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Buenos tardes, Licda.

Adjunto envio informes solicitados sobre:
« Confirmando que la carta de autorizacion para uso de logo del FSV no

presenta cambios, por lo que sigue vigente la version presentada en el
trimestre anterior.

e Mecanismos de participacion ciudadana utilizados por la institucion en
el trimestre julio a septiembre 2024.

e Resultados de mecanismos de participacion ciudadana
correspondiente en el frimestre julio a septiembre 2024.

« Guia de formas de acceder a los mecanismos de participacion
ciudadana en el tfrimestre julio a septiembre 2024.

Saludos Cordiales.
Afentamente,

2N

Fondo Social para la Vivienda

De: Evelin Janeth Soler de Torres <evelin.soler@fsv.gob.sv>

Enviado el: viernes, 4 de octubre de 2024 10:57

Para: Gabriela Maria Sosa Lemus <gabriela.sosa@fsv.gob.sv>

CC: Maria de los Angeles Aquino de Amador <maria.aquino@fsv.gob.sv>; Fatima Cecilia Lopez
Gonzalez <fatima.lopez@fsv.gob.sv>; Ismenia Abigail Trejo Guillen <ismenia.trejo@fsv.gob.sv>
Asunto: Informacion Oficiosa - 3er Tri 2024

Estimada Licda. Sosa:
En archivo adjunto envio requerimiento de informacidn oficiosa institucional correspondiente al

3er trimestre 2024, en el cual se encuentran los detalles para enviarla a esta Unidad.

Saludos,
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En este documento se describen los
diferentes Mecanismos de Participacion
Ciudadana, tanto de forma personal como

electrdnica, que la institucidon ha

establecido a fin de conocer los requisitos,
consultas, observaciones o denuncias de la
ciudadania hacia el FSV.

Mecanismos de
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Mecanismos de Participacion Ciudadana

1. Sistema de Consulta en sitio web

En este sistema se catalogan 8 tipos de consultas:

Asesoria de requisitos y documentos para obtener
créditos

Problemas en el uso de los servicios electrénicos
Soluciones de mora

Quejas, reclamos y/o sugerencias

Asesoria para precalificar (monto a financiar)

Consulta de solicitud de crédito en proceso (ingresada al
FSV)

Informacion de saldos y/o consulta de pago de préstamos

Peticiéon de informacion

2. Fan page FSV: Red Social Facebook

A través de este mecanismo la institucion puede generar
conversaciones con los ciudadanos, responder las
consultas, que realizan sobre su tramite de crédito,
servicios, dudas, se atienden reclamos y casos de
denuncias de forma inmediata. La cuenta oficial en la red
social en Facebook es Fondo Social para la Vivienda.

3. Canal de YouTube

El nombre del canal es FSVELSALVADOR y se comparte
desde el sitio web del FSV y desde la red social de
Facebook. A través de esta red social la institucion difunde
las notas informativas que se transmiten en medios de
comunicacion, producciones informativas propias y videos
relacionados al quehacer del FSV y de interés para la
poblacion.

En este canal los ciudadanos pueden consultar, comentar
O compartir con sus conocidos, la informacion que les
parezca relevante.

Introduccion:

El Fondo Social para la
Vivienda cuenta con siete
Mecanismos de Participacion
Ciudadana, a través de
diferentes canales de
comunicacion electrénicos y
personales.

Como una Institucion
Auténoma, certificada baja la
norma SO 9001-2015, se
han definido mecanismos de
comunicacion con el cliente
a fin de atender los requisitos,
consultas, observaciones o
denuncias de la ciudadania
hacia el FSV, asi como la
evaluacion de la efectividad y
calidad en la prestacion de
los servicios.
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4. Red social de X:

Esta red social de la institucion (@FSVEISalvador) nos
permite un acercamiento con la ciudadania y seguidores
de la red, para difundir informacion de interés de la

poblacion relacionada al financiamiento de créditos Los canales de participacion
habitacionales, proyectos y/o eventos institucionales y

notas relevantes que se transmiten en los diferentes relacionados a la atencion
medios de comunicacion relacionados al quehacer del iniciaron en el afio 2010, los

Fondo Social.

cuales se han mejorado y

reforzado a la fecha,
5. ApllcaCK,)n MéV'l FSV APP identificando mensajes de

EL FSV cuenta con una aplicacion movil, para poder acercar interés de la ciudadania,
los servicios que brinda la institucion, en la cual los usuarios
tienen acceso a diferentes consultas y servicios como:
precalificacion exprés, oferta de vivienda nueva geo- beneficio, informacion que
referenciados y listado de vivienda recuperada; lineas de
crédito y requisitos; puntos de pagos autorizados geo-
referenciados; consulta de productos y de solicitudes de credito, ademas de mensajes
crédito; apertura de cuenta electronica y formas de
contactar al FSV a través del Call Center (local e
internacional) ademas de sugerencias por medio de correo en condiciones crediticias
electronico, lo cual se convierte en un nuevo canal de
participacion ciudadana.

colocando mensajes de

les ayuda en su proceso de

institucionales sobre mejora

que benefician a las familias

que desean adquirir un
Esta aplicacion esta disponible para consultas desde todas g

horas del dia, los 365 dias del afio, lo que acerca las posibilig
ciudadanas de acceder a informacion para crédito de forma
FSV APP esta disponible en las tiendas App Store (para celulg
(para celulares Android).

créedito para vivienda.

Se sigue en una mejora continua de los servicios a través
de esta herramienta, siendo uno de los principales servicios
al ciudadano/a, el pago por tarjeta de crédito o débito.
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Mecanismos personales de
atencion a los ciudadanos:

6. Buzones de Sugerencias

Los Buzones de Sugerencias forman parte de las
herramientas de medicion de Satisfaccion al Cliente del
FSV dentro del Sistema de Gestion de Calidad y buscan
orientar a la institucion hacia la mejora continua mediante
los comentarios obtenidos de los clientes o visitantes.

Mensualmente se realiza un informe de las boletas
obtenidas en los buzones de sugerencias de las tres
agencias San Salvador, Santa Ana y San Miguel y en la
Sucursal Paseo. Actualmente los buzones se encuentran
distribuidos de la siguiente manera:

e En la Agencia Central, San Salvador debido a la
remodelacion, se han instalados QR, como una
alternativa digital

e 1 Sucursal Paseo

e 1 Agencia San Miguel

e 2 Agencia Santa Ana

7. Encuestas de satisfaccion al cliente

Las encuestas se realizan mensualmente abordando al
cliente cuando termina de recibir un servicio en cualquiera
de las tres agencias del FSV permitiendo conocer su
experiencia de primera mano. Se realiza cada mes un total
de 100 encuestas en las tres agencias del FSV en San
Salvador, Santa Ana y San Miguel y en Sucursal Paseo.

Los canales de participacion
del FSV se han convertido en
un mecanismo accesible
para que la poblacion pueda
hacer sus sugerencias o
comentarios, aportes para

servicio,

mejorar el

solicitudes de servicios, entre
otros, lo que pueda
enriquecer el quehacer del
FSV de cara a la ciudadania y
permita minimizar
potenciales actos de
corrupcion al  mantener
comunicacion directa de

forma permanente.










Resultados de
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. . 4
participacion
En este informe se describen los resultados de los diferentes Unidad de
mecanismos de participaciéon ciudadana implementados por el FSV Comunicaciones y

durante los meses de julio a septiembre 2024. Publicidad.







HISTORICO

1. Servicios en linea

Visitas al sitio web

Atencién en linea FSV 0

Total, de visitas

VISITAS DESDE DISPOSITIVOS MOVILES:
(Desde celulares)

COMPORTAMIENTO:

Oferta de Vivienda

Vivienda Recuperada

Pasos para adquirir un crédito
Programa tu cita

Crédito para salvadoreiio en el exterior
Agencias y sucursal

e R R R R R X

Compra de lote

La aplicacién de la cual se reporta las visitas el sitio web, desde enero 2024 no muestra resultados,
esto debido a una actualizacién, la cual se ha reportado, pero hasta el momento no se ha logrado
respuesta por parte de Google.

SISTEMA DE CONSULTAS EN
SITIO WEB: formulario CONTACTENOS

¢ Dejulio a septiembre 2024: Se han atendido mas de 2,210 consultas. Del 100% de
las consultas, el 88.37% es para informacion y tramites de créditos.

Sistema de consulta WEB (Contactenos)

Ene Feb Mar Abrii May Jun Jul Agost Sept Oct Nov Dic Total general
1,330 772 846 1006 740 638 776 733 701 7,542

Unidad de Comunicaciones y Publicidad | Fondo Social para la Vivienda. 2024







Sistema de consulta en la Web (Contactenos)

HEne HMFeb M Mar EADbrii mMay ®Jun BJul mAgost mSept = Oct " Nov ' Dic
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2. Aplicacion Movil: FSV APP

La aplicacion movil institucional FSV APP facilita que los usuarios del Fondo Social pueden
tener acceso a diferentes consultas y servicios como: precalificacion exprés, oferta de
vivienda nueva geo-referenciados y listado de vivienda recuperada; lineas de crédito y
requisitos; puntos de pagos autorizados geo-referenciados; consulta de productos y de
solicitudes de crédito; apertura de cuenta electrdénica; histéricos de pago; reclamos de
seguros; formas de contactar al FSV a través del Call Center (local e internacional);
ademas de sugerencias por medio de correo electrénico, Paga tu Casa utilizando
tarjetas de créditos o débito y Consulta de Solicitudes de Crédito, a través del ingreso
del DUI, lo cual se convierte en un nuevo canal de participacidn ciudadana.

Esta aplicacidn esta disponible para consultas de todas partes del mundo, las 24 horas
del dia, los 365 dias del afio, lo que acerca las posibilidades a los ciudadanos y ciudadanas
de acceder a informacién para crédito de forma mas expedita y facil. La FSV APP esta
disponible en las tiendas App Store (para celulares iPhones) y Play Store (para celulares
Android).

De julio a septiembre, se cuenta con 19,238 descargas en celulares iPhones y Android;
296,454 sesiones activas (una misma cuenta puede acceder a la aplicacién desde
diferentes dispositivos electrénicos) y de julio a septiembre se registran 31,842
desinstalaciones.

Unidad de Comunicaciones y Publicidad | Fondo Social para la Vivienda. 2024







Descargas de la FSV APP

11,325

7,361 7,542 7,319
I I I 6i8 | I 6i2 6i9

Mar Abril May Jun Jul Agost  Sept Oct Nov Dic

La Aplicacidon Mavil del FSV permite a los clientes realizar sus consultas de una forma
practica y segura desde sus dispositivos moviles, para el trimestre de julio a septiembre,
se han obtenido los siguientes resultados:

Los ciudadanos han realizado 124,610 consultas desde la FSV APP, las cuales se detallan
a continuacion:

35,000 31607
' 29,903

30,000 27,985
25,000
20,000
15,000 11,970 12,004 11.135
10,000

5,000

1 0 5 0
0
Julio Agosto Septiembre

B Cotizaciones M Créditos M Precalificacion H Préstamos
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3. Fan page FSV: Red Social Facebook

La Fan Page del FSV reporto6 a septiembre 2024, 256,200 fans, de los cuales se obtuvieron
4,100 likes de julio a septiembre del presente afio. El 60.9% de los fans son mujeres y el
39.1% son hombres, la mayoria en los rangos de edad entre 35-44 afos.

Interacciones: A diario en la fan page del FSV se genera un intercambio con los ciudadanos,
respuestas a consultas, likes a mensajes, comentarios en el muro, entre otros. De julio a
septiembre 2024, se lograron 176,000 impactos organicos, consultas, mensajes y clics que
han promovido nuestros servicios como: Promocion del cambio de politica con la reduccion
de tasas de interés y cero prima para vivienda recuperada del FSV y Vivienda Nueva de
interés social, masiva atencién a clientes con la nueva politica de crédito, promocién de
monto de financiamiento, programas vy lineas de crédito, eventos del FSV e
interinstitucionales, ferias en proyectos de vivienda nueva, visitas del Fondo Moévil a
empresas e instituciones, respuestas a consultas de tramites, requisitos, precalificaciones,
formas de pago, entre otras actividades.

"Nuevos Me Gusta" en fan page del FSV en Facebook

Ene Feb Mar Abril  May Jun Jul Agost Sept Oct Nov Dic Total General
2,900 1,675 1,704 1,300 1,400 1,800 1,500 1,400 1,200 14,879
Likes en fan page del FSV en Facebook
3,500
3,000

21
21
1,

1,

500 \
000 \
500 \_\ P

\/\

000

500

Ene Feb Mar Abrii May Jun Jul  Agost Sept Oct Nov Dic
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3.1 Atencion de consultas en Facebook

De julio a septiembre 2024, se cuenta con un registro de 4,879 consultas atendidas, a las
que se les ha brindado seguimiento interno para respuesta a sus casos. Se lleva un registro
con fechas, consultas, remisiones y respuestas.

Atencion en Facebook

Ene Feb Mar Abrii May Jun Jul Agost Sept Oct Nov Dic Total general
4,576 2,718 2,571 2,783 1,904 1,424 1,765 1,762 1,352 20,855

Atencion en Facebook

HEne HMFeb EMar EAbrii EMay ®EJun ®Jul ®Agost mSept = Oct Nov = Dic

4,576

2,718 2,571 2,783

1,904 1,765 1,762
I 2 I I -

4. Red Social X

Esta red social de la institucidon (@FSVEISalvador), nos permite un acercamiento con
nuestros clientes y seguidores para lograr difundir informacién y notas relevantes
que se transmiten en los diferentes medios de comunicacién relacionados al
quehacer del FSV y de interés para la poblacién. A septiembre se cuenta con una
visualizacidn de 129 y 328 seguidores nuevos.

De julio a septiembre de 2024, se cuenta con un registro de 41 consultas atendidas.
En esta red social los ciudadanos pueden consultar, comentar o compartir con sus
conocidos, la informacidn que les parezca relevante. Esta red social también se
promueve en el sitio web del FSV, Facebook y Youtube.

Unidad de Comunicaciones y Publicidad | Fondo Social para la Vivienda. 2024







En los meses de julio a septiembre 2024, en este canal de atencion se han cargado
133 publicaciones, informando a los usuarios de esta red sobre el quehacer
institucional en diversos temas de interés como los siguientes: Cambio de politica
con la reduccién de tasas de interés y cero prima para vivienda recuperada del FSV
y Vivienda Nueva de interés social, masiva atencién a clientes con la nueva politica
de crédito, promocidn de monto de financiamiento, programas y lineas de crédito,
eventos del FSV e interinstitucionales, ferias en proyectos de vivienda nueva, visitas
del Fondo Movil a empresas e instituciones, respuestas a consultas de tramites,
requisitos, precalificaciones, formas de pago, entre otras actividades.

Atenciones en Twitter

127

93

69
59

34

Ene Feb Mar Abril May Jun Jul Agost Sept Oct Nov Dic

5. Canal de YouTube

A través de esta red social, la institucion difunde las notas informativas que se
transmiten en medios de comunicacién, producciones informativas propias y videos
relacionados al quehacer del FSV y de interés para la poblacién. A la fecha se cuenta
con 3,720 suscriptores con una visualizacién de 257,267.

En este canal FSVELSALVADOR, los ciudadanos pueden consultar, comentar o
compartir la informacion que les parezca relevante.

En los meses de julio a septiembre 2024, en este canal se han cargado 8 videos de
clientes del FSV, en donde se da a conocer: testimoniales de clientes, promocion de
monto de programas y lineas de crédito, eventos del FSV e interinstitucionales,
ferias en proyectos de vivienda nueva, entre otras actividades.

Unidad de Comunicaciones y Publicidad | Fondo Social para la Vivienda. 2024 _







6. Buzones de Sugerencias

Los Buzones de Sugerencias forman parte de los mecanismos de participacién
ciudadana, ya que, a través de esta via, el ciudadano expresa su satisfaccion o
inconformidad ante el servicio prestado, lo cual contribuye a que la Institucién
oriente su servicio hacia la mejora continua, mediante los comentarios obtenidos
de los clientes o visitantes.

Mensualmente, se realiza un informe de las boletas obtenidas en los buzones de
sugerencias de las tres agencias San Salvador, Santa Ana y San Miguel y Sucursal
Paseo.

De julio a septiembre de 2024, se han obtenido un total de 5 boletas de sugerencias
de clientes o ciudadanos, con diferentes tipos de comentarios.

7. Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Las encuestas se realizan mensualmente abordando al cliente cuando termina de
recibir un servicio en cualquiera de las tres agencias y Sucursal Paseo del FSV,
permitiendo conocer su experiencia de primera mano. Se realizan un total de 100
encuestas mensuales.

De julio a septiembre de 2024, se han realizado un total de 300 encuestas con
clientes o ciudadanos, quienes en algunos casos han compartido 6 comentarios
durante este periodo.

Unidad de Comunicaciones y Publicidad | Fondo Social para la Vivienda. 2024
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Guia de acceso
Mecanismos de Participacién Ciudadana y Politicas de Uso:

1. Sistema de Consulta en el sitio web:

Los ciudadanos pueden acceder a esta consulta desde el sitio web institucional:
https://portal.fsv.gob.sv/ a través del vinculo de contactenos, ubicado en barra
de ayuda.

PASOS PARA EL ACCESO.
PASO 1:

Al ingresar a la pagina de inicio del sitio web, ubicar en la barra de ayuda el
ciudadano el vinculo de contactenos. En la barra de ayuda se encuentran las
opciones de menu: 1. Instituciones, 2. Portal de Transparencia 3. Busqueda y 4.
Traductor (Espanol — Inglés)

En esta imagen se detalla la ubicacion de esta barra de ayuda en el sitio web:

Pagina de inicio:

INICIO SERVICIOS ~ NUESTRO TRABAJO ~ INSTITUCION ~ CONTACTENOS ~

Realiza tu solicitud de inspeccién
para entrega de desembolso

por avance de obra

5l NUESTROS SERVICIOS

m & @ 0 ¥ 5





https://portal.fsv.gob.sv/
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Paso 2:

Al dar clic al vinculo “Contdctenos”y luego en “Solicitud de informacion” se
despliega en el area de navegacion el formulario de Contactenos, a través del
cual el cliente puede elegir el tipo de consulta que necesita realizar. En este paso
el ciudadano selecciona el tipo de consulta de acuerdo con las opciones:

Complementar los datos requeridos
para el tipo de consulta y dar clic en
enviar. Los campos obligatorios estan
marcados por un asterisco. El
ciudadano debera proporcionar
informacion sobre sus datos de
contactos como su  nombre
completo*, numero del Documento
Unico de Identidad (DUI)*, Numero
de Identificacion Tributaria (NIT)*
Teléfono de contacto*, Localidad*,
Ingreso Salarial* y Linea de Crédito
que solicita*

Estos datos son de caracter
confidencial y estan protegidos bajo
la politica web de seguridad y la Ley
de Acceso a la Informacion Publica,
LAIP.

Al complementar estos datos, la
informacion se remite de forma
automatica, al ejecutivo responsable
de acuerdo con el tipo de consulta,
quien verifica el caso del ciudadano,
gestiona informacion, analiza y da
respuesta de acuerdo a su necesidad
y sistematiza el informe.
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2. Fan Page FSV: Red social de Facebook:

El Fondo Social para la Vivienda cuenta con una pagina como empresa en la red
social de FACEBOOK. A través de esta red, los ciudadanos/ clientes pueden
participar, interactuar, consultar, opinar y relacionarse con la institucion de forma
directa y personal.

Con las redes sociales las instituciones entran en el circulo de vida personal para
atender la necesidad habitacional de la ciudadania y, en el caso del FSV, es un
canal importante que tiene la poblacion para obtener informacion para el
financiamiento de su vivienda.

¢Cdmo accede el ciudadano a la pagina institucional en Facebook?
PASO 1:

Para ingresar, el ciudadano debe tener una cuenta personal en Facebook y desde
Su pagina personal buscar la pagina institucional como: FSVElSalvador, pero
también se ubica al buscar como Fondo Social para la Vivienda.

PASO 2:

Al estar en el muro del FSV, el ciudadano debe dar like a la fan page, para formar
parte de la red.

PASO 3:

Como parte de la comunidad del FSV, el ciudadano puede comentar, consultar o
interactuar con la institucion, a través de su participacion en el muro institucional.
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La configuracion de los permisos en la pagina le permite al ciudadano, publicar
comentarios de interés de forma respetuosa en las publicaciones del FSV y en
post que realicen.

Las restricciones que tiene configuradas el sitio para los ciudadanos son la
publicacion de fotos y videos y el bloqueo de palabras soeces, con el objetivo de
fomentar una comunicacion respetuosa.

Los ciudadanos también hacen sus consultas de forma privada en la herramienta
de Messenger.

La ventana de consultas que se habilita en Facebook le permite al ciudadano
publicar comentarios y enlaces:

Qsansa







El ciudadano debe saber que, si etiqueta a alguien, tanto esa persona como sus
amigos podran ver la publicacion. Lo mismo ocurre cuando se aprueba una
etiqueta que otra persona haya afiadido a una publicacion personal.

La politica de publicacion de Facebook, recomienda que, antes de hacer una
publicacion, se considere la informacion que se comparte en Facebook, ya que
puede ser copiada o compartida por quienes la ven. Igualmente, que cuando se
indique que le gusta la publicacion de otra persona, la comente o escriba en el
muro de otro usuario, esa persona podra seleccionar el publico que ve ese
contenido.

En el caso de comentar en publicaciones del muro del FSV, los ciudadanos
deben considerar que sus comentarios, consultas o participacion sera mostrado
a todos los seguidores de la Institucion en esta red social.

3. Red social de X:

El Fondo Social para la Vivienda posee una cuenta en la red social de Twitter desde
mayo 2016, bajo el nombre @FSVE(Salvador, la que permite un acercamiento mas
con la ciudadania y seguidores de la red, para recibir sus consultas,
participaciones, quejas, sugerencias y también para difundir informacion de
interés de la poblacion relacionada al financiamiento de créditos habitacionales,
proyectos y/o eventos institucionales y notas relevantes que se transmiten en los
diferentes medios de comunicacion, relacionados al quehacer del Fondo Social.
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¢Cdmo accede el ciudadano a la pagina institucional Twitter?
PASO 1:

Para ingresar, el ciudadano debe tener una cuenta personal en Twitter y desde
ahi debe buscar la cuenta institucional como @FSVEI(Salvador.

PASO 2:

Al estar en la linea de tiempo del FSV, el ciudadano debe darle “seguir” a la
cuenta del FSV para formar parte de la red de seguidores.

PASO 3:

Como parte de la comunidad del FSV, el ciudadano puede comentar, consultar
o interactuar con la institucion, a través de su participacion en la cuenta
institucional. La configuracion de los permisos en la pagina le permite al
ciudadano, publicar comentarios de interés de forma respetuosa en las
publicaciones del FSV y en post que realicen.

Las restricciones que tiene configuradas el sitio para los ciudadanos son la
publicacion de fotos y videos y el bloqueo de palabras soeces, con el objetivo de
fomentar una comunicacion respetuosa, sin embargo, si se permite que los
ciudadanos nos puedan etiquetar en fotografias o publicaciones:

@ Inicio

# Explorar

L) Notificaciones
£ Mensajes

[ Guardados
B Listas

& Perfil

@ Mas opciones
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4. Canal de YouTube:

==
r 1 FSVELSALVADOR
l’l | 1040 suscriptores

INICIO ViDEOS LISTAS COMUNIDAD CANALES MAS INFORMACION Q

Subidas P REPRODUCIR TODO

138 visualizaciones + 362 . 71

hace 1 mes hace 2 meses hace 2 meses

A través de esta red social, la institucion promueve la participacion de los
ciudadanos y el conocimiento de los diferentes materiales informativos que se
transmiten en medios de comunicacion, producciones informativas propias y
videos relacionados al quehacer del FSV y de interés para la poblacion. El nombre
de este canal de participacion es FSVELSALVADOR y en él los ciudadanos pueden
consultar, comentar o compartir los videos que les parezcan relevantes.

¢Cdmo accede el ciudadano al canal de YouTube del FSV?
PASO 1:

Para visitar el canal de YouTube FSVELSALVADOR, el ciudadano no necesita
contar con un canal para comentar y participar en esta pagina.

Sin embargo, para suscribirse al Canal institucional, el ciudadano solo debe darle
seguir y si desea conocer las nuevas publicaciones institucionales, da clic en la
campanita para recibir notificaciones.

5. FSV APP:

La aplicacion movil FSV APP permite que la ciudadania cuente en la palma
de su mano con los servicios que brinda la Institucion, desde la cual tienen
acceso a diferentes consultas y servicios como: precalificacion expres,
oferta de vivienda nueva geo-referenciados y listado de vivienda







Pasos:

recuperada; lineas de crédito y rfequisitos; puntos de pagos autorizados
geo-referenciadasnecensdita depprodugtosyyrdesolicitudes de crédito;
apertura de cuenta electronica y formas de contactar al FSV a través del
Call Center (local e internacional) ademas de sugerencias por medio de

correo electronico, lo cual se convierte en un nuevo canal de participacion
ciudadana.

La FSV APP esta disponible para cualquier pais del mundo, las 24 horas del
dia, los 365 dias del afio, y esta disponible en las plataformas App Store
(para celulares iPhone) y Play Store (para celulares Android).

Se han mejorado los servicios al ciudadano en esta herramienta
electronica, siendo el mas importante el canal de pago a través de tarjetas
VISA o MasterCard.

El ciudadano o ciudadana debe contar con un teléfono inteligente, con
acceso a internet.

El ciudadano o ciudadana debe buscar la plataforma de acuerdo al modelo
de su teléfono celular: Android o iPhone.

Descargar la FSV APP, la cual no contiene anuncios y es liviana, pues no
requiere mucho espacio en la memoria del celular

El ciudadano o ciudadana debe escoger el servicio que desea.

iDénde
pago?

Agendar Lineas de
cita crédito

Ingresa a tu cuenta FSV

¢Olvidaste tu cantraseia?

Ingresar con huella
AN no tienes usuario;

Registrate aqui
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Buzones de Sugerencias:

Los Buzones de Sugerencias forman parte de los mecanismos de
participacion ciudadana, ya que, a través de esta via, el ciudadano expresa
su satisfaccion o inconformidad ante el servicio prestado, lo cual
contribuye a que la Institucion oriente su servicio hacia la mejora continua,
mediante los comentarios obtenidos de los clientes o visitantes.

Mensualmente, se realiza un informe de las boletas obtenidas en los
buzones de sugerencias de las tres agencias San Salvador, Santa Ana y San
Miguel y Sucursal Paseo.

El cliente se acerca a uno de los Buzones de Sugerencias ubicados en las
tres Agencias del Fondo Social para la Vivienda y Sucursal Paseo

El cliente toma una boleta y completa los campos sobre el servicio
recibido, area de atencion y linea de crédito

El usuario de los buzones completa los datos personales (es necesario que
se coloquen sus datos para dar seguimiento a su queja, sugerencia o caso
especifico)

El cliente deposita la boleta dentro del Buzon de Sugerencias

La Unidad de Comunicaciones recolecta las boletas para realizar el
respectivo informe mensual y enviarlo a la Administracion Superior,
Gerencias y Areas respectivas para su seguimiento.

m
l" BOLETA DE SUGERENCIAS

Estimado(a) cliente(a): Referencia:
Su opinién es muy importante para nosotros, por lo que nos gustaria recibir su(s) sugerencia(s) y
comentarios(s) para mejorar nuestro servicio.

Lugar donde fue atendido(a):
Motivo de su visita:

Sugerencia(s) y/o comentario(s):

Si desea que se le contacte, favor proporcione la siguiente informacion:
Nombre: Teléfono:

Numero de identificacién (DUI): Correo electronico:

Fecha de visita:

AGRADECEMOS SUS SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

Version 04 F-205-002







Pasos

FONDO SOCIAL PARA LAVIVIENDA

Encuestas de Satisfaccién al Cliente:

Las encuestas se realizan mensualmente abordando al cliente cuando
termina de recibir un servicio en cualquiera de las tres agencias y Sucursal
Paseo del FSV, permitiendo conocer su experiencia de primera mano. Se
realizan un total de 100 encuestas mensuales en las tres agencias San
Salvador, Santa Ana y San Miguel y en Sucursal Paseo.

para el levantamiento de Encuestas con clientes:

Luego de haber recibido un servicio en el Fondo Social para la Vivienda, el
cliente es abordado por un entrevistador para realizar la encuesta.

El entrevistador explica que la encuesta es para la mejora en los servicios
del FSV y es de caracter confidencial.

El entrevistador completa el periodo y la franja del dia de realizacion de la
encuesta y consulta en qué area fue atendido y qué tramite realizo.

El cliente otorga una calificacion a los servicios recibidos en el FSV y, si lo
Cree necesario, aporta comentarios.

Las encuestas se entregan a la Unidad de Comunicaciones para su
tabulacion e informe final de resultados.

La Unidad de Comunicaciones realiza el respectivo informe mensual para
enviarlo a la Administracion Superior, Gerencias y Areas respectivas para su
seguimiento.
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ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

o

Nombre:

Tedéfono: Comea Electrénico;

Es cliente del F5v: st | POTENGIAL | | FECHA:
Periodo en que realiza la encuests: BaJo [ ato [ | HORA:
lornada de realizacion de la er maiana | | TaRDE |

A, ASPECTOS GENERALES.

1. Indique en qué lugar se realizo la encuesta:

Arga de Atencitn al Cllente

Araa de Ventas

Arza de Seguros

Unidad de Asministracidn Camera

2. Tipo de trémite que realizd:
Consulta de Estado de Cuents
Pracalficac|én
Tramita de Crédito
Cansulta Viviendas Recuperadas
Fage en Banco
Enirega de Compraventa

L

Sucursal Paseo
Agencia Sania Ana

Agencia San Miguel
Banco |

Problema de Mora
Escruracion dé Créditos
Devolucion de Cotizacionas
Reclamos de Segquros

Otro (#specifigue)

B. ASPECTOS A EVALUAR RELACIONADOS AL SERVICIO RECIBIDO:
Favor calificar en una escala del 1 al 10, donds 10 o8 completarente satisfocho y 1 os

completamente insatisfeche

Praguntas:

Pun
(1-10)

gue le atendo?

¢Como evalla la amabilidad, apeyo v dominio de informasitn por parte del parscnal del Fonido

£Qué calficacion olorga a los tiempos de espera y lempos de ramile del crédilo en el Fanda?

| privada?

¢Coma evalia los requisiios y condiciones de crédita del Fondo con respecio a i banca

£Como considera los senvicos y el irio de |a wigilancia del Fondo?

cConsidera que s facil acceder a informacion del Fondo? (Agencias. kinseos, unidad maovil
| sitic web, publicidad. Call Center, personal. redes sociales, aic )
¢Que tan facil es realizar pagos u ofros trémites en el Fondo (seguros, cotizeciones, otros?

En terminas generales: (Como calfice su satisfaccion con los senicios recibidos por parte del
Fonda?

4 Recomendaria los servaios del Fondo a un familiar o amiga?

lom-ummnlwru:—- z

&En cudl de los siguientes rangos se encuentran kos ingrescs totales de su hogar?

Hasta 5252 Enrs 5253y §503 | | Enwe 5504 y $1007

Entre $1008 ¥ 51510 | | Mas de $1511

&Tiene Usted algin comentario © sugerencia adicional sobre nuestro servicio de stencién al

clients que desee mencionar?

e

o

Version 03

i0s y suUgerencias para poder mejorar nuestro servicio.

F-206-003









Fondo Social para la Vivienda

* o, *

GOBIERNO DE
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Licda. Evelin Janeth Soler de Torres

Jefa de Unidad
Unidad de Acceso a la Informacion

Teléfono: (503) 2231-2022 Ext.1394
Correo: evelin.soler@fsv.gob.sv \ [ [ E @& @FSVEISalvador

Fondo Social para la Vivienda
Agencia Central: No.901, Calle Rubén Dario, San Salvador, El Salvador.





