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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
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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 Twitter:

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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¢Cbmo 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
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recuperada; lineas de crédito y requisitos; puntos de pagos autorizados
geo-referenciados; consulta de productos y de solicitudes 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 afo, 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.

Pasos:

El ciudadano o ciudadana debe contar con un teléfono inteligente, con

acceso a internet.
de su teléfono celular: Android o iPhone.

requiere mucho espacio en la memoria del celular
4. El ciudadano o ciudadana debe escoger el servicio que desea.

Agendar | | Lineas de
ita crédito

Olvidaste tu ¢

Reglstrate aqui

El ciudadano o ciudadana debe buscar la plataforma de acuerdo al modelo

Descargar la FSV APP, la cual no contiene anuncios y es liviana, pues no



6.

Pasos:
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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 0 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
— n BOLETA DE SUGERENCIAS

Estimado cliente Referencia: SS
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:
Motivo de su visita:

Sugerencia(s) y/o comentario(s)

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

Correo Electrénico: | Fecha de visita:

AGRADECEMOS SUS SUGERENCIAS Y COMENTARIOS

Version 03 F-205-002
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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

e

Nombre:

Teléfona: Comeq Electrinico.

Es cliente del F5v: st | POTENGIAL | | FECHA:
Periodo en que realiza la encuests: BaJo [ ato [ | HORA:

Jornada de realizacién de la encuesta: MaRANA | | TARDE | |

A, ASPECTOS GENERALES.

1. Indique en qué lugar se realizo la encuesta:

Area de Atencitn al Cliente

Area de Ventas

Arza de Seguros

Unidad de Asminstracidn Camera

2. Tipo de tramite que realizd:
Consulta de Estado de Cuenta
Pracaificacién
Tramita de Crédito
Cansulta Viviendas Recuperadas
Fage en Banco
Entrega de Compraventa

L

Sucursal Paseo
Agencia Sania Ana

Agencia San Miguel
Banco |

Froblema de Mora
Escrituracion de Créditos
Devolucion de Cotizacionas
Reclamos de Seguros

Otro (sspecifigue)

B. ASPECTOS A EVALUAR RELACIONADOS AL SERVICIO RECIBIDO:

Favor calificar en
completamente i w0

una escala del 1 al 10, donde 10 es completamente satisfocho v 1 es

Proguntas: | Pumitzie

gue le atendo?

¢Como evalla la amabilidad, apeyo v dominio de informasitn por parte del personal del Fondo

£Que calficacion olorga a los tempos de espera y iempos de ramile del crédil en el Fanda?

| privada?

¢Coma evalia los requsiios y condiciones de crédita del Fonde con respecio a i banca

ia del Fondo?

LComo considera los servicios y el trato de a

siic web. publicidad. Call Center, p

Considera que es faci acceder a informacion del Fonca? (Agencias. kioseos, unidad maovil,
| redes

iales, eic )

Qﬁué tan facil es realizar pagbs u ofros tramites en el Fondo {seguros, colizaciones, otros?

Fonda?

En l&rminas generales: ,Cémo calfica su satisfaccion con los sennicios recibidos por parte del

4 Recomendaria las sarvaios del Fondo a un familiar & amiga?

wm-umm.nluru:- z

4En cudl de los siguientes rangos se encuentran ks ingrescs totales de su hogar?

Hasta 5252 Entrs $253 y 5503 | | Entre 5504 y $1007

Enire §1008 y 51570 | [ Mas de 1671

LTiene Usted algin comentario o sugerencia adicional sobre nuestro servicio de atencidn al

clients que desee nar?
A grad: SIS £ i0s y sugerencias para poder mejorar nuestro servicio,
Versidn 03 F-205-003



