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[. PRESENTACION

Bl presente Manual de Servicio a Cliehtes del FOSOFAMILIA, tiene dos cormponentes
principales; 1) La responsabilidad y 2) Bl Compremiso amplio con una visién estratégica
de generar oportunidades de acceder a créditos Y promoverlos principalmente a las
mujeres propietarias de MicToempresas o gue pretendan constituirlas, quienes buscan
el apoyo de los servicios financieros y Mo fiNancieros a fin de dinamizar la economia
nacional, a través de beneficios sobre las lineas de crédito gque promueven en gran
medida apoyo a las mujeres emplendedoras y microempresarias salvadorefias, a través
de las promeciones que se brindan en las diferentes modalidades de créditos que se

ofrecen y gque Con su atOTgamieNto accesoriamente brindan otros beneficios como:
" APoyo para que pfomuevan sus productos en ferias de emprendimientos.
* Capacitacio™es de educacin financiera,
" CUsos de fo'macidn,
El FOSOFAMILIA cuenta con centros de atencigh en los siguientes departamentos:
*  San Salvador, oficifa central,
* Santa Ana

*  San Miguel.

Con esta dislbucion se obtiene mayor beneficio a la poblacién wsuaria y se

potencializa la atencion de FOSOFAMILIA en todo el territorio nacional

PRESIDENCIA

FOSOFAMILIA




Manual de Servicio a Clientes dal
Fondo Solidario para la Familia
Microempresarla (FOSOFAMILIA)
Acuerdo CD 03/332022
FONDO SOLIDARIO PARA Fecha 25/08/2022

LA FAMILIA MICROEMPRESARIA No. Pagina 4 de 23

I GENERALIDADES

i. Objetivo general

Disponer de una guia/herrarnienta que permita brindar a la poblacidr usuaria una
adecuada atencion, dirigida en potencializar y generar un servicio de atencion al cliente
perscnalizado que transrmita amabilidad, informacién clara, oportuna y veraz, la cual
obliga 0 permite ser eficaz en todos sus procesos enfocados en los tramites que se

realicen para la obteNcién de servicios financieros y no financieros.

i. Objetivos especificos

a) El FOSOFAMILIA debe maMtene’ una cultura de servicio a clientes a nivel
extemo Cormo intermo, tornalde como base los criterios contenidos en este
maltual.

bl B lpo ge cliente que maMtiene FOSOFAMILIA, esta radicado en brindar
seguimient®  persofalizado a todos nuestros  clientes  (ofreciendo
acornpafiamiento en todo su proceso y/o gestion).

¢} Crear un rnétodo de fidetizaciin armparado en el buen servicio que se ofrece
a la poblacién usuaria.

d} Homogenizar los servicios en todas las areas de atencién (ventanillas y/o
agencias de FOSOFAMILIA).

iii. Ambito de aplicacion

Se cuenta con una Olicina Central, en la cual de manera especifica la Unidad de
Créditos, que posee peTsonal altamente capacitado, brindan aszesoria crediticia,

analistas y gestores de recuperacion, Dicha oficina retne 1z mayor concentracion de la
=
v TAMITS i ; 3 h i
P "y, PODIacion usuaria; asirnisrno, se cuenta con dos ventanillas y/o centros de atencidn del
ey

;ﬁggﬁ,fw_[;'ﬁ %3=FOSDFAMILIA, en e} Departamento de San Miguel v a instalarse en el Departamento de

FAMILA 5 ’ 5, o 1
FosoT # Santa Ana, POr tanto, se procura cfear en diferentes lugares dei territorio salvadorerio, a
g g
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lraves de alianzas eslralégicas o por medio de cartas de entendimiento con diferentes
instiluciones de gobleme, gue se puedan creal vertanillas de atenciorn a clientes, de
esa forma poder alender a toda persona que requiera servicios financieros o no
financieros, en un ambiente libre de discriminactn?, garantizandoles igualdad® y

respete a sts derechos,

lv. Definiciones

a) Calidad: Es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,
fabricacidn o procedencia. Todo lo que bosee un cualitativo de calidad supone
que ha pasado por una serie de pruebas o referencias las cuales dan la garantia

de que es Optimo.
b} Clienla/Cliente; Son las persoras que utilizan los servicios de FEOSOFAMILIA

c Cliente Potencial Es quien constituye prospecto en ventas, y quien padria
convertirse en una persena compradora, consumidora o usuaria de productes o
servicios financieros y no financietos, Estas pelsonas, aungue todavia o

gereran ingresos para la institucion, se proyecta gue o hardn en el futuro

d) Enfoque de Género: Nos permite incorporar en todo el servicio, una vision que
nos lleva a establecer indicadores que van en busca de minimizar las brechas
enlre hombres y mujeres, y e el caso de! FOSOFAMILIA se procura establecer

Lin equilibrio en 1a igualdad en el servicio.

1 LE At 1 e 4 ‘..Para o Estado, mujeres ¥ hombres son igusles ante ia ley v equivalente en sus
miicondiciones humanas y cludadanas ..y ne podrén ser objeto de ningumn tipo de discriminaction,

22 CEDAW: Ta méxima participacian de la Mujer en todas las esferas. en igualdad de condiciones con @
hombre”
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e} Feria de Emprendimientos® Es un espacio creade para apoyar en la
comercializacion de  log  bienes y/o  Sservicios de microempresarias,
rricroernpresarios, eMprendedoras y emplendedores, potenciales usuarias y
usuarios, Mediante la gestidn v/o firma de convenios entre FOSOFAMILIA,
Instituciones Publicas y Privadas, Instituclones Autdnomas y Organismos

Internacionales.

i Manual: Instrumento Administrativo que contiene en forma explicita ordenada
y sistematica informacién o instrucciones sobre objetos, politicas, atribuciones,
organizaciones y procediMientos de los organos de una institucion que se

consideran necesarios pa'a la mejor gjecucion de un trabajo.

g) Poblacién Microempresafia; Persong capaz de levanlar una o varias pequerias
microeMpresas no es solo duefia, sino que ademas tiene participacion directa
€n Su desarrollo. es decir, es la persona que trabaja en su negocio. Incluso,

existen personas microeMpresarias que no tienen empleadaos,

h) Poblacion Usuaria: Conjunto de personas a gquienes FOSOFAMILIA trinda los

servicios financiemos y no financieros.

i} Politica Organizacional: Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada,
entendida y acatada por todas las personas que integran la orgarizacion, en ella

s& conteMplan las normas y responsabilidades de cada area de trabajo.

I Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacién, con respecto a

5Us productos,

\ado del Regiamento Interme de Feria de Emprendirnientos, Acusrde CD2/047.2021, Fecha 06/12/2021.
Ede il
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k) Reclarno: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con respecto a

sus productos pero que pide o pretende algun tipo de compensacién,

) Sugerencia: Peticion, insinuacién o proposicion de una idea,
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IL ATENCION A CLIENTES

FOSOFAMILIA, debe mantener un excelente nivel de calidad en la prestacion de los
servicios financiero$ y no financieros, que se ofrecen, en concordancia con los
linearnientos y politicas organizacichales, adoptando y desarrollando préacticas que no
establezCan diferencias de trato basadas en sexo, edad, raza, etnia, posicion econdmica,
aspeCtos Hsicos, entre Otros factores, Para esto se dehe capacitar al personal para gue
esté comprometido con el proceso de mejoramiento continue, tomando en

consideracion los siguientes criterios:

al Afencidn integra: Actuar de Manera comrecta denota honestidad, horrades v

respetO hacia las demas personas, generando la confianza esperada,

b) Empatia: Mostrar empatia por las Necesidades de las dermads personas al
propoOrcionarles un servicio dgil v, sobre todo, resolutivo. Anticiparse a los

posibies probleMas que puedan surgir.

€} CapaCidad de respuesta: Poseer la capacidad de dar respuesta a
practicamente todas las situaciones: sean cémodas o incomodas y sobre todo

conocer et funcionaMiento institucional.
II. ENFOQQUE DEL SERVICIO.

FOSOFAMILIA, brindara sefvicios de asesoraMiento personalizado a todas las personas
Usuarias y potenciales nuevos clientes. FOSQFAMILIA es una Institucion caracterizada

A FAR por brindar apOy0 ¢ ayuda social tiene por objeto Otorgar créditos y atender las
T
m.\ necesidades crediticias de la ™Mujer, en los sectores comerciales, industriales,

B . At

’mgm' #ia " gropeCuarios, artesanales, agrondustriales, de servicios, culturales, y de toda actividad
FOSOFAMILA 3

3 2 roductiva,

o,
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Bl rmayor compromiso es lograr la fidelizacion de 1a poblacidn usuaria (mujeres u
hombres que son “cabezas de hogar”, personas gue perienecen a sectores vulnerables
y grupos sociales discriminades) con el objeto de marcar la diferencia ante la
competencia, disefiando productos y servicios que satisfagan las necesidades
solicitadas ¥ que contribuyan a sU clecimiento econérnico, que se gerere potencializar
5us capacidades; para lo cual es un reto foMentar una cultura organizacional sélida y
permanente que haga denotar la cledibilidad de las capacidades del personal que

atiende los diferentes segmentos o necesidades de la poblacién microempresaria.

Al mismo tiempo se establece que al dar un buen servicio lograremos la verdadera
ventaja competitiva que es constul’ relaciones sélidas con la poblacion  usuaria,
logrando posicionar al FOSOFAMILIA coMo una institucién financiera que otorga
créditos tipificades como Microcrédito Multidesting para Microempresa de Subsistencia

y de AcuMulacion Simple.

V. PROCEDIMIENTO DE ATENCION PARA QUEJAS. RECLAMOS Y SUGERENCIAS
i Medios de Tecepcidn

a)  Correo electranico: Correo iNstitucional destinado especialmente para la

recepcion de quejas, Teclamos o sugerencias.

b)  Via telefénica: Las que se identifiquen de rmanera especifica y expresa en

una conversacion po’ dicho medio.

c) Presencial: Se Tecibira de Manera expTesa por parte del cliente o persona

Lisuaria.

d)  Por cotrespondencia: Se recibitd de forma manuscrita o digital.

PRESIDENCIA
FOSOFAMILIA
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®) WEB/Redes sociales: Todas aquellas quejas, reclamos o sugerencias que
se publiguen en los sitios web que corresponde a la paging de la

organizacion o las redes sociales con las que se cuenta.

f) Buzon de sugerencias: Los clientes se eNcontraran mas dispuestos a
utllizar estas técnicas de retroalimentacion s el personal invita a los
clientes a escribir sus comeNtarios; por lo tanto se colocara en la
Recepcion de la oficina ceNiral de FOSQOFAMILIA, siende éste un lugar
estrategico y visible para todas las persoNas que nos visitan, Y, en el caso
de las demas oficinas © ventanillas departamentales deberd colocarse

tarnbien en un lugar visible.

i, Quejas y reclamos

Para todas las quejas y reclamos que se Teciban por los diferentes medios, la
Unidad de Cormunicaciones o en su defecto Ia Unidad de Acceso a la Informacion
Pubtica (Por medio de las personas eNcargadas) sefan las responsables de darles el

ingreso, control y seguimiento a los mismos, de la siguiente manera:

1. Asignara un correlative, antecedido por el aro y una secuencia numérica de

3 digites © mas cuando aplique (Ej. 22/001).

2. Deberd l€er el contenido y seguidamente procedera a notificar & quien
suscribe que se ha recibide e requerimiento y le dard a conocer o
correlativo; al mismo tiempo debera eNterar a la Unidad competente a mas
tardar al diz habil siguiente de la recepcion, para que esta vltima brinde
réspuesta, en un plazo de tres (3) dias habiles posteriores a la notificacion por

parte de las unidades responsables.



¥ oy
- A *
* %&_ ﬁ: ¥ Marual de Servicio a Clientes de|
- O Fondo Solidarls para la Familta
w* +*

", Microempresaria (FOSOF aMILIA)

Acuerdo CD 03/332022

FONDO SOQLIDAR IO PARA FECITIEB‘ 23/08/2022

LA FAMILIA MICROEMPRESARIA el PR BT

se exceptuan de este control las quejas, reclamos o sugerencias que se reciban de

Mangra expresa, mediante la via presencial, y que sean resusltas de forma inmediata,

Cuando no fuere posible resolver o contestar la peticion en dicho plazo, se debera
informar asi a la persona interesada, expresando los molivos de la demora y sefialango

a la vez Una fecha estimada que se TesclVera o dara respuesta.

Las Unidades © personas competentes de FOSOFAMILIA Tecurrirar a las vias
administrativas que respaldaran las respuestas o solucion a las guejas, reclames o
sugerencias; sin eMbargo, en los casos ¢N que el molivo principal sea ocasionado por
una o Mas personas que trabajan en la INstitucién y por los siguientes motivos:

*  Acoso sexual,

= Discriminacion,

s  AMenNazas,

» Praclicas que denuncien la efectividad o goce de los derechos e intereses

legitimos del consumidor vy,

+«  (Otros,

La institugion se declarara incompetente, informande a la persona afectada quien
debera acudir a 1as instancias legales coMpeteTites (Autoridad policial, Fiscalia General
de 12 Republica, Juzgados de Paz, Defensoria del Consumidor, Procuraduria General de
la Republica, Procuraduria para la Defensa de los Derechos Hurmanos, entre otras
instituciones).

Lo anlerior, no exiMe a FOSOFAMILIA de aplicar la Normativa interma que sancione la
conducta del trabajador © trabajadora y tarmpoco de realizar labor de acompafiamiento

a la persona usuaria, e caso que asi lo solicite,

FéESiDENCI

FOSOFAMILI
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lil. Sugerencia

Ante el recibimiento de formularios que contengan sugerencias, las unidades
responsables, deberan canalizarlas, asignarles correlativo y remitirlas a la Unidad
correspondiente para gue las torre en cuenta en futuros procesos. Una
sugerencia como tal no necesariamente requiere de una respuesta que sea de

coNocimiento inmediato par el cliente externo.

Las unidades responsables deben establecer un contral para el seguimiento y
monijtoreo de la queja, reclamo y sugerencia, desde la recepcion hasta concluir cada
uno de 105 casos que se presenten; adeMas seran las responsables de informar a la
Presidencia de FOSOFAMILIA, de forma semanral sobre los casos recibidos y su

monitoreo o conclusion,

LA FAM)’{(,
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Acciones dal

- seguimiento

=
Unidades
responsables
controlaran &
seguimignto y
monitereo de la queja,
reclamo, sugérencla.

Informaran
semanalmente a lg
Fresidencia sobra

los casos vy su
monitoreo,

Concluye ef
proceso.
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V. PROTOCOLO DE ATENCION

Cada una de las personas que labora en FOSOFAMILIA, esta enfocada en atender de la
mejor Manera a todas las personas que reciben los servicios que brindamos, para ello

se procurara hoMogeneizar la ateNcion, de la siguiente marnera:

* Mantener uma adecuada presentacién personal acorde a la imagen
iNstitucional.

* Portar en todo MoMento el camé de empleado, gafete o escarapela de
identificacién en un lugar visible.

» Practicar buenos Modales, costuMbres y Normas de comportamiento.

* Dar prioridad de atencidn a mujeres (principaimente en estado de
gestacton), persOnas categorizadas como adultos mayores Y a personas
con discapacidad.

* Mostrar Una actitud positiva, diligente y proactiva para satisfacer las
necesidades de las personas usuarias.

* Mantener una correcta expresién verbal y corporal {procurar la mejor
impresion y un leNguaje inclusivo).

=  Alender de Matera {Mparcial, haciendo énfasis en los valores éticos y
Merales,

+  Impusar los servicios financieros y no fiNancieros de manera certera ¥
diligente.

* Ser una persona innovadora, creativa y que brinde solucidn a los
problemas.

= Trabajar en equipo.

* Ofrecer sieMpre un valor agregado.

= Ser capaz de Mantener en todo moMento una comunicacion clara,

PRESIDENCIA

SOFAMILIA sifcera, oportuna y exacta,
FO
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s Ofrecer acomodacion en 1as instalaciones, de acuerdo con los recursos

que se cuerntar.

.. Trato personalizado

* Desde su ingreso a la institucion, nuestros clientes deben percibir un
buen trato,

* Silo identificamos, mostrarle que es ura persona distinguida a la que
podemaos llama’ po’ su nombre,

* Saludaremos a todas las personas cque nos visitan, sin excepcion.

* 3 notamos gque aguna de las persorias gue nos visitan se encuentra
desubicada, re esperar a que nos pregunte, debemas ser esponténeos y
ofrecer ayuda: sl Mo es de nuestta competencia atenderle, entonces

anunciarle donde corresponda,

i, Conductas no permitidas

*  ACOSO sexudl © proposiciones ajenas a la relacidn comereial.

* Realizar todo tipo de acciones o practicas de violencia contra la mu jer.

= Expresiornes  verbales que transmitan y fomenten estereotipos,
discriminacion, Misoginia, sexismos?, ete.

* Agresiones verbales hacia la persoma usuaria (especificarnente en la
gestion de cobro).

s  Orupos de conversacidn informal o indecorosa que dencte irrespetc o

incomodidad hacla las personas usuarias.

FRESIDENCIA
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« Interrumpir a la persona que brinda la atencion, a menos que sea muy
Nnacesaric.

» No se debe alzar el tono de voz.

« En caso de reparaciones o traslados de muebles, éstos no se deberan
levar a cabo en presencia de clientes, a fin de evitar molestias o algun
malestar, st fuere imposible postergar la labor, entonces podernos

EXCUSATTOS,

lil. Asesoria cormrecta

En el proceso del olorgamienio de créditos se mezclan una gran variedad de factores,
los cuales deben ser de provecho, para que a través de ellos logremos un buen
apalancamiento para su coneretizaciin y nos ayudard a que la persona usuaria mos
vuelva a elegir, segun su experiencia, por eso se tomara en cuenta que las personas que
brindan la asesoria, posean las sigulentes aptitudes, adicionales a las ya enunciadas en

gl protocolo de atencion:

» Conocer los servicios finaricieros que poseemos y gque mas se adecian al
perfil de la persona que los requiere (conocer todas las lineas de erédito).

« Conocer toda la nermativa a utilizar y que atafie a la Unidad oue
represenitamaos,

» Tener claridad scbre todos los requisitos a solicitar y conocer los limites
para No crear falsas expectativas.

« Dar a conocer los posibles tiempos de trémites y aprobacion sin
prometer lo que Mo se puede cumplir.

« Que utilice ¥rminos que dencten calidez y empatla, procwando no
hacer sentir mal ala persona que se postula para obtener crédito.

» Evitar usar frases que discriminen su capacidad financiera o adouisitiva.
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* Debera ser amable con las pefscnas usuarias aunaue no se reciba igual
trato.

* En caso de recibir la gqueja del servicie de manera inslantanes, se debe
manejar con amabilidad,

* Se garantizard con abscluta confidencialidad la informacién resultante de
la decumentacidn v/o visita realizada a clientes,

* Nunca s hablara mal ni se daré informacion de una persona usuaria a
otra, eso Mo es profesional

* Se dehera utilizar lenglaje que sea ammonizade, entendible

* 5S¢ debe asegurar gue la informacidén proporcionada ha  zido
comprendida claramente.

* S la persona usuaria muestra conductas agresivas, acluar de manera

profesional y asertiva (cordura y prudencia en todo rmomento).

iv. Atencion telefarica

* Salude y con amabilidad pida que el cliente se identifique.

* Evile extender llamadas personales, la funcién principal del aparato
telefénico es meramente de use institucional,

* B teléfono ne debe timbral mas de tres veces.

+ Al levantar el auricular: Salude, identifiquese.

* Haga € esfuerzo de memorizar el nombre a la primera y no lo consulte
varias Veces, eso denoctara falta de atencion.

* Al atender €l teléfono usted transmite su estado de animo, trate de ser
entusiasta.

* No interrumpa, deje que la otra perfsona exponga su necesidad.

» S por accidente el teléfone se le cae, pida disculpas.
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* En caso de dejar en espera la lamada, recuerde que debe activar la
espera, pausar para gque el cliente sepa que le contintla atendiendo y en
caso gque no active la espera recuerde gue el cliente estard escuchando
o gue usted diga todo el tiempo, asegirese de utilizar un buen
lenguaie.

» i traslada la llamada no se limite a colgar, asequirese que fug atendida,

*  Despidase con cordialidad.

v. Ambiente fisico

+ Llas instalacioNes son de facil acceso y uUbicacion dentro de la
Nnomenelatura local,

* S cuenta con dreas de acceso sefializadas.

* 5Se procura no tener espacios estrechos, sucios, en mal estado, ni
obstaculos que imMpidan el transito de personas.

» Todas las dreas de trabajo estén limpias y ordenadas.

» No se exceden adornos u otros elementos ajenes a las labores propias.

VI EXPECTATIVAS EN LA ATENCION QUE SE BRINDA

Luego de obtener & producto o servicio de ia institucion, las personas usuarias

experimentan Uro de estos tres niveles de satisfaccion:

a) Insatisfaceion: Se produce cuafldo el desempefio percibide no alcanza las

expectativas del cliente.

) Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente.
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c) Eficacia: Se debe fijar la participacion de los recursos tiempo {derora en la
atencion, tramite y solucion de las quejas), dinero {eliminacion de grogaciones

innecesariag),

VIL. APROBACION, VIGENCIA Y DIVULGACION.

La vigencia del presente Manual de Servicio a Clientes entrard en vigor a partir de su
aprobacion por parte del Consejo Directive de FOSOFAMILIA, mediante acuerdo €D
03/33, de la Sesign No. 33/2022 de fecha 25 de agosto de 2022 y deja sin efecto en su

totalidad e Manual de Servicio al Cliente con Perspectiva de Género.

Divulgacion: la Presidencia de FOSOFAMILIA divulgara este instructive a todo el

personal, por medio de correo nstituctonal para su inmediata aplicacion.

__.-__a—’—'_'.
RESIDEMCIA
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VIII. ANEXOS

Anexo No.l

A& FORMULARIO DE QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA

Gl AT A

Con el objetivo de brindar un mejor servicio a todos nuestros usuarios, se ha creado €l
siguiente formulario. el cual debera completar para enviar a la unidad correspondiente,
todas aquetlas quejas, reclarmos y sugerencias hacia la institucion,

Tipe de solicitud (margue con una “X: Queja D Reciamo D Sugerencia D

Fecha:

Nombre de la persona usuaria;  Femening D Masculing D Otro

i

Y F

Numero de telefono: Correo electrénice:
- ™
\ ] [ A
Queremos conocer €l motivo que origina su queja, reclamo o sugerencia (explique
brevemaente):

~ )

‘e #

El Fondo Solidario para la Familia Empresaria (FQSOFAMILIA), le garantiza que todos
los datos recogidos a través de este forrmulario seran utilizados sequn lo establecido

|

PRESIDENC!
FOSOFAMIU

e
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Anexo No. 2
P8I A Ta FORMULARIQO DE ENCUESTA DE SATISFACCION

Fecha: [

=

Nombre de ja persona usuaria (opcional) Fernenino D\/lasculino [ ]Dtro:

[ ]

Por favor califique el servicio brindade por FOSOFAMILIA
(Margue con una "X en la casilla que corresponda

Mut |
i Excelente

Estandares evaluados Mgalo | Regular
bueno i

Calidad del servicio [ !

Asesoria brindada
(financiera/no financiera)
Tiempos de respuesta l

Ubicacion de 1as oficinas de atencion I

Ambente fisico de las ofiCinas de atenciom
(Limpias. ordenadas, funcionales, sefalizadas, sin
obstaculos, ruidos, etc)

Aspectos a Mejorar;

Encuesta realizada por:
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Anexo No. 3

Lo e CONTROL DE RECEPCION Y MONITOREQ DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
S Notificacion de |
R recepcion a 1
Fecha de Correlative Medio de m'rE"E::.:cmn Mombre / persona persona Riquxer_e_ Fecha de Fecha de
Recepcion Mo, recepcion HuiENE, usuaria usuaria y tniestarie Lontestaciin conclusion
rectamo, Unidad SifNo
smgerentia) instibcional

Importante: A este formulario debe anexarse toda la documentacisn que respalde la gestion del control,

Elaborado por:
RESIDENT A Nombre, Grma, seilo.

ISOF AMILI A




