

8. Fin.
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20.Recepciodn y entrega de actas de cancelacion

Responsable
Asistente de Ventanilla/
Auxiliar de Ventanilla/
Asistente de Atencion al
Cliente

Paso
1.

Actividad
Atiende al (a la) solicitante que requiere la firma de acta
de cancelacién que ha sido elaborada externamente y le
solicita los documentos siguientes:
a) Escritura de mutuo hipotecario original.
b) Acta de cancelacion (original y fotocopia).
c) DUI de la persona que presenta los documentos.
d) Constancia de cancelacion (original y fotocopia).
e) Acta de cancelacién observada por el Area de
Escrituracion (si aplica).

Si_es cesion de otros bancos al Fondo, ademas debe
presentar: escritura otorgada a favor del banco y
documento de cesién a favor del Fondo.

Si no presenta las constancias de cancelacion, las
imprime, firma, sella y le coloca la leyenda “uso interno”.

Notas:

¢ Si el(la) solicitante no posee el mutuo hipotecario, lo dafié o
lo perdio, debe realizar el tramite con escritura publica en el
Area de Escrituracion.

e Las solicitudes tramitadas por terceros(as) con titulo a su
favor y por una institucion bancaria, financiera o de crédito
seran atendidas por el Area de Escrituracion.

 Si el(la) solicitante presenta el acta con enmendaduras, debe
presentar el acta de cancelacion observada.

Revisa el acta notarial:

a) Lugar de otorgamiento.

b) Dias de otorgamiento (dias habiles).

c) Horario laboral: entre las 8:30 am a las 16:30 pm.

d) Nombre y edad del (de la) apoderado(a) y del (de la)
Presidente(a) y Director(a) Ejecutivo(a) del Fondo.

e) Siel acta viene firmada y sellada, debe venir enlazada
(con firma y sello del (de la) notario(a) autorizante en
la ultima hoja del instrumento de mutuo hipotecario).

Anota en una constancia de cancelacién el nombre de la
persona que lo esta presentando, el numero de DUI,
teléfono, fecha de recepcién y nombre de la persona que
lo atendié.

Completa el comprobante de recepcion y entrega de Acta
de cancelacién: nombre del (de la) notario(a), nimero de
préstamo, nombre de la persona y fecha que lo presenta,
nombre del (de la) deudor(a) o propietario(a) del
inmueble, nombre de la persona que retirara el
documento y la fecha en que debe presentarse a retirar

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024
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Responsable

Paso

Actividad
el acta de cancelacion. Entrega a la persona que
presenta.

Nota: Para los casos en que se cambie de notario(a), debe
colocar el nombre del (de la) dltimo(a) notario(a).

Anota en libro de recepcion de solicitud de actas de
cancelacion ventanilla, los casos recibidos y coloca en
bandeja de salida.

Técnico(a) de Atencion al
Cliente

Revisa los casos anotados en el libro contra actas
recibidas y envia al Area de Escrituracion.

Si hay inconsistencias informa al (a la) Jefe(a)
inmediato(a) por correo electrénico, lo devuelve al (a la)
Asistente de Ventanilla/ Auxiliar de Ventanilla/Asistente
de Atencion al Cliente, para que contacte al (a la)
cliente(a) y resguarda en archivo los documentos.

Asistente de Ventanilla/
Auxiliar de Ventanilla/
Asistente de Atencion al
Cliente

Atiende al (a la) solicitante que se presenta a retirar el
acta de cancelacion firmada u observada. Le solicita el
comprobante de recepcién y el DUI, busca el documento,
anota en el libro de entrega de actas de cancelacion y
solicita firma de recibido segun DUI.

Notas:

e Siel(la) solicitante no presenta el comprobante de recepcion,
verifica informacioén en el libro de recepcion de solicitud de
actas de cancelacion y le solicita elabore una carta
explicando las razones por las que no presenta el
comprobante, mencionando ademas que exonera al Fondo
de cualquier responsabilidad.

e Casos de excepcidon debidamente justificados y/o
documentados se entregaran a la persona autorizada.

e Para los casos de actas de cancelacion observadas, el(la)
notario(a) debe corregirla e iniciar el proceso nuevamente.

e FEl acta de cancelacion se entrega a la persona que presenta
los documentos, notario(a) o persona que la retira segun
comprobante. También puede entregarsele a la persona
autorizada con poder o autorizacion ante el(la) notario(a).

e El acta de cancelacién puede ser entregada al (a la) titular
del crédito, quien debe presentar la carta antes mencionada.

Fin.
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VI.MODIFICACIONES REALIZADAS

Referencia de autorizacion

Version

Gerente General

01 de agosto de 2004.

Descripcion de la modificacion
Creacion.

Fecha de vigencia:
02 de enero de 2012.

Gerente de Operaciones 2. Actualizacion del autorizante, con base al Instructivo
de Firmas Institucionales.
15 de abril de 2005.
Gerente de Operaciones 3. Actualizacion por las NTCIE del FSV.
29 de julio de 2006.
Gerencia Comercial 4. e Actualizacion de procesos de trabajo segun
Sistema de Gestion de Calidad.
Fecha de vigencia: e Renombre del Instrumento Normativo.
12 de marzo de 2008.
Gerencia Comercial S. e Incorporacion de observaciones realizadas al
procedimiento en Auditorias de Calidad.
Fecha de vigencia: e Incorporacién del procedimiento Recopilacién,
09 de septiembre de 2008. Difusion y  Resolucion de  Quejas,
Requerimientos y Sugerencias de clientes.
e Actualizacién de los anexos.
Gerente Comercial 6. e Eliminaciéon de Procedimientos: Atencién de
Conmutador y Recepcién de Quejas o Reclamos
Fecha de vigencia: e Actualizacién de Procesos de Trabajo.
31 de octubre de 2008 e Incorporacién de Procedimiento: Medicién de la
Satisfaccion al Cliente.
e Incorporacion, actualizacion y eliminacién de
anexos.
Gerente Comercial 7. ¢ Modificacién de procedimientos: Seguimiento a
sugerencias y Medicion de la satisfaccion del
Fecha de vigencia: cliente.
02 de enero de 2009. e Incorporacién, actualizacién y de anexos.
Gerente Comercial 8. e Actualizacion de Disposiciones Especificas, con
respecto a las observaciones al servicio y a los
Fecha de vigencia: requisitos del cliente.
10 de marzo de 2009. e Actualizacion de procedimiento: Seguimiento de
sugerencias.
Gerente Comercial 9. e Actualizacién e integracion de procedimientos.
e Actualizacion, integracion y eliminacion de
Fecha de vigencia: anexos.
09 de noviembre de 2009.
Analista: Diana Castro/Esmeralda de Artiga.
Gerente Comercial 10. e Recodificacion del instrumento normativo.

e Actualizacion y mejoras a los procesos de trabajo.
e Actualizacion de los registros F-100-001 y F-100-
011 y eliminacién de F-100-005.

e Separacion de formatos de registros.

Analista: Coralia Meardi.
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Referencia de autorizacion = Version Descripcion de la modificacion
Gerente Comercial 11. e Incorporacién de Procedimientos: Solicitudes de
actualizacién del historial crediticio de los clientes
Fecha de vigencia: y; Entrega de compraventas a los clientes.
13 de agosto de 2012. e Incorporacion de registros F-100-082 y F-100+
083.
Analista: Coralia Meardi.
Gerente Comercial 12. e Recodificacién del instrumento normativo.
e Actualizacion del proceso de trabajo por
Fecha de vigencia: incorporacion de Programa para la reduccion de
15 de marzo de 2013. cuota de amortizaciéon de los préstamos

hipotecarios.

Elaborado por: Esmeralda Najarro de Artiga.

Gerente de Servicio al Cliente 13. e Eliminaciéon del Procedimiento Solicitud de
actualizacion del historial crediticio de los clientes

Fecha de vigencia: y registros F-100-082, F-100-083 y F-100-089.

17 de marzo de 2014. e Incorporacion de Procedimientos: Atencion de

consultas en medios electronicos, Devolucion de
cotizaciones por prescripcion, Monitoreo de
sistema de colas y Reservacion de activos
extraordinarios.

Elaborado por: Wendy Elizabeth Chavez

Gerente de Servicio al Cliente 14. e Actualizacion de definiciones y renombramiento
de procedimientos.

Fecha de vigencia: e Eliminacién del Procedimiento “Tramite para el

15 de abril de 2016. pago de servicios basicos e impuestos
municipales”.

Elaborado por: Roxana Villalobos

Gerente(a) de Servicio al 15. e Mejoras a los procedimientos, actualizacién de

Cliente rutas de sistema e incorporacion del lenguaje
inclusivo.

Fecha de vigencia: e Modificacion a registro F-100-001.

20 de mayo de 2019. Elaborado por: Clara Arce

Gerente(a) Servicio al Cliente 16. Actualizacion de procedimientos por revision
integral, ampliaciones y mejoras.

Fecha de vigencia:

25 de enero de 2021 Elaborado por: Coralia Meardi
Gerente(a) Servicio al Cliente 17. Actualizacion por revision, ampliaciones y mejoras.

Fecha de vigencia:

03 de octubre de 2022 Elaborado por: Roxana Villalobos

Gerente(a) Servicio al Cliente 18. Actualizacion del documento conforme a la operativa
actual e incorporacion de procedimiento Alternativa

Fecha de vigencia: de traslado de incremento de cuotas por valuo.

20 de febrero de 2024,

Elaborado por: Coralia Meardi.

Fecha de vigencia: 20 de febrero de 2024 45 Autorizado por: Gerente(a) Servicio al Cliente



