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TITULO: PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y PARTES INTERESADAS. 

4. PROCESO 

INSUMOS Recepción 
Unidad de 

Comunicaciones 
Unidad de 
Créditos 

UACI 
Unidad de 

Comunicaciones 
Lideres y Gestores PRODUCTOS 

1 Información 	de Créditos, 
Contribuciones, Desarrollo 
de 	Proyectos 
Habitacionales, 
Licitaciones e Inmuebles. 

2 Requisitos del Cliente 

INICIO interesadas 
PLANIFICA 1 Atención al Cliente y partes 

2 Medición 	del 	Grado 	de 
Satisfacción de los clientes 
y partes interesadas. 

Identifica al 
cliente y 
Partes 

interesadas 
-› 

3
apoyo 

Bhnda 
información y 
asesoría a la 

población 
visitante en 

con las 
Unidades de la 

Institucien. 

—, 

Analizan y 
evalúan realizar 

acciones 
corred:Ñas o 
preventivas 

Visitantes: 
población que 
solicita 
información de 
Malas, 
créditos, 
inmuebles 
contribución y 
licitaciones, IA o 
proveedor 

+ 
Atiende 

necesidad de 
la JA 

+ 
Atiende 

necesidad de 
proveedor 4 

Fija 
requisitos a 

medir I' 

Es 

 

NoÚfican 
acdones 

de 
Comunicaciones 

sobre las 
al Jefe 

4 
Diseña 

Instrumento 
de medición 

población 

NO 

NO 

Si 

SI 

CLIENTE PROVEEDOR 

1 	Externo: 	IA's, 	familia 

	

población 	que 
visita 	FONAVIPO 	y 
proveedores. 

2 Interno: 	Todas 	las 
Unidades de la Institución 

1 	Unidad 	de 	Créditos, 
Unidad de Operaciones y 
Proyectos 	de 
Reconstrucción, 	UACI, 
Gestión de Activos FE y 
Unidad de Contribuciones 
y Gestión Social 

Unidades de FONAVIPO, 
2 

IA'S, Población Objeto. 

I> 	median 
saltisfacción 

de 
Realizavobjeto, 

Ejecutan el 
Subprcceso de 

Acciones 
Correctivas y 
Preventivas 

y 

Tabula 
resultados 

1 
REQUISITOS REQUISITOS 

í 	FIN 

Pasa boleta 
para medir 
satisfación 

, 	Analiza 
1 Información oportuna, que 

satisfaga 	las 	necesidades 
de 	los 	clientes y 	partes 
interesadas 

2 Medición objetiva y 
oportuna 

1 Información, oportuna, 
confiable y actualizada, 

2 Muestra 	Representativa, 
Encuesta con información 
clara y oportuna. 

' 	resultados 

,i 
Elabora 

informe y 
nohfica a 
hderes y 
gestores 

Tabula 
resultados y 

remite a Jefe de 
comunicaciones 

5. FACTOR AMBIENTE LABORAL: 

• Trabajo en equipo. 
• Ambiente de confianza y amabilidad, , 
• Toma de decisiones basadas eriilatos. 
• Ambiente iluminado, ventilado, libre'd6rüidos, radable. 
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