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INTRODUCCION

Dada la importancia de la calidad de servicio que
debe existir en una institucién financiera como Banco
La Previsora y exclusivamente en el Area de Servicios
Bancarios, se ha creado este Manual, en el cual se
dara a conocer procedimientos, formatos y politicas
que con una correcta aplicacion se lograra establecer
estrategias de servicios y un mejoramiento continuo;
que serviran para poder competir y marcar la
diferencia en el Sector Financiero Local.
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1. ORGANIZACION DE LA EMPRESA Y

BiBi ‘

1.1 ANTECEDENTES Carts”
RERAS

La idea de formar lo que hoy es el Banco La Previsora surgié cuando
dos hombres visionarios: Don José Abel Castillo v Bettino Berrini,
ciudadano italiano (radicado en Guayaquil) se reunieron en esta ciudad
para proyectar la creacion de la entidad financiera que llenara el vacio
de la época.

Ellos concibieron su formacion e intervinieron en su realizacion;
integrando la primera Junta Promotora v después el primer directorio,
el mismo que tuvo su primera sesion el 6 de octubre de 1.919 eligiendo
como Presidente al Sr. Lautaro Aspiazu y como Vice-presidente al Dr.
Carlos Carbo Viteri quien a los pocos meses asumio la Presidencia
debido al fallecimiento del titular.

La Asamblea de Accionistas llevada a cabo en Enero de 1920 designo al
Sr. Victor Emilio Estrada como su primer Gerente General, quien se
dedicé con entusiasmo y plenitud de vigor a realizar “Su Obra” LA
PREVISORA.

Cuando la institucion abrio sus puertas el 3 de mayo de 1920; Don
Victor Emilio Estrada, ya habia formalizado planes de accion, puso en
practica ideas originales y renovadoras.

Debido a problemas financieros internos el Banco La Previsora tuvo que
superar momentos dificiles en su trayectoria, en parte de este trayecto
su gerente general fue el senor Mauro Intriago Dunn.

El 13 de julio de 1979 se autorizo la rehabilitacion del banco con capital
que le facilito el Estado Ecuatoriano.

Aunque el capital era estatal, siempre el Banco conservo el caracter de
privado, luego se hizo un aumento de capital, formando asi uno de los
mas elevados del sistema bancario nacional.

El 11 de diciembre de 1985 se incorpora en calidad de gerente general
el Ingeniero Alvaro Guerrero Ferber.

Dentro de sus primeras actividades procedié a la democratizacion del
capital del Banco La Previsora a través de la venta de acciones a crédito,
a la tasa maxima de interés que el Ministerio de Finanzas podria cobrar.
La venta de acciones a partir de 1988 fue todo un éxito, los
ecuatorianos de toda condicion social y economica adquirieron la
totalidad de las acciones.

En la actualidad la institucion cuenta con una amplia cobertura de
oficinas en todo el territorio ecuatoriano, un sistema de computacion
avanzado con un equipo humano que trabaja con mistica y espiritu de
servicio a la comunidad.
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La realidad presente es que en vista de la crisis bancaria que atraveso
el Pais, una de las instituciones mas afectadas fue el Banco La
Previsora, que actualmente esta en manos del Estado desde octubre de
1999, y en un proceso de fusion por absorcion con Filanbanco, con el
objetivo de crear el primer megabanco del Pais.

La presencia del Banco La Previsora en las principales ciudades del
Pais, se vio reforzado con la apertura de una Agencia en La Libertad, el
6 de diciembre de 1966, respondiendo a una imperiosa necesidad de
apoyar las actividades productivas de esta localidad con febril actividad
pesquera y comercial.

Inicialmente estaba situada en el edificio de propiedad de la familia
Tamariz Crespo (hoy Banco de Guayaquil) en la Av. 9 de octubre,
arteria principal del comercio y la banca local.

Su primer gerente fue el Sr. Jesus Maria Palau, el numero de
trabajadores ascendia a 10, en la actualidad incluyendo todas las
agencias y ventanillas es de 50 colaboradores.

Los servicios que se prestaban eran: cuentas de ahorros, cuentas
corrientes y otorgamiento de creditos al sector pesquero, agricola y
comercial.

Posteriormente debido a la aceptacion de la colectividad Libertense,
hace 13 anos se hizo necesaria la ampliacion de sus instalaciones y la
elevacion a Nivel de Sucursal, autorizada a aprobar las operaciones
crediticias a favor de sus clientes, sin solicitar el visto bueno de Matriz.

En la actualidad el Local esta ubicado en la 3ra. Av . y calle Guayaquil.
Adicionalmente mantiene la Agencia de Playas, ventanilla extendida en
Nirsa-Posorja, la Agencia de Salinas que presta un servicio adecuado a
las necesidades particulares de este centro turistico; v la ventanilla de
Santa Rosa, ubicada en el sector Pesquero de esta localidad.

Su actividad esta direccionada a satisfacer las necesidades de los
clientes con productos y servicios del banco tales como: cajeros
automaticos, Previclub, Servicios Bancarios, Tarjeta Visa, Lineas de
crédito, Seguros, Transporte de valores, ademas de apoyar al desarrollo
de la pesca, industria, pequenos artesanos, comerciantes informales,
pequena industria, etc.

Su capacitado equipo humano se encuentra encabezado por el Ing.
Carlos Calero Zea.
El concepto de una banca moderna, agil y eficiente que llegue a sus

clientes sin limitaciones en sus productos y servicios se ha const]tuldog*

uno de los objetivos de este equipo.

La Libertad se erige como una Sucursal competitiva, comprometida arﬂ
lograr sus metas que mide sus avances. Paulatinamente ha ampliado® 'e, i
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su espacio con una acertada gestion en todos sus niveles, cumpliendo
el objetivo de sus Lideres en el Sector Financiero del Pais.

1.2 MISION DE LA ORGANIZACION

Banco La Previsora maximiza la rentabilidad de sus accionistas
ofreciendo un mejor servicio a sus clientes, un crecimiento continuo y
retribuido  a sus empleados, y un compromiso permanente de
contribucion a la comunidad.

1.3 VISION DE LA ORGANIZACION

Banco La Previsora busca ser el mayor proveedor de productos
financieros estandarizados, ofreciendo el mejor servicio a sus clientes, y
manteniendo la mayor eficiencia de capital.

1.4 EL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS BANCARIOS
COMO GENERADOR DE SERVICIOS A LA COMUNIDAD.

Una de las areas mas importantes del Banco La Previsora Sucursal La
Libertad es Servicios Bancarios, destinada a otorgar informacion a
clientes directos e indirectos.

Es importante recordar que esta area realiza un gran esfuerzo en captar
clientes que debido a la crisis bancaria que atraveso el Pais, tienen poco
interés en adquirir un producto del banco, es por eso que es importante
que los colaboradores apliquen la calidad de servicio para obtener
lealtad por parte de los clientes antes y después de la venta, satisfacer
las necesidades, en vista de que actualmente se esta descuidando este
aspecto.

Es exclusivamente en esta area donde el cliente debe ser atendido
cordialmente luego de haber comprado un producto v quede satisfecho
al momento de volver a consultar sobre la utilizacion del producto
adquirido.

i."‘q' " ™\ ks

A continuacion detallo los productos y servicios que ofrece ésta Area: %

s Apertura de Cuenta de Ahorros ( \
-
» Apertura de Cuenta Corriente A .
I .
e Pago de Némina BIB!
CAM.
PENA:
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¢ Consultas Generales

¢ (Cierre de cuentas

1.5 ANALISIS FODA

1.5.1 FORTALEZAS:

El departamento de Servicios Bancarios ofrece la amplia gama de
servicios y productos exclusivo e innovadores que otorga el banco a sus
clientes.

1.5.2 OPORTUNIDADES:

Es uno de los departamentos mas importantes de la Sucursal, pues es
aqui donde se puede incrementar la cartera de clientes y aumentar las
captaciones financieras.

1.5.3 DEBILIDADES:

Mala atencion

Mala actitud de colaboradores

Lentitud para resolver problemas

Lentitud para entregar productos solicitados

1.5.4 AMENAZAS:

» Existen empresas en el mercado local que si ofrecen un servicio
oportuno
¢ Escasos ingresos por bajo nivel de calidad de servicio

¢ Poca afluencia de clientes por la crisis economica

BlBi LCA
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1.6 ORGANIGRAMA DE LA SUCURSAL

GERENTE DE SUCURSAL
SECRETARIA .. ASESOR LEGAL
| [ [ 1
JEFE DE RECURSOS HUMANOS JEFE OPERATIVO JEFE COMERCIAL OFICTAL DE CREDITO
|
ASISTENTE RR HH L1 AUX. SERV BANCARIOS | ASISTENTE COMERCTAL AYUDANTE DE CREDITO
| AUX. SERV. BANCARTOS 2 I |
CONSERJE ASESOR COM 1| [ASESOR COM. 2
| AUX SERV BANCARZOS 3
L1 SUPERVISORA DE CATA
[ ]
CAJERA CAJERA 2 CAJERA 3
oy ki )
¢
AT
“. ¥
/_.‘. . >
TRITICH "L imn
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':_‘ BANCO LA PREVISORA Manual de Procedimientos Hoja 1de3

2.1 PROPOSITO

Este manual tiene como objetivo mejorar la calidad de atencion al
cliente en el area de Servicios Bancarios del Banco La Previsora
Sucursal La Libertad, teniendo como base procedimientos,
politicas, v la creacion de formatos que ayudaran a obtener
resultados que beneficiaran no solo al area sino a la Instituciéon en
General.

2.2 ALCANCE

Este Manual de procedimientos sera elaborado exclusivamente
para el area de Servicios Bancarios.

2.3 RESPONSABILIDADES

La persona responsable de los cambios al Manual de
Procedimientos es el Jefe de Operaciones de la Sucursal.

2.4 REVISION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Este Manual de Procedimientos se revisara cada ano o de acuerdo
a las necesidades del area de Servicios Bancarios.

2.5 CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Los documentos a utilizar en el Manual de Procedimientos estan
divididos en tres partes:

PRIMERA PARTE:
Para su identificacion se escribe las dos primeras letras del nombre
del documento, asi:

P
PR: PROCEDIMIENTOS gf;
PL: POLITICAS é
FR: FORMATOS %\
DF: DIAGRAMA DE FLUJO &
oTH St ™
Bib
CAMUS
EENAS
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2.6

SEGUNDA PARTE:
Se escribe las dos primeras letras que corresponden a:

SB: SERVICIOS BANCARIOS
CS: CALIDAD DE SERVICIO

TERCERA PARTE:

Se escribe tres digitos, que corresponden al namero secuencial del
documento.
Ejemplo:

PR.SB 001

-

PR Procedimiento
SB Corresponde al Dpto. Servicios Bancarios
001 Corresponde al codigo secuencial asignado

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimientos para apertura de Cuentas de Ahorros
PR.SB.001

Procedimiento para apertura de Cuenta Corriente
PR.SB.002

Procedimiento para el cierre de una Cuenta de Ahorros y Corriente
PR.SB.003

Procedimiento para evaluar la Calidad de Atencion al Cliente
PR.CS.001

Procedimiento para seleccionar al Empleado del Mes

PR.CS.002 13 »
&£ -,J)
Procedimiento para Reunion Diaria { "}
PR.CS.003 % b
Procedimiento de Capacitacion del Personal WNIC Lt
PR.CS.004 BIBi ., A
LCAMI'US
Procedimiento de Reclamos Sari
PR.CS.005
PROTCOM ~ Capitulo II- Pgina:8 7 ESPOL
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2.7 LISTA DE DISTRIBUCION

- Departamento de Recursos Humanos
- Gerencia de Sucursal

- Jefe Operativo

ST L Tma
BIBL ). CA
CAMUS
BENAS
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Manual de P{acedimienm

Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

'1 BANCO LA PREVISORA Procedimiento para apertura Hoja 1 de 4

de cuenta de ahorros COD: PR.SB.001

2.8.1

2.8.2

2.8.3

PROPOSITO

Se realiza este proceso con el fin de conocer cuales son los
pasos para aperturar una cuenta de ahorros.

ALCANCE

Este proceso se lo realiza en el Area de Servicios Bancarios.

AUTORIZACION

La persona responsable de autorizar v realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, esta bajo
el mando del Jefe de Operaciones, v en caso de no ser asi le
corresponde al Gerente de la Sucursal.

2.8.4 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
Anexo 1: Diagrama de flujo para apertura de Cuenta de
Ahorros
DF. SB.001
Anexo 2: Politicas para apertura de Cuenta de Ahorros
PL. SB.001
2.8.5 DIAGRAMA DE FLUJO € !
Ver anexo 1. { z‘
2.8.6 PROCEDIMIENTOS ';‘““ o

L.

Servicios Bancarios

Recibe del titular de la cuenta solicitud verbal y cédula de
identidad.

PROTCOM (h{fﬁuk) II- Pdagina:11 ESPOL



Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

X siconameisons  Procedimiento para apertura Hoja 2 de 4

de cuenta de ahorros COD: PR.SB.001

2. Registra la firma y verifica que sea igual al de la cédula de
identidad.

Jefe Operativo

3. Revisa la firma registrada v comprueba su exactitud con la
cédula de identidad, si esta correcto pone el visto bueno.

Servicios Bancarios

4. Sino se aprobo la firma, el colaborador informa al cliente que la
solicitud ha sido negada por firma inconforme y debera indicarle
que trate de hacerla igual que la cédula o cambiar la cédula
para evitar inconvenientes posteriores a la apertura de la
cuenta.

5. Ingresa los datos del cliente al Sistema: nombres completos,
numero de cédula, estado civil, fecha de nacimiento, direccion
domiciliaria, teléfono.

6. Llena contrato de cuenta de ahorros y hace firmar al cliente,

luego llena la papeleta de deposito.

Caja Interna

7. Recibe dinero del cliente vy verifica los datos de la papeleta de
deposito.

Si es billete debera revisar que éstos no sean falsificados o
deteriorados.

< Si el deposito es en cheque debera tener presente las
siguientes consideraciones:

X Que los cheques tengan un solo endoso vy debe
corresponder al dueno de la cuenta.
:?";-_ = 57
< Que el numero de la cuenta esté al reverso del Cheququ

corresponda al de la papeleta. { .
AR ?
8. Después de haber realizado el anterior paso, la cajera entrefa -+

la libreta de ahorros al cliente. ‘.
PRUTECY (. Tom

BIB} |
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Manual de Procedimiento Atencio'g_ _a!_c:_‘ie.r_r{e_eq e{ 4 rea de Servicios Bancaria.L

Hoja 3 de 4

Procedimiento para apertura
COD: DF.SB.001

de cuenta de ahorros

.'_‘ BANCO LA PREVISORA

ANEXO 1:
DIAGRAMA DE FLUJO PARA APERTURAR UNA CUENTA
DE AHORROS
SERVICIOS BANCARIOS JEFE OPERATIVO CAJA INTERNA

INICIO

Recibe documentacion

I

Verifica documentacion

el

Pone Vto bueno

Ly

Solcitud negada

1" W

LTme

BIB] A
CAM US
PERNAS

D

Ingresa Datos cliente t‘

T o

Revisa v llena papeleta
ecibe dinero

v 8

Entrega libreta
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Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

.

BANCO LA PREVISORA Procedimiento para apertura Hoja 4 de 4

de cuenta de ahorros COD: PL.SB.001

ANEXO 2:

POLITICAS PARA APERTURA DE CUENTA DE AHORROS

1.

De la Apertura de Cuentas de Ahorro

*» Es obligacion de los colaboradores de Servicios Bancarios
realizar el Procedimiento de Apertura de Cuentas de Ahorros
cuando éstas provengan de sus negociaciones y es su
responsabilidad que la documentacion habilitante para la
apertura esté correcta y completa.

%+ La Tarjeta Electron formara parte del producto solo si el
cliente lo solicita, adjuntando el debido formulario.

%+ Los colaboradores de Servicios Bancarios no podran recibir
valores en efectivo como deposito inicial.

. De la apertura de cuenta de ahorros para menores de edad

El colaborador de Servicios Bancarios realizara la apertura de la
cuenta bajo las siguientes condiciones:

% El representante legal del menor debera constar como titular
de la cuenta.

“* En los registros de firmas y en todos los documentos
habilitantes de la cuenta debera constar la firma del
representante legal del menor.

<» En el nombre de la cuenta se registrara el nombre del menor _

de edad. a&

) A

>

% Al cumplir el menor la mayoria de edad, podra solicitar lf
actualizacion de datos. {“ i

o
an vt
. Del digito Verificador de cédula de identidad BIB

CAM. o
En el caso del que el digito verificador de la cédula del cliente BENA®

esté errado, el area Comercial analizara y determinara, si es que
se abre la cuenta con su respectiva aprobacion.
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

PN socorarmevisons 2.9 Procedimiento para apertura
de cuenta corriente COD: PR.SB.002

Para : Banco La Previsora
Elaborado por : Geoconda Narvaez

Aprobado por

Fecha de aprobacion

Paginas : 6
CONTENIDO
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

F¥ pwcomevisons  Procedimiento para apertura Hoja 1 de 6

de cuenta corriente COD: PR.SB.002

2.9.1 PROPOSITO

La realizacion de este procedimiento tiene como objetivo
detallar cada uno de los pasos que se necesitan para realizar la
apertura de una cuenta corriente de tal manera que se agilite
la ejecucion de este proceso v poder brindarle una mejor
atencion al cliente.

2.9.2 ALCANCE

Este manual se desarrolla exclusivamente para el Area de
Servicios Bancarios.

2.9.3 AUTORIZACION

La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, esta bajo
el mando del Jefe de Operaciones, v en caso de no ser asi le
corresponde al Gerente de la Sucursal.

2.9.4 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo para apertura de Cuenta Corriente

DF. SB.002
Anexo 2: Politicas para apertura de Cuenta Corriente
PL. SB.002 4
<,
v ._
2.9.5 DIAGRAMA DE FLUJO é D
Ver anexo 1. LG
L. rpie UToma
BIB| A
2.9.6 PROCEDIMIENTOS CAMiUs

Servicios Bancarios BERAS

1. El colaborador recibe solicitud verbal del titular del cliente
para aperturar cuenta corriente, debe hacerle llenar una
solicitud-contrato, registrar firma vy solicitar copia de cédula
de identidad o pasaporte.

PROTCOM Capitulo II- Pdgina:16 " ESPOL



Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servricia_s ﬁalc;:r{qs _

¥ swconammsors  Procedimiento para apertura Hoja 2 de 6
de cuenta corriente COD: PR.SB.002

Informes de Crédito

2. Procede a verificar las referencias bancarias, comerciales, y si
esta reportado en la Superintendencia de Bancos por deudas,
cuentas cerradas, narcolavado, etc.

Gerente de Sucursal

3. Si los datos estan correctos, aprueba la apertura de la cuenta
y pone visto bueno en la solicitud.

Servicios Bancarios

4. Si existe alguna irregularidad como: reporte  en
Superintendencia, malas referencias comerciales o bancarias,
no se aprobara la solicitud y en este caso el colaborador de
Servicios Bancarios debera informar esto al cliente.

5. Una vez aprobada la cuenta, el colaborador ingresa al sistema
los datos personales del cliente como: nombres completos,
numero de cédula, estado civil, fecha de nacimiento, direccion
domiciliaria, teléfono.

6. Luego llena la papeleta de deposito y le indica al cliente que se
acerque a caja interna.

7. Entrega la chequera al cliente después de tres dias de haberla
solicitado a Matriz.

PROTCOM ' " Capitulo II- Pdgina:17 " ESPOL



Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

PN hancoLa pREVISORA Procedimiento para apertura Hoja 3 de 6
de cuenta corriente COD: DF.SB.002
ANEXO 1:
DIAGRAMA DE FLUJO PARA APERTURA DE CUENTA
CORRIENTE
SERVICIOS BANCARIOS INFORMES DE CREDITO GERENTE DE SUCURSAL
! 2

Recibe documentacion Procede a verificar datos
——P>

S1 3
Aprobado ) Pone visto bueno
.4
L NO
Solicitud negada <
5
Ingresa Datos cliente <
¢ 6
Entrega documentacion 2 LBy &
I
Revisa y llena papeleta A i
I S
ORTRC g
Entrega chequera BIE
‘ \
CAM: US
BENAS
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Manual de Procedimiento

Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

F¥ swcoamemsors  Procedimiento para apertura Hoja 4 de 6
de cuenta corriente COD: PL.SB.002
ANEXO 2: .2

P &

POLITICAS PARA APERTURA DE CUENTA CORRIENT'E';

1. De la verificacion de Datos '-'!h‘ :

PROTCOM

% Verificacion en File Negativo.

“ Si cualquiera de los datos consignados, en el formulario "
Ingreso/Mantenimiento de clientes, resultan falsos, después
de la verificacion que hace Servicios Bancarios v Bansegu, se
procedera al cierre inmediato de la cuenta corriente.

% Si la documentacion esta incompleta o errada se informara
inmediatamente al respectivo Cliente y se bloqueara la cuenta
contra retiros hasta que se rectifiquen o entreguen los
documentos pendientes.

2. De la apertura de Cuentas Corrientes a Personas Naturales

< Al abrir una cuenta corriente, a personas naturales, la
TARJETA DE DEBITO "ELECTRON"; debera formar parte de
la cuenta corriente.Sera excepcion, solo en el caso de que el
Cliente o el Titular de la cuenta, ya posea la TARJETA
"ELECTRON", para lo cual, se procedera a relacionarla con la
cuenta corriente, que se esta abriendo.

3. De la solicitud de chequera inicial

% Una vez efectuada la verificacion de datos del cliente
indicados en las solicitudes para Apertura de cuentas
corrientes, v de haber confirmado que no hay inconsistencias,
se solicitara la chequera; siempre v cuando el solicitante haya
hecho el deposito inicial vy los valores estén disponibles en la
cuenta. Si esto no se cumple, el Ayudante de Servicios
Bancarios, mantendra hasta 72 horas la documentacion, con
reintentos diarios de solicitud de chequera; transcurrido este
tiempo y si aun el cliente no ha efectuado el depésito inicial,
procedera a cerrar la cuenta reportando el cierre al
Supervisor Comercial v devolviéndole la documentacion.

a (L‘t_;l—!;l:t_ulo II- Pdgina:19 ESPOL



Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area .r_lg .}_‘_ezyicios Bancarios

F¥ swcommvsorns  Procedimiento para apertura Hoja 5 de 6
de cuenta corriente COD: PL.SB.002

% A toda cuenta corriente nueva, se le solicitara 2 (dos)
chequeras, con el proposito de mantener una chequera en

reserva, para una entrega inmediata y oportuna de las mismas,
cuando el cliente lo solicite.

4. Del archivo de la documentacion que se solicita para la
apertura de la cuenta corriente

La documentacion solicitada para la apertura de la cuenta
corriente, sera enviada al Dpto. de Analisis e Informes de Crédito
v en el caso de Oficinas (Agencias) que no cuentan con éste
departamento, la documentacion debera ser enviada al Dpto
Informes de Crédito. &

Estos son los documentos solicitados:

PERSONAS NATURALES

FATEC LT

“+ COPIA DE LOS DOCUMENTOS DE IDENTIDAD. (CEDULAS: ¥
PASAPORTES):

% Toda copia de documento de identidad debera venir
acompanado del original y se debera constatar que los datos
y firma de la copia presentada corresponda al original.

%+ Adicionalmente debera de consultar el Libro Negro (Archivos
Covinco v Superbancos), para verificar si a dicho cliente si
esta permitido otorgarle cuenta corriente y/o ahorros.

FLR’A:

PERSONAS JURIDICAS

COMPANIAS MERCANTILES.- Companias Limitadas y
Companias Anonimas:

% COPIA CERTIFICADA DE LA RESOLUCION APROBATORIA
DE LA SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS O DE
BANCOS, SEGUN EL CASO.

“ Debera verificarse que la Compania tenga el Capital Social
minimo para operar como compania Limitada o Andénima
segun indique la Superintendencia de Companias.

% COPIAS CERTIFICADAS DE LOS NOMBRAMIENTOS DE LAS
PERSONAS AUTORIZADAS.

PROTCOM " Capitulo Il- Pigina:20 - ESPOL



Manual de Procedimiento Atencidn al cliente en el Area de Servicios Bancarios

FN

BANCO LA PREVISORA Procedimiento para apertura Hoja 6 de 6

de cuenta corriente COD: PL.SB.002

< COPIA DE LOS DOCUMENTOS DE IDENTIDAD. (CEDULAS Y
PASAPORTES) DE LAS PERSONAS AUTORIZADAS A
FIRMAR:

Toda copia de documento de identidad debera venir
acompanado del original y se debera constatar que los datos y
firma de la copia presentada corresponda al original.

< COPIA CERTIFICADA DEL REGISTRO UNICO DE
CONTRIBUYENTES.

SOCIEDADES CIVILES.- Clubes, Sindicatos, Cooperativas,
Corporaciones, Fundaciones, Iglesias o Grupos religiosos (no
catolicos), companias anonimas civiles, etc.

s COPIA CERTIFICADA DEL ACUERDO MINISTERIAL (O
COPIA DEL REGISTRO OFICIAL):
Las Sociedades Civiles deberan presentar copia del acuerdo
Ministerial aprobado por la Autoridad Ministerial
Correspondiente

<+ COPIAS CERTIFICADAS DE LOS NOMBRAMIENTOS DE LAS
PERSONAS AUTORIZADAS.

< COPIA DE LOS DOCUMENTOS DE IDENTIDAD. (CEDULAS
Y/O PASAPORTES) DE LAS PERSONAS AUTORIZADAS A
FIRMAR:

<+ COPIA CERTIFICADA DEL REGISTRO UNICO DE
CONTRIBUYENTE.
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Atencidn al cliente en el Area de Servicios Bancarios

PN sncoarmevisona  2.10 Procedimiento para cierre de
cuenta ahorros o corriente PR.SB.003
Para Banco La Previsora
Elaborado por Geoconda Narvaez
Aprobado por
Fecha de aprobacion
Paginas -
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Manual de Procedimiento  Atencion al_clie_znre en _el Area de Servicios Bancarios

R panco 1 rEVISORA Procedimiento para cierre Hoja 1 de S

de Cuentas COD: PR.SB.003

2.10.1

2.10.2

2.10.3

2.10.4 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
Anexo 1: Diagrama de flujo para cierre de Cuenta
Corriente
DF. SB.003
Anexo 2: Formato para cierre de Cuenta Corriente
PL. SB.003
Anexo 3: Politicas para Cierre de Cuentas ¢
FR. SB.003 .
<, A X
2.10.5 DIAGRAMA DE FLUJO o &
wanecy o, g
Ver anexo 1. EENAS

PROPOSITO

La realizacion de este procedimiento tiene como objetivo
plantear en forma concreta, cada uno de los pasos que se
necesitan aplicar para cerrar una cuenta corriente o de
ahorros y ademas tenemos la creacion de un formato, para
que la ejecucion de este proceso resulte agil v no exista
ningun tipo de demoras.

ALCANCE

Este manual se desarrolla exclusivamente para el Area de
Servicios Bancarios.

AUTORIZACION

La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, esta
bajo el mando del Jefe de Operaciones, y en caso de no ser asi
le corresponde al Gerente de la Sucursal
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

N gaNCO LA PREVISORA Procedimiento para cierre Hoja 2de5
de Cuentas COD: PR.SB.003

2.10.6 PROCEDIMIENTOS

Servicios Bancarios

1. Recibe solicitud verbal del titular del cliente para el cierre de
cuenta de ahorros o corriente, se pide cédula, tarjeta de
débito y/o chequeras.

En caso de ser persona autorizada el que va a cerrar la
cuenta:

¢ Autorizacion por escrito del titular de la cuenta, para
ejecutar el cierre.
e C(Cédula de identidad tanto del titular de la cuenta como del
autorizado.
2. Entrega formato para ser llenado por el cliente.
3. Verifica la firma del titular de la cuenta que consta en el

formato con la registrada en el sistema y cédula de identidad.

Jefe Operativo

4. Pone visto bueno si esta correcta la firma.

Servicios Bancarios

5. Informa al cliente que la solicitud ha sido negada por firma
inconforme.

6. Ingresa al sistema y verifica si existen valores pendientes por
cobrar al cliente y luego procede al cierre.

7. Comunica al cliente que debe acercarse a la ventanilla a
cobrar los valores restantes de la cuenta corriente o ahorros.

Caja Interna

8. Entrega al cliente los valores restantes que tenga en su cuenta
corriente o ahorros.
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Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

.'.! BANCO LA PREVISORA

Procedimiento para cierre
de Cuentas

Hoja 3 de 5
COD: PR.SB.003

ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO PARA CIERRE DE CUENTA DE
AHORROS O CORRIENTE

SERVICIOS BANCARIOS

CAJA INTERNA

JEFE OPERATIVO

INICIO

Recibe solicitud

L 2

Entrega formato

¢ 3

Verifica Firma

sl 4
Aprobado > Aprueba solicitud
NO .
5
Devuelve Doc. a chente
é ‘
Procede al cierre/cuenta
&
Envia a ventanilla > Entrega dinero f’ '
ewmoicl o o
BIBL
CAM:
BENASF
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Manual de Ffmcedimi_en_m

Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

N 5unco 1A PREVISORA Procedimiento para cierre Hoja 4 de 5
de Cuentas COD: PR.SB.003
ANEXO 2:

POLITICAS PARA CIERRE DE CUENTAS

1. De la obligacion del Cliente o Titular de la Cuenta en la
cancelacion de la misma.

Es obligacion del Cliente o Titular de la Cuenta la entrega de los
siguientes documentos:

+

% Chequeras.

<+ Tarnjeta Electron.

Siendo obligacion de Servicios Bancarios la recepcion de los
productos, previo al cierre de la cuenta corriente por el titular de
la misma.

< Todo cierre de cuenta corriente debe ser comunicado por
escrito.

2. De las causas de cierre de cuenta corriente

Las causas para cierre de cuenta corriente son:

<+ Por pedido del cliente (Cancelacion) ”’J
< Por orden del Banco (Cancelacion) &
e A ; a
. i & b 4
“+ Por orden de la Superintendencia de Bancos e
(Cierre) I g
: - .. BIR
<+ Por inmovilizada (Cancelacion) L-_rﬂ__.“,‘ -
PERAS

<+ Por otras causas (Cancelacion)

Concepto de Cancelacion y Cierre

Una cuenta es cancelada cuando el cliente o el Banco decida
suspender el servicio sin mayores consecuencias. Una cuenta es
cerrada cuando el cliente ha incumplido con el tope maximo de
tres cheques protestados injustificados, o cuando no ha pagado la
multa por cheque protestado (Sesenta dias).
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

PN nanco 1a PREVISORA Procedimiento para cierre Hoja 5 de 5
de Cuentas COD: FR.SB.003
ANEXO 3:

FORMATO PARA CIERRE DE CUENTAS

! ===  BANCO LA PREVISORA

La Libertad,

Sefores

Banco La Previsora
Ciudad.-

Por medio del presente solicito a ustedes se sirvan cerrar mi
cuerita ahorros MO s CTd. L No
Por motivos personales.

Agradeciendo por la atencion.

Atentamente,
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N socorarmevisors  2.11 Procedimiento para evaluar la
calidad de atencidn al cliente PR.CS.001
Para Banco La Previsora
Elaborado por Geoconda Narvaez
Aprobado por
Fecha de aprobacion
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

Fe

pwcorarevisors  Procedimiento para evaluar la Hoja 1 de S

calidad de atencion al cliente COD: PR.CS.001

Z.11.1

2.11.2

2.11.3

2.11.4

2.11.5

PROTCOM Capitulo II- Pigina:29

PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es crear dentro de un
parametro simplificado, una encuesta que arroje informacion
lo mas acertada posible, para medir la satisfaccion del cliente.

ALCANCE

Este procedimiento se aplicara a los clientes externos del
Banco La Previsora Sucursal La Libertad, cada mes.

AUTORIZACION

La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, esta
bajo el mando del Jefe de Operaciones, y en caso de no ser asi
le corresponde al Gerente de la Sucursal

DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo para Evaluar la Atencion
del Cliente
DF.CS.004

Anexo 2 Politicas para Evaluar la Calidad de Atencion al
Cliente
PL CS.003

Anexo 3: Formato para encuesta a clientes
FR.CS.003

By \.k\.-_-‘-;‘
A

DIAGRAMA DE FLUJO

i

P

Ver anexo 1. it
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

3 swconammisors  Procedimiento para evaluar la Hoja 2 de 5
calidad de atencion al cliente COD: PR.CS.001
2.11.6 PROCEDIMIENTOS

Recursos Humanos

PROTCOM

Mediante la encuesta se le solicita al cliente disponible, sus
puntos de vista y comentarios que tenga acerca de la atencion
recibida. Aduciendo la importancia de su ayuda para mejorar
la calidad de atencion.

. Una vez aplicada la encuesta, ésta pasara a un colaborador

de recursos humanos quien tendra la responsabilidad de
tabular las respuestas.

. Cada respuesta sera debidamente clasificada de acuerdo al

tipo de atencion que el cliente haya expuesto: buena o mala.

Gerente de Sucursal

. Una vez que se hayan obtenido los resultados, el Gerente de la

Sucursal apoyandose con Recursos humanos hara el analisis
correspondiente a la informacion que arrojo la encuesta, la
misma que servira para sacar las conclusiones en cuanto a
qué tipo de atencion le esta brindando el area de Servicios
Bancarios al cliente.

. Contando ya con la informacion completa, se tomaran las

medidas necesarias que contribuiran para seguir mejorando.
También se le dara la debida importancia a la publicacion de
los resultados en la reunion mensual a cargo del Gerente de la
Sucursal.

Adicionalmente se creara una tabla de calidad, un boletin y
carta mensual, de tal manera que se conozcan los resultados
en toda la sucursal.

o M
§
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F3 pacomvmmisons  Procedimiento para evaluar la Hoja 3 de 5

calidad de atencion al cliente COD: DF.CS.001

ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO PARA EVALUAR LA CALIDAD
DE ATENCION AL CLIENTE

RECURSOS HUMANOS GERENTE DE SUCURSAL

INICIO

Aplicacion de encuesta

¢ 2

Tabula respuestas

¢ 3

Clasifica tipo/ atencion >

Toma medidas

5

\ ..§5\‘t

Informa a toda la Suc.
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rFs

= we  BANCO LA PREVISORA

Procedimiento para evaluar la
calidad de atencion al cliente COD: PL.CS.001

Hoja 4 de 5

ANEXO 2:

POLITICAS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE
ATENCION AL CLIENTE

1. Las encuestas se aplicaran cada 4 veces al ano.

2. El tiempo que durara la encuesta es de 5 dias.

3. Un colaborador de otra area se encargara de recopilar la informacion
de una forma reservada y la depositara en el buzon.

4. Se debera contar con un promedio de 60 clientes encuestados.

PROTCOM
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:f_!_teucitil_:_ gl___ci_i_e_n_lg en ¢l Area de Servicios Bancarios

.

BANCO LA PREVISORA Procedimiento para evaluar la

Hoja 5 de 5
calidad de atencion al cliente COD: FR.CS.001

FORMATO DE ENCUESTA

ANEXO 3:

Su opinion es muyv importante para nosotros, mucho agradeceremos conteste a los interrogantes de manera franca y
directa. Reiteramos nuestros agradecimientos  La presente encucsta es anonima

n

PROTCOM

Comentanio

La acuitud de los colaboradores del area de servicio bancarios es

Cortes
Descortés
Mal educado
Amable

El servicio que ofrece ¢sta arca cs
Rapido

Lento

Demasiado tramite

La entrega de los productos en esta area cs

En ¢l uempo solicitado
Tardia

Le avudan a resolver los problemas

Si

No
Rapidamente
Con descortesia

00 000 00oo

goan

Encuentra siempre un colaborador a la horade lunch.

Si
No %

El lugar de espera del area de servicios bancarios es

Amplio []
Angosto []

Se encuentra satisfecho con ¢l servicio que le ofrecemos en esta area

Si -
No (.

Espera parado 3
Espera sentado

-
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N swcotarmevisons  2.12 Procedimiento para seleccionar
al empleado del mes PR.CS.002
Para : Banco La Previsora
Elaborado por : Geoconda Narvaez
Aprobado por
Fecha de aprobacion
Paginas : 4
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Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

Fe

I == BANCO LA PREVISORA Procedimiento para seleccionar Hoja 1l de 4

al empleado del mes COD: PR.CS.002

2.12.1

2.12.2

2.12.3

2.12.4

2.12.5

PROTCOM

PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es determinar y seleccionar
al colaborador que haya demostrado excelencia en calidad de
servicio al cliente durante cada mes y de esta forma otorgar un
incentivo que lo motive a seguir mejorando.

ALCANCE

Este procedimiento se aplicara exclusivamente a los
colaboradores del Area de Servicios Bancarios, incluyendo al
Jefe Operativo.

AUTORIZACION

La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, es el
Jefe de Recursos Humanos.

DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo para Seleccionar al Empleado

Del mes
DF.CS.002

Anexo 2: Politicas para seleccionar al Empleado del mes
PL. CS.002

DIAGRAMA DE FLUJO

Ver anexo 1.

&
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

F¥ sscorammvisons  Procedimiento para seleccionar Hoja 2 de 4
al empleado del mes COD: PR.CS.002

2.12.6 PROCEDIMIENTOS

Jefes Departamentales

1. Se convocara a una Reunion donde estaran presente el Jefe
Operativo, Gerente de Sucursal, Jefe del Area Comercial y Jefe
de Recursos Humanos, donde cada uno expresara su punto
de vista para seleccionar al empleado del mes, de acuerdo al
comportamiento de los candidatos.

2. Seleccionaran al empleado mas idéneo

3. Se justificara el comportamiento del ganador, tomando en
cuenta los siguientes puntos:

Puntualidad

Prontitud de atencion
Amabilidad

Cortesia

Rapidez en respuestas
Respeto al cliente

+

*

*
...

e

*

-
.’.

*
.
-

*e

*

Gerente de Sucursal

4. Una vez seleccionado el candidato, se hara publico el nombre
del colaborador triunfante, lo cual se efectuara en la reunion
mensual a cargo del Gerente de la Sucursal, quien le entregara
una mencion honorifica.

Ademas este reconocimiento sera publicado en la Revista
Interna del Banco, que circula a nivel nacional.

PROTCOM  Capitulo II- Pigina:36 ESPOL
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F¥ wwcoamevsons  Procedimiento para seleccionar  Hoja 3 de 4

al empleado del mes COD: DF.CS.002

ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO PARA SELECCIONAR AL
EMPLEADO DEL MES

JEFES DE DEPARTAMENTOS GERENTE DE SUCURSAL

Convocacion a Reunion

$ 2

Seleccionar al mejor

¢ 3 4

Justificar comportamiento

1

4 Entrega mencion/honor
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Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

ﬂanual de Procedimiento

PN 5inco L PREVISORA Procedimiento para seleccionar Hoja 4 de 4

al empleado del mes COD: PL.SB.002

ANEXO 2:

POLITICAS PARA SELECCIONAR AL EMPLEADO DEL
MES

1. Se le dara importancia a las siguientes caracteristicas que serviran
para elegir al empleado del mes:

*
‘.

*
.’. -

Puntualidad

Prontitud de atencion
Amabilidad

Cortesia

Rapidez en respuestas
Respeto al cliente

-
o

*
*s

7
- .0

*
-
-

2. El reconocimiento sera publicado en la Revista Interna del Banco
que circula a nivel nacional.

3. El nombre del ganador se publicara en la cartelera de la sucursal
cada mes.

N
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N socouarmevisons  2.13 Procedimiento para reunién diaria
COD: PR.CS.003
Para Banco La Previsora
Elaborado por Geoconda Narvaez
Aprobado por
Fecha de aprobacion
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Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

FrN

"% wwconamevisors  Procedimiento para reunion diaria Hoja 1 de 4

COD: PR.CS.003

2.13.1

2.13.2

2.13.3

PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es realizar un esquema
apegado a politicas practicas que ayudaran a resolver los
problemas que surgen con los clientes v que seran estudiadas
en las reuniones diarias y aplicadas de acuerdo al tipo del
problema.

ALCANCE

Este procedimiento se aplicara exclusivamente en el Area de
Servicios Bancarios.

AUTORIZACION

La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a traves del tiempo v dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, es el
Jefe de Operaciones o el Gerente de la Sucursal.

2.13.4 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS
Anexo 1: Diagrama de flujo para Reunion Diaria
DF.CS.006
Anexo 2: Politicas para Reunion Diaria
PL. CS.006 2 o
Yl
2.13.5 DIAGRAMA DE FLUJO
Ver anexo 1. rem
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

F 3 sscorammvisons Procedimiento para reunion diaria Hoja 2 de 4
COD: PR.CS.003

2.13.6 PROCEDIMIENTOS

Colaboradores de Servicios Bancarios

1. Se mencionaran los temas de acuerdo al orden de
importancia,cada uno de los problemas que se havan presentado
el dia anterior, considerando media hora previa a la jornada
laboral.

En caso de no existir problemas se utilizara este tiempo para
considerar temas relacionados con la mejora de calidad de
servicio.

2. Si se ha comprobado problemas existentes, se propondra
posibles soluciones, en la cual participaran cada uno de los
colaboradores del area.

Vale enfatizar que al proceder de esta forma, se creara un clima

participativo que estimulara al grupo o equipo de trabajo en
desarrollar y construir sugerencias de manera colaboradora.

Jefe Operativo

3. Si el problema es complejo vy la resolucion dependiera del Jefe
Operativo, se le comunicara por escrito para que estudie el caso
y lo analice.

4. Luego de analizar el asunto, tomara una decision y resolvera el
problema.

Colaboradores de Servicios Bancarios

5. Si la solucion esta en manos de los colaboradores, entonces se
emprenderan las acciones.

YA R4
s LI RY

EERAS  EsPoL
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I awcoamevsors Procedimiento para reunion diaria  Hoja 3 de 4
COD: DF.CS.003

ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO PARA REUNION DIARIA

COLABORADORES DE SERV IC10S JEFE OPERATIVO
BANCARIOS

INICIO
¢ 1

Mencionar temas

¢ 2

Descubrir soluciones

tad

Solucion de
problema

> Estudia el caso

Otorga solucion

Pone en practica solucion

o

A AT,

- 2

TR L WTma
- S T o Tl e e - Bfi'ff TE T T e o
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F¥ swconamevsors Procedimiento para reunion diaria Hoja 4 de 4
COD: PL.CS.003

ANEXO 2:

POLITICAS PARA LA REUNION DIARIA

1. Las reuniones se efectuaran diariamente, media hora antes de la
jornada laboral.

2. En caso de que las soluciones de los problemas no dependan de
los colaboradores, entonces se debera comunicar por escrito al Jefe
Operativo para que estudie el caso v tome una decision.

3. En caso de tener un problema muy complejo, v se necesita mas
tiempo para resolverlo, entonces de hara una reunion el fin de
semana, para analizarlo detenidamente.

zp-_;-;:;_.._ e 1
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PROTCOM ' Capitulo II- Pigina:43 ESPOL




Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

PN swcorarrevisons  2.14 Procedimiento de capacitacion
Del Personal COD: PR.CS.004
Para Banco La Previsora
Elaborado por Geoconda Narvaez
Aprobado por
Fecha de aprobacion
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Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el A rear.rarfgh‘frvicios Bancarios

'1 awcoamivisors  Procedimiento de capacitacién Hoja 1de 5
Del Personal COD: PR.CS.004

2.14.1 PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es darle la relevancia a la
capacitacion continua a los colaboradores a través de
seminarios dirigidos por personas idoneas y especializadas en
lo que respecta a la calidad de servicio

2.14.2 ALCANCE

Este procedimiento se aplicara exclusivamente a los
colaboradores del Area de Servicios Bancarios.

2.14.3 AUTORIZACION

La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a traves del tiempo v dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, es el
Jefe de Operaciones o el Gerente de la Sucursal.

2.14.4 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo para reunion diaria
DF.CS.006

Anexo 2: Politicas para reunion diaria
PL. CS.006

Anexo 3: Formato para evaluar al Instructor
FR. CS.006

2.14.5 DIAGRAMA DE FLUJO

Ver anexo 1
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F

- = BANCO

mivisors Procedimiento de capacitacion Hoja 2 de S
Del Personal COD: PR.CS.004

2.14.6

PROTCOM

PROCEDIMIENTO

Recursos Humanos

. Selecciona al Instructor considerando diferentes empresas

externas (minimo tres), para garantizar el éxito del seminario.
Se debera considerar el Nivel de Instruccion que éste posea y
que sea especializado en lo que se refiere al mejoramiento vy
calidad de servicio.

. Se convocara con caracter de obligatorio a los colaboradores

del Area para que asistan al seminario.

Instructor

Dicta el seminario de Calidad de Servicio a los participantes.

Colaborador

. Luego de culminado el seminario los participantes evaluaran

al Instructor mediante un cuestionario que lo habra preparado
Recursos Humanos.

Recursos Humanos

. Evaluara a los colaboradores para comprobar el grado de

aprendizaje, quienes a la vez confirmaran la calidad del
Instructor.

"
=

CAMIPUS

PENAS
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Man _u_a! de Procedimien to

¥ swconamevsors  Procedimiento de capacitacion Hoja 3 de 5
Del Personal COD: DF.CS.004
ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO DE CAPACITACION DEL PERSONAL

RECURSOS HUMANOS INSTRUCTOR COLABORADORES

INICIO

Seleccionar al Instructor

v 2

Convocar a reunion >

3 4

Evalua al Instructor

S | seminan
Se dicta el seminario b

g

Evalua a colaboradores #

FIN

Y
ﬁ ; )-f
g r

A 4
£ Y
‘i‘\ =
POLITEC . Uteas
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Atencion al cliente en el Area de Servicios Bancarios

r._.‘ wwncoamivisors  Procedimiento de capacitacién Hoja 4 de 5
Del Personal COD: PL.CS.004
ANEXO 2:

POLITICAS DE CAPACITACION DEL PERSONAL

1. La institucion debera contratar a un instructor que cumpla con
las siguientes caracteristicas:

Excelente nivel de preparacion

Especializado en calidad de servicio

Experiencia en seminarios realizados a personas importantes.
Buenas referencias de la eficacia de lo instruido en seminarios.

A N

2.  Proporcionar material didactico como: folletos, libros, revistas,
que se relacionen directamente con la calidad de atencion al
cliente.

3. Evaluar al personal para determinar el grado de aprendizaje.

4. Si el colaborador no asiste al seminario, se le llamara la atencion
con un memorandum y copia al archivo personal.

o
.

*

L Typdw . LIS
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P swcoamsvisors Procedimiento de capacitacion Hoja 5 de 5
Del Personal COD: FR.CS.004
ANEXO 3:

FORMATO PARA EVALUAR AL INSTRUCTOR

1. Total Desacuerdo 2. Posicion Intermedia 3. Parcial Acuerdo
4. Total Acuerdo 5. Parcial Desacuerdo

1. El Instructor cumple con los objetivos del
Seminario.

8. Demuestra capacitacion v preparacion
adecuada de lo que expone.

9. Expresa la teoria en una forma comprensible
10. Cumple con los objetivos propuestos.

11. Demuestra dominio del contenido del
seminario.

12. Realiza ejercicios practicos que tengan relacion
con el trabajo diario

13. Es amable y educado con los participantes
14. Asiste puntualmente.

15. Estimula la participacion dinamica y activa de
los participantes.

16. Mantiene buenas relaciones interpersonales
con los participantes

O oooodgoobob O
O oo0dooogobbo O
O oo0ogodobodt O
O 040 oodoooft O

17. Como instructor, desempena bien su rol.

50, TN .
oA
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ﬂ BANCO LA PREVISORA

2.15 Procedimiento de Reclamos
COD: PR.CS.005

Para

Elaborado por

Aprobado por

Fecha de aprobacion

Banco La Previsora

Geoconda Narvaez
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PN ginco LA prEVISORA Procedimiento de Reclamos Hoja 1 de 10
COD: PR.CS.005
2.15.1 PROPOSITO
El objetivo de este procedimiento es crear dentro de un
esquema practico la postura que debe adoptar un colaborador
frente a un determinado problema o reclamo, tomando como
base politicas que ayudaran a descubrir soluciones.
2.15.2 ALCANCE
Este procedimiento se aplicara exclusivamente en el Area de
Servicios Bancarios.
2.15.3 AUTORIZACION
La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, esta
bajo el mando del Jefe de Operaciones, y en caso de no ser asi
le corresponde al Gerente de la Sucursal.
2.15.4 DOCUMENTOS APLICABLES Y/0O ANEXOS
Anexo 1: Diagrama de flujo de Reclamos
DF.CS.008
Anexo 2: Politicas de Reclamos
PL. CS.008
2.15.5 DIAGRAMA DE FLUJO
Ver anexo il
2.15.6 PROCEDIMIENTO
_Cliente
1. El cliente se acerca al area de servicios bancarios y presenta
el reclamo en forma verbal o escrita.
. P — PRTEC, ey
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Atencion al cliente en el__Af_ rea de Servicios Bancarios

s

BANCO LA PREVISORA Procedimiento de Reclamos Hoja 2 de 10

COD: PR.CS.005

Colaborador

El colaborador atiende al cliente escuchando los pormenores
del problema sin interrupcion alguna.

Se estudia el problema para hacer el analisis
correspondiente y plantear posibles soluciones.

Se expone al cliente las alternativas en conformidad con su
bienestar.
Cliente

Si el cliente acepta y le satisface una de las alternativas
propuestas, entonces se habra solucionado el problema.

Colaborador

Si en caso el cliente no acepta ninguna de las alternativas
ofrecidas vy la situacion es muy compleja, entonces el
colaborador le informara al Jefe Operativo, para que otorgue
una solucién final.

.
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ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO DE RECLAMOS

CLIENTE COLABORADOR

INICIO

Presenta reclamo > Escucha al cliente

i 3

Estudia el problema

il 3

Ofrece alternativas

5
Aceptacion
Chente satisfecho *+ de solucion
Informa al Jefe Opert
; ’
PROTCOM S Capitulo II- Pdgina:53 '+ ESPOL



Manual de Procedimiento Atencion al cliente en el Area de .S'ervg'c‘igs;BancurirJa'

PN pinco Laprevisora Procedimiento de Reclamos Hoja 4 de 10
COD: PL.CS.005

ANEXO 2:

POLITICAS PARA SOLUCION DE PROBLEMAS O
RECLAMOS

Las siguientes politicas podran ser aplicados por los colaboradores del
area de Servicios Bancarios para calmar a un cliente molesto y resolver
rapidamete los problemas, ahorrandose tiempo vy menguar las
tensiones.

1.- DEMOSTRAR RESPETO

Ejemplo: Estamos para servirlo, enseguida resolveré esto”

Cuando las personas estan irritadas es porque generalmente, sienten
que no se les ha reconocido lo que valen. Esto suele suceder a veces,
sin tener la intencion de hacerlo.

Al enfrentarse a un cliente irritado, lo mejor es mostrarle respeto
inmediatamente, adoptando una postura calmada y abierta al dialogo.

Es casi imposible que alguien puede estar irritado si hacemos esto. No
todas las maneras de demostrar respeto funcionan siempre o con todas
las personas. Por ello, se debe tener disponible 5 o 6 frases para
calmar a clientes en momentos problematicos.

Por ejemplo:

*Permitame tomar nota de lo que debe corregirse” :

1
"Deseamos que esté satisfecho con nuestro trabajo" ; g
“Lo comprobaré ahora mismo* Wl o
8IE B
CAMI'Us '
2.- APRENDER A ESCUCHAR PERAS

Nunca es tiempo perdido el que se emplea en escuchar lo que expone
un cliente, porque como todo ser humano y para poder darle
satisfaccion es imprescindible saberlo escuchar para poder
comprenderlo y asi anadir una ventaja mas; vale enfatizar que la
capacidad de audicion que posee un colaborador le va a permitir contar

con mas tiempo para que pueda ordenar sus ideas.
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Se debe tratar de captar:

Lo que siente la persona
Lo que quiere la persona
Lo que esta pensando la persona

Aprendiendo a entender qué es lo que desea la otra persona, ayuda a
saber como solucionar el problema. Por ejemplo, alguien puede estar
molesto por la calidad y otra por las entregas tardias de productos.
Tratar de captar lo que esta pensando suele revelar con frecuencia por
gué se sienten de esa manera.

Ejemplos:

"Voy a una junta muy importante y usted no tiene listos mis materiales!”
"iSabia que otra vez se iban a enredar! Esta es la dltima vez!”

3.-DESCUBRIR LAS EXPECTATIVAS

Escuchar cuidadosamente y prestando atencion, dara una ventaja

o

inicial para comprender las expectativas.

Los ejemplos siguientes pueden ayudar a desarrollar técnicas propias
para poder averiguar lo que en realidad desea y necesita un cliente.

"Por favor, cdigame qué en necesario hacer?”
“¢Cémo podemos solucionar esta situacion?”
*¢Qué podemos hacer de inmediato para aclarar esta situacion?”

PETEC

4.- REPETIR LO ESPECIFICO "t-‘\.\.‘. (
FENAs

Al repetir las expectativas del cliente nos beneficiaremos de dos formas:

1. Las personas se calman cuando se dan cuenta de que comprendemos lo
que desean
2. Averiguaremos exactamente lo que el cliente desea.

" ESPOL
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Dos intentos muy comunes, pero inefectivos de verificar las
expectativas son. “Ya lo sé!” o “jya comprendo!”. Esto causa mayor
enojo en lugar de calmar. La razon es que nunca creemos que nadie
pueda saber ( o comprender) nuestra situacion exacta.

En vez de decir “;va lo sé!”, es mejor repetir lo especifico en forma de
pregunta. Esta verificacion comprueba que uno esta entendiendo.
Tratar que la otra persona diga: “Si, eso. Veo que entiende!”.

Ejemplos:

Para asegurarme de estar en lo correcto, volveré a verificar lo que usted deseal”
“iPara evitar un problema, permitame resumir qué es necesario que suceda!”

5.- BOSQUEJAR LAS SOLUCIONES O ALTERNATIVAS

Sera facil manejar a una persona airada cuando se pueda solucionar el
problema inmediatamente.

La parte dificil es cuando no se puede dar al cliente exactamente lo que
desean. En este caso, podemos seguir estas alternativas:

"Investigaré esto ahora mismo y lo volveré a llamar antes de las doce!”
"IAqui tenemos una posibilidad!”
"iUsted puede.. "

Si alguien esta molesto, siempre hay que tener preparada una
alternativa. Ello mostrara que tenemos interés sincero en resolver un
problema. Si decimos: “No hay nada que yo pueda hacer!” pondra a la
otra persona lista para atacar.

A continuacion veremos algunos ejemplos de alternativas para cuando
deseamos mostrar interés en resolver un problema, aunque ello sea

poco probable:

"iPondré una nota en mi calendario para el viernes y volveré a comprobar sus

situacion!”
"Algunas veces en nuestra matriz existe lo que usted %usca. Voy a
- ™ 5

llamarlos!" ' X

¥

-‘ %

¢ 2

_ . e
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6.- EMPRENDER UNA ACCION Y SEGUIRLA

El seguimiento de una accion tiene lugar en dos categorias:
inmediatamente y mas tarde. Todos hemos oido decir: “;Hagalo
ahora!”, sin embargo, en muchos casos no es posible seguir de
inmediato la accion emprendida. Se necesita tiempo. Quizas haya mas
problemas que resolver.

Si le decimos a una persona que la llamaremos antes de las doce, hay
que hacerlo a esa hora!, si le decimos a otro cliente que lo llamaremos
a las cuatro de la tarde del proximo jueves, entonces debemos poner
una nota en la agenda y llamarlo!.

No importa el método que utilicemos para recordar, lo importante es tener
el habito de seguir verificando las acciones emprendidas.

7.- VERIFICAR DOS VECES PARA DAR SATISFACCION

La verificacion doble (es decir, seguir la accion emprendida) para dar
satisfaccion es un paso tan esencial, porque esto genera apreciacion y
lealtad. Es uno de los secretos de como satisfacer a los clientes!.

La mayor razon para buscar una solucion a los problemas de los
clientes es la proteccion propia.

Ello es particularmente cierto cuando tratamos con alguien que esta
molesto. Ayudandole a solucionar el problema ahorraremos tiempo y
se reduciran las tensiones.

Aun si no tenemos la culpa de los problemas o si no se tiene control
absoluto sobre el resultado, la mejor actitud a seguir es siempre
ayudar en la solucion del problema.

POLITICAS GENERALES PARA TRABAJAR EN EQUIPO

En la medida de su aplicacion, las siguientes politicas que se
mencionaran serviran para valorarse a si mismos y por ende dar un
buen trato a los demas v en especial a los glientes internos
(companeros). 3 'y

£
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POLITICA 1: MANTENER E INCREMENTAR LA AUTOESTIMA

Ser oportuno
Ser espontaneo

Autoestima se define como “tener una buena opinion acerca de uno
mismo”.

Las personas que se sienten bien consigo mismas son mas motivadas,
productivas y cooperadoras. Estan mas comprometidas con la solucion
del problema, la exploracion de oportunidades y para enfrentar retos.

Nosotros mantenemos la autoestima de otra persona al tener cuidado
de no herir su sentimiento de auto-valia, especialmente cuando discute
algun problema. Esto se puede lograr enfocando los hechos, noa la
persona. Ademas incrementamos la autoestima de otras personas
cuando reconocemos sus buenas ideas, expresamos confianza en su
habilidad v le tratamos como individuo competente.

Cuando mantenemos o incrementamos la autoestima, es importante
ser especifico. Aunque nunca sera danino decir simplemente ;Buen
trabajo! Describir el {Buen trabajo! en detalles sera mucho mas valioso.
Ejemplo:

“iAprecio tu minuciosidad al verificar dos veces los calculos de este reporte!”

La utilizacion efectiva des esta politica 1 ayudara a los colaboradores de
Servicios Bancarios a:

Abrir canales de comunicacidén: es muy bueno para romper el hielo.

Obtener el compromiso hacia una accién: las personas con una autoimagen
positiva tienen mayor probabilidad de llevar a cabo ideas con energia y
entusiasmo

Reducir las actitudes defensivas: Las personas no sentirdn que son atacadas en
las reuniones de resolucion de problemas.

Aumentar la colaboracidn entre miembros del equipo: generalmente un grupo
confiado es mas colaborador, innovador y productivo

) ‘ﬂ#""“’h,"‘rﬂ;
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POLITICA 2: ESCUCHAR Y RESPONDER CON EMPATIA

Escuchar es la clave para abrir una comunicacion reciproca.
Responder con empatia demuestra que comprendemos los sentimientos
de la empresa. Si combinamos los dos abre la puerta a la
comunicacion.

Es importante hacerles saber a otros que oyo vy entendié tanto el
contenido de lo que se dijo como los sentimientos expresados. Sacar a
relucir los sentimientos ayuda a enfocar el tema en cuestion. Una
respuesta empatica efectiva tiene dos componentes: la descripcion del
sentido expresado y una afirmacion que resume lo que la persona dijo
(contenido) para transmitir el sentimiento. Los ejemplos presentados a

continuacion incluyen ambos: €
“Asi que pondras comenzar tu proyecto dos semanas g
antes de lo que esperabas (contenido). Estoy seguro que ;;'
estas contento (sentimiento) de que te o
lo aprobaron tan rapido” BIB|
CAM
PEN A

Esta politica también es efectiva cuando alguien expresa sentimientos
positivos. El compartir buenos sentimientos crea una atmosfera de
camaraderia.

La utilizacion efectiva del principio clave 2 hara que las interacciones
de los colaboradores sean mas abiertas y productivas. Si las personas
no se comunican libre y abiertamente, uno podria dejar de recibir
informacion esencial: informacion que muchas veces hace la diferencia
entre el éxito y el fracaso. Adicionalmente la utilizacion efectiva de esta
politica ayudara a:

Reduce la actitud defensiva: escuchar a la gente v comprender lo
que dice estimula la comunicacién abierta.

Incrementa la autoestima: preocuparse por lo que gente dice y como
se siente.

Estimula la cooperacion: las personas estan mas dispuestas a
trabajar de manera colaboradora cuando saben que uno entiende sus
sentimientos.

Elimina barreras: una vez que se hayan sacado a relucir todos los
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sentimientos, esta listo para pasar a ideas, soluciones y acciones.
POLITICA 3: PEDIR AYUDA PARA SOLUCIONAR UN PROBLEMA

La fuerza de trabajo es diferente hoy a como era hace diez anos. En
general las personas tienen mayor habilidad y estan mas ansiosas por
contribuir a sus unidades de trabajo. Pedir ayuda no solo desarrolla
recursos valiosos, sino también desarrolla compromisos y autoestima.

Al pedir ideas se crea un clima participativo que estimula al grupo o
equipo de trabajo a desarrollar y construir sobre las sugerencias de las
personas, de una manera colaboradora.

Lider del equipo: “qué ideas tiene para mejorar las ventas”

Miembro del equipo: “creo que es necesario aplicar y conocer nuevas
técnicas ”

Lider del grupo: “tienes razon”. Esa informacion es importante. Y si
empezamos a estudiar y conocer nuevas técnicas podremos mejorar
nuestras ventas”.

Esta politica implica una orientacion de sentido comun para trabajar
con otros de manera efectiva. Esto ayudara al colaborador a:

Incrementar "el conjunto de ideas” del area: dos (o mds) cabezas

piensan mejor que una.

Involucrar r funcionen: la participacion incrementa

el compromiso con la accidn.

jora la colaboracion: la participacién mejorar las relaciones de

trabajo con compafieros, equipo, colegas, etc.

Incrementa la autoestima de la persona: la gente se siente halagada

cuando se usan sus ideas o sugerencias.

0
N

\]

s

alTt . LTy
A
M. uS
PENAS

Capitulo 11- Pa'ginu:60_ ESPOL

PROTCOM



