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II{TRODUCCIÓN

Dada la importancia de la calidad de servicio que
debe existir en una institución financiera como Banco
La Previsora y exclusivamente en el Area de Servicios
Bancarios, se ha creado este Manual, en el cual se
dará a conocer procedimientos, formatos y polÍticas
que con una correcta aplicación se logrará establecer
estrategias de servicios y un mejoramiento continuo;
que servirán para poder competir y marcar la
diferencia en el Sector Financiero Local.
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1 ORGAT{IZACIÓ¡I DE LA EMPRESA
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l.f ANTECEDET{TES cAMiLs
tEÑA5

La idea de formar lo que hoy es el Banco [,a Previsora surgió cuando
dos hombres visionarios: Don Jose Abel Castillo I' Betti¡o Berrini,
ciudadano italiano (radicado en Guayaquil) se reunieron en esta ciudad
pa-ra proyectar la creación de la entidad fina¡lciera que llenara el vacío
de la época.

EIIos concibieron su formación e intervinieron en su realización;
integrando la primera Junta Promotora y después el primer directorio,
el mismo que tuvo su primera sesión el 6 de octubre de 1.919 eügiendo
como Presidente al Sr. Lautaro Aspiazu y como Vice-presidente al Dr.
Carlos Carbo Viteri quien a los pocos meses asumió la Presidencia
debido al fallecimiento del titular.
[a Asamblea de Accionistas llevada a cabo en Enero de 1920 designó al
Sr. Victor Emilio Estrada como su primer Gerente General; quien se
dedicó con entusiasmo y plenitud de ügor a reaJl"at 'Su Obra" LA
PREVISORA.

Cuando Ia institución abrió sus puertas el 3 de mayo de 1920; Don
Victor Emilio Estrada, ya había formalizado planes de acción, puso en
práctica ideas originales y renovadoras.

Debido a problemas financieros internos el Banco l^a Previsora tuvo que
superar momentos diñciles en su trayectoria, en parte de este trayecto
su gerente general fue el señor Mauro lntnago Dunn.

El l3 de julio de 1979 se autorizó la rehabi-litación del banco con capital
que le facilitó el Estado Ecuatoriano.
Aunque el capital era estatal, siempre el Banco conservó el carácter de
privado, luego se hüo un aumento de capital, formando asÍ uno de los
más 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 actiüdades procedió a la democratización del
capital del Banco La Previsora a través de Ia venta de acciones a crédito,
a Ia tasa máxima de interés que el Ministerio de Fina¡zas podrÍa cobrar.
[.a venta de acciones a pa.rtir de 1988 fue todo un éxito, los
ecuatorianos de toda condición socia.l v económica adquirieron la
totalidad de las acciones.

En la actualidad la institución cuenta con una amplia cobertura de
oficinas en todo el territorio ecuatoriano, un sistema de computación
avanzado con un equipo humano que trabaja con mística y espíritu de
sen¡icio a la comunidad.

PROTCOiv Cupítukr l- Ptiginu: I E.\t\ )t.
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[.a realidad presente es que en vista de la crisis bancaria que atravesó
el Pais, una de las instituciones más afectadas fue el Banco [,a
Preüsora, que actualmente está en manos del Estado desde octubre de
1999, -v en un proceso de fusión por absorción con Filanbanco, con el
objetivo de crear el primer megabanco del Pais.

La presencia del Banco [.a Preüsora en las principales ciudades del
Pais, se vio reforzado con la apertura de una Agencia en L,a Lib€rtad, el
6 de diciembre de 1966, respondiendo a una imperiosa necesidad de
apoyar las actiüdades productivas de esta localidad con febril actividad
pesquera y comercial.

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

Su primer gerente fue el Sr. Jesús Maria Palau, el número
trabajadores ascendía a 10, en la actualidad incluyendo todas
agencias _y ventanillas es de 50 colaboradores.

de
las

l,os servicios que se prestaban erafi: cuentas de ahorros, cuentas
corrientes y otorgamiento de créditos al sector pesquero, agricola 

-v-

comercial.
Posteriormente debido a la aceptación de ia colectividad Libertense,
hace 13 anos se hizo necesaria la ampliación de sus instalaciones y la
elevación a Nivel de Sucursal, autorizada a aprobar las operaciones
crediticias a favor de sus clientes, sin solicitar el üsto bueno de Matriz.

En la actualidad el tocal eslá ubicado en la 3ra. Av . y calle Guayaquil.
Adicionalmente manüene 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 turístico; y la ventanilla de
Santa Rosa, ubicada en el sector Pesquero de esta localidad.

Su acüuidad está direccionada a satisfacer las necesidades de los
clientes con productos y servicios del banco tales como: cajeros
automáticos, Previclub, Servicios Bancarios, Tarjeta Visa, Lineas de
crédito, Seguros, Transporte de valores, además de apoyar al desarrollo
de la pesca, indu stria, pequeños artesanos, comerciantes informales,
pequeña industria, etc.

Su capacitado equipo humano se encuentra encabezado por el Ing.
Carlos Calero Zea.
El concepto de una banca moderna, ágil y eficiente que llegue a sus
clientes sin limitaciones en sus productos y servicios se ha constituidqár
uno de los objetivos de este equipo. *:
tá Libertad se enge como una Sucursal competitiva, comprometida #.
lograr sus metás que mide sus avances. Paulatinamente ha ampliado ?-l' 11,\.

LSt\ )lPR0T(..O.+l ('apítulo l- Ptiginu: 2
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su espacio con una acertada gestión en todos sus niveles, cumpliendo
el objetivo de sus Líderes en el Sector Financiero del Pais.

L.2 MISIóI DE LA ORGA¡TIZACIÓI

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

1.3 VISIÓil DE LA ORGANIZACIÓN

Banco [.a Preüsora busca ser el mayor proveedor de productos
financieros estandarizados, ofreciendo el mejor serr¡icio a sus clientes, y
manteniendo la mayor eficiencia de capital.

1.4 EL DEPARTAMEI{TO DE SERVICIOS BANCARIOS
COMO GEITERADOR DE SERVICIOS A LA COMIIIYIDAD.

Una de las áreas más importantes del Banco [a Previsora Sucursa-l l,a
Libertad es Servicios Bancarios, destinada a otorgar información a
clientes directos e indirectos.

Es importante recordar que está área realiza un gran esfuerzo en captar
clientes que debido a la crisis bancaria que atravesó el País, 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
ias necesidades, en üsta de que actualmente se está descuidando este
aspecto.

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

sÉ

$
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A continuación detallo los productos -v servicios que ofrece ésta Area:
. Apertura de Cuenta de Ahorros

Apertura de Cuenta Corriente

Pago de Nómina

:

ü
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Consultas Generales

Cierre de cuentas

1.5 A¡Í¡iLISIS 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 OPORTI,INIDADES:

Es uno de los departamentos más importantes de la Sucursal, pues es
aqui donde se puede incrementa¡ la cartera de clientes y aumentár las
captaciones financieras.

1.5.3 DEBILIDADES:

. MaIa atención

. Mala actitud de colaboradores

. l¿nütud para resolver problemas
r Lenütud para entregar productos solicitados

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

Poca afluencia de clientes por la crisis económica

r,*..n

1.5.4 A.}ÍENAZAS:
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2.1PROPÓSITO

Este manual tiene como objetivo mejorar la calidad de atención al
cliente en el área de Servicios Bancarios del Banco La Previsora
Sucursal La Libertad, teniendo como base procedimientos,
políticas, ,v la creación de formatos que ayudarán a obtener
resultados que beneficiarán no solo al área sino a la Institución en
General.

2.2 ALCAIYCE

Este Manual de procedimientos será elaborado exclusivamente
para el área de Servicios Bancarios.

2.3 RESPONSABILIDADES

La persona responsable de los cambios a-l Manual de
Procedimientos es el Jefe de Operaciones de Ia Sucursal.

2.4 REVISIÓTT PP MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Este Manual de Procedimientos se revisará cada año o de acuerdo
a las necesidades del á¡ea de Servicios Bancarios.

2.5 CODIFICACIÓI DE DOCTIMENTOS

[.os documentos a utilizar en el Manua-l de Procedimientos están
diüdidos en tres partes:

PRIMERA PARTE:
Para su identificación se escribe las dos primeras letras del nombre
del documento, así

ü
i!

9
«{

,}
PR: PROCEDIMIENTOS
PL: POLITICAS
FR: FORMATOS
DF: DIAGRAMA DE FLUJO

lt¿[v.: . ; u¡¡¡
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SEGUNDA PARTE:
Se escribe las dos primeras letras que corresponden a:

SB: SERVICIOS BANCARIOS
CS: CALIDAD DE SERVICIO

TERCERA PARTE:

Se escribe tres dígitos, que corresponden al número secuencial del
documento.
Ejemplo:

PR,SB,OOI

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

2.6 DOCUMENTOS APLICABLES

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

Procedimiento para apertura de Cuenta Corriente
PR.SB.OO2

Procedimiento para el cierre de una Cuenta de Ahorros y Corriente
PR.SB.OO3

Procedimiento para evaluar la Calidad de Atención al Cliente
PR,CS.OOl

Procedimiento para seleccionar al Empleado del Mes
PR.CS.OO2

Procedimiento para Reunión Diaria
PR.CS.O03

Procedimiento de Capacitación del Personal
PR.CS.O04

Procedimiento de Reclamos
PR.CS.OO5

f
(
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2.7 LISTA DE DISTRIBUCIÓN

- Departamento de Recursos Humanos
- Gerencia de Sucursal
- Jefe Operativo
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f'] *.'.,,, \p¡rr\rv)R\ Procedlmlento pare ap€rtura
de cuonte de ahorro¡

IIoJa 1 de 4
COD: PR.SB.OOI

2.8.1 PROpÓSrrO

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

2.8.2 ALCANCE

Este proceso s€ lo realiza en el Area de Servicios Bancarios.

2.8.3 AUTORIZACIÓN

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

2.8.4 DOCIIMENTOS APLICABLES Y/O ANEKOS

Anexo 1: Diagrama de flujo para apertura de Cuenta de
Ahorros
DF. SB.OOl

Anexo 2: Políticas para apertura de Cuenta de Ahorros
PL. SB.OO1

sr
6
Bllli

C.\¡i ( s
EEÑ AS

2.8.5 DIAGRAMA DE FLUJO

Ver anexo I

2.8.6 PROCEDIMIENTOS ¡lt¡lt¡,

Servlcloc Bancarlos

Recibe del titular de la cuenta solicitud verbal y cédula dq
identidad.
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HoJa 2 de 4
COD: PR.SB.OOl

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

Jefe Operativo

3. Reüsa la firma registrada v comprueba su exactitud con Ia
cédula de identidad, si está correcto pone el üsto bueno.

Serr¡lcio¡ Bancarlos

4. Si no se aprob Ia ñrma, el colaborador informa al cliente que la
solicitud ha sido negada por firma inconforme y deberá indicarle
que trate de hacerla igual que Ia 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,
número de cédula, estado ciüI, fecha de nacimiento, dirección
domiciliaria, teléfono.

6. Llena contrato de cuenta de ahorros y hace hrmar al cliente,
luego llena la papeleta de depósito.

Caja Interna

7. Recibe dinero del cliente y verifica los datos de la papeleta de
depósito.

.l Si es billete deberá revisar
deteriorados.

que éstos no sean falsilicados o

Si el depósito es en cheque deberá tener presente las
siguientes consideraciones:

Que los cheques tengan un solo endoso y debe
corresponder al dueño de la cuenta,

Que el número de la cuenta esté al reverso del chequ
corresponda al de la papeleta.

treÉia8. Después de haber realizado el anterior paso, la cajera en
la libreta de ahorros al cliente.

',1
t9-
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rr B r\( (l ¡ \ t,Rf\ ¡w)t \ Procedimiento para ape rtura
de cuenta de ahorros

IIoJa 3 de 4
COD: DF.SB.OO1

ANEXO 1:

DIAGRAMA DE F'LUJO PARA APERTIIRAR T]NA CI'ENTA
DE AIIORROS

SERVICIOS BANCÁRIOS JF,FE OPF.RAI IVI) C'AJA I\TT:RNA

INIC IO

Recibe documentactón

Verifica documentación

Pone Vto buenoAprobado

Solicitud negada

lngresa Datos cliente

ó

Revisa v llena papcleta
Recibe dinero

Entrega libreta
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!'l lr.\\('() 1..\ Pl¡ l.ll v )tr_l Proccdlmlonto para elrcrture
do cuenta de ahorro¡

HoJa 4 de 4
COD¡ PL.SB.OOI

ANEXO 2:

FOLITICAS PARA APERTURA DE CUEI{TA DE AHORROS

1. De l,a Apertura de Cuentas de Ahor¡o

.l Es obligación de los colaboradores de Servicios Bancarios
realiza¡ el Procedimiento de Apertura de Cuentas de Ahorros
cuando éstas provengan de sus negociaciones y es su
responsabiiidad que la documentación habilitante para la
apertura esté correcta y completa.

.:. La Tarleta Electrón formará parte del producto sólo si el
cliente lo solicita, adjuntando el debido formulario.

.i. Los colaboradores de Servicios Bancarios no podrán recibir
valores en efectivo como depósito inicial.

2. De la apertura de cuenta de ahorro: para menore¡ de edad

El colaborador de Servicios Bancarios
cuenta bajo las siguientes condiciones:

realizará Ia apertura de la

* EI representante legal del menor deberá constar como titular
de la cuenta.

En los registros de f,rrmas y en todos los documentos
habilitantes de ia cuenta deberá constar la firma del
repre sentárite legal del menor.

.l En el nombre de la cuenta se registrará el nombre del menor 4!:-...
de edad

..t Al cumplir el menor Ia mayoria de edad, podrá solicitar
actualización de datos.

*'
la

¿!-'

tll¡l,a;-
BIBI l

3. Del dírito Verlflcador de cédula de ldentidad

En el caso del que el digito verificador de la cédula del cliente
esté errado, el área Comercial anahzará y determinará, si es que
se abre la cuenta con su respectiva aprobación.

(-ial.r, ,
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!t! *o.r, ,-. orrr*r*^ Procedlmlento para apertr¡ra
de cuenta corriente

HoJa 1 de 6
COD: PR.SB.OO2

2.9.1 PROpÓSmO

I-¿. realización de este procedimiento tiene como objeüvo
detallar cada uno de los pasos que se necesitan para realizar la
apertura de una cuenta corriente de tal manera que se agilite
la ejecución de este proceso I' poder brindarle una mejor
atención al cliente.

2.9.2 ALCANCE

Este ma¡ual se desarrolla exclusivamente
Servicios Bancarios.

para el Area de

2.9.3 AUTORIZACIÓI

La persona responsable de au torizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Ba¡canos, está bajo
el mando del Jefe de Operaciones, y en caso de no ser así le
corresponde al Gerente de 1a Sucursal.

2.9.4 DOCI.'IIENTOS APLICABLES Y/O ANE:KOS

Anexo I : Diagrama de flujo para apertura de Cuenta Corriente
DF. SB.OO2

Anexo 2: Políticas para apertura de Cuenta Corriente
PL. SB.OO2

2.9.5 DTAGRAMA DE FLUJO

Ver anexo 1 c. l
lft .C¡lr.! ',ü l¡a.
B¡BI, , , .^

caM; ¡;5
TEÑAs

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

ü

g'':

$

2.9.6 PROCEDIMIEITTOS
Servlclos Bencarlos
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,V anual de Proctdimiento Atención al clienle en el Area ¡le Servicios Rancurios

7l! *u*,r,-. *r,**. Procedlmlento pare ap€rtura
de cuenta corrlente

HoJa 2 de 6
COD: PR.SB.(X)2

Informes de Crédlto

2. Procede a veriflcar las referencias bancarias, comerciales, y si
está reportado en la Superintendencia de Bancos por deudas,
cuentas cenadas, narcolavado, etc.

Gerente de Sucur¡al

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

Servlclos Bancarlo¡

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

5. Una vez aprobada la cuenta, el colaborador ingresa al sistema
1os datos personaies del cliente como: nombres completos,
número de cédula, estado civil, fecha de nacimiento, dirección
domiciliaria, teléfono.

6. Luego llena la papeleta de depósito _r'le indica aI cliente que se
acerque a caja interna.

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

«f:'
\fu
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M unuul tlc Proculimiento Atenc ín al cliente en el .lrea de Se¡vicios lfancarios

7l *.o,r,, o..',"o. Procedimiento para apertura
de cuenta corrlente

HoJa 3 de 6
COD: DF.SB.OO2

AIVEXO 1:

DIAGRA.UA DE FLUJO PARA APERTURA DE CI'ENTA
CORRIENTE

S ER\¡ICIOS BANC]ARIOS I\FORMES DE CREDITO CERENTE DE SUCURSAL

I\ IC IO

Recibe docunrentación Procede a verificar datos

st

)

Pone visto bueno
Aprobado

Solicitud negada
NO

lngresa Datos cliente

Entrega documentación

Revisa y llena papeleta

Entrega chequera

n\

l

ó

1
g
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7\ It.\t( (, t.\ I'frl\ ¡s¡)Q \ Procedlrnlento pera epertura
de cuenta corrlente

HoJa 4 de 6
COD: PL.SB.OO2

ANEXO 2:

POLÍTICAS PARA APERTI'RA DE CT'TNTA CORRIEIIT§
t

1. De la verlflcación de Datos

.!. Verificación en Fiie Negativo

* Si cuaJquiera de los datos consigrrados, en el formulario "

Ingreso/Mantenimiento de clientes, resultan falsos, después
de la veriñcación que hace Servicios Bancarios y Bansegu, se
procederá al cierre inmediato de ia cuenta corriente.

* Si la documentación está incompleta o errada se informará
inmediatamente al respectivo Cliente y se bloqueará la cuenta
contra reüros hasta que se rectifiquen o entreguen los
documentos pendientes.

2. De la apertura de Cuenta¡ Corrlenteg a Personae ltlaturales

t Al abrir una cuenta corriente, a personas naturales, la
TARJETA DE DEBITO "ELECTRÓN"; deberá forma¡ parte de
la cuenta corriente.Será excepción, sólo en el caso de que el
Cliente o el Titular de la cuenta, ya posea la TARJ ETA
"ELECTRON", para lo cual, se procederá a relacionarla con la
cuenta corriente, que se está abriendo.

3. De la sollcitud de chequera lnlclal

Elll¡,-,.iLs:¡ú¡
Biii l

L.\itl i,us
PEÑAS

PR()T( O.tí L'apítukt ll- Pú¡4ina: l9 E,\ PoI,

*!. Una vez efectuada Ia verificación de datos del cliente
indicados en las solicitudes para Apertura de cuentas
corrientes, y de haber conhrmado que no hav inconsistencias,
se solicitará la chequera; siempre y cuando el solicitante haya
hecho el depósito inicial y los valores estén disponibles en la
cuenta. Si esto no se cumple, el Ayudante de Servicios
Bancarios, mantendrá hasta 72 horas la documentación, con
reintentos diarios de solicitud de chequera; transcurrido este
tiempo y si aún el cliente no ha efectuado el depósito inicial,
procederá a cerrar la cuenta reportando el cierre al
Supervisor Comercia-l y devolüéndole la documentación.

I



M un uul de Procedimient¡t . tención al cliente en el Area de Servicios llancar »

!t]! u,t., ,, ,.^ ,*rn',*r". Procedlmlento pere aperture
de cuenta corrlente

HoJa 5 de 6
COD: PL.SB.(XI2

* A toda cuenta corriente nueva, se le solicitará 2 (dos)
chequeras, con el propósito de mantener una chequera en

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

4. Del archlvo de la documentaclón que ge sollclta para la
ap€rtura de la cuenta corrlente

I-a documentación solicitada para la apertura de la cuenta
corriente, será enüada al Dpto. de Análisis e Informes de Crédito
y en el caso de Oficinas (Agencias) que no cuentan con éste
departamento, la documentación deberá ser enüada al Dptora. -*^. --
Informes de Crédito.

Estos son los documentos solicitados;

PERSONAS NATURALES

w
tq'

.*r.ali-
.:. COPIA DE LOS DOCUMENTOS DE IDENTIDAD. (CEDULAS,Y,

PASAPORTES):
* Toda copia de documento de identidad deberá venir

acompañado del original y se deberá constatar que los datos
y firma de la copia presentada corresponda al original.

.! Adicionalmente deberá de consultar el Libro Negro (Archivos
Coünco y' Superbancos), para verificar si a dicho cliente si
esta permitido otorgarle cuenta corriente y/o ahorros.

PERSONAS JI,'RÍDICAS

COMPAÑÍAS MERCANTILES.- Compa,ñías Limitadas y
CompañÍas Anónimas:

.} COPIA CERTIFICADA DE LA RESOLUCIÓN APROBATORIA
DE LA SUPERINTENDENCIA DE COMPAÑIAS O DE
BANCOS, SEGÚN EL CASO.

.!. Deberá verificarse que la CompañÍa tenga el Capital Social
minimo para operar como compa-ñia Limitada o Anónima
según indique la Superintendencia de Compañias.

+ COP]AS CERTIFICADAS DE LOS NOMBRAMIENTOS DE LAS
PERSONAS AUTORIZADAS.

/\Nt i.i ,.
PEÑA5
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,ll unuul de Procalimicnto Atencün al diente en el Area ¡le Servicios Roncurios

!'l ttr\( () t \ r,ll¡rYtsf)e t Procedimlento pera apertura
de cuenta corriente

HoJa 6 de 6
COD: PL.SB.OO2

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

Toda copia de documento de identidad deberá venir
acompañado del original y se deberá constatar que los datos y'

Iirma de la copia presentada corresponda al original.
.:. COPIA CERTIFICADA DEL REGISTRO ÚT.¿ICO DE

CONTRIBIIYENTES.

SOCITDADES CMLES.- Clubes, Sindicatos, Cooperativas,
Corporaciones, Fundaciones, Iglesias o Grupos religiosos (no
católicos), compa-ñias anónimas ciüles, etc.

* COPIA CERTIFICADA DEL ACUERDO MINISTERIAL (O
COPIA DEL REGISTRO OFICIAL):
las Sociedades Civi]es deberá¡ presentar copia del acuerdo
Ministerial aprobado por Ia Autoridad Ministerial
Correspondiente

T. COPIAS CERTIFICADAS DE LOS NOMBRAMIENTOS DE LAS
PERSONAS AUTORIZADAS.

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

.:. COPIA CERTIFICADA
CONTRIBUYENTE.

DEL REGISTRO UNICO DE

«+..'OÍ

9
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,lt an ual dc Prot¿dimiento .,ltención al cl¡enle en cl .,l,rea de Servicios Rant:arios

Z,! ,**r,,* mrr.¡¡* Procedlmlento para clerre HoJa 1 de 5
de Cuentae COD: PR.SB.OO3

2.1O.1 PROPÓSITO

La realiz¿ción de este procedimiento tiene como objetivo
plantear en forma concreta, cada uno de los pasos que se
necesitan aplicar para cerra.r una cuenta corriente o de
ahorros y además tenemos la creación de un formato, para
que la ejecución de este proceso resulte ágil y no exista
ningún tipo de demoras.

2.10.2 ALCATÍCE

Este manual se desarrolla
Servicios Bancarios.

exclusivamente para el Area de

2.1O.3 AUTORIZACIÓIT

La persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo 1, dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, está
bajo el mando del Jefe de Operaciones, y en caso de no ser asi
le corresponde al Gerente de la Sucursal

z.LO.+ DOCTTMENTOS APLTCABLES Y/O ANEKOS

Anexo 'l 
: Diagrama de flujo para cierre de Cuenta

Corriente
DF. SB.OO3

Anexo 2: Formato para cierre de Cuenta Corriente
PL. SB.OO3

Anexo 3:
FR. SB.OO3

Políticas para Cierre de Cuentas

ifi
'§

w

6,
¿:.2.1O.5 DIAGRAMA DE FLUJO

f¡f¡*{,i
8,iil

c)\,r

ütc¡a

tL.§A,s

PRoTL'o,V

Ver anexo I
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,l{ unual de Procedimiento Atenckin al cliente en el .4¡ea de Servicios Rantu¡ios

7f ¡.*'.,r, r,t ¡ru:.r.¡¡¡.r Procedlmlento para cierre HoJa 2 de 5
de Cuentas COD: PR.SB.OO3

2.LO.6 PROCEDIMIENTOS

Servlcios Bancarios

1 Recibe solicitud verbal del titular del cliente para el cierre de
cuenta de ahorros o colriente, se pide cédula, ta{eta de
débito y/o chequeras.

En caso de
cuenta:

ser persona autorizada el que va a cerrar la

Autorización por escrito del titular de la cuenta, para
ejecutar el cierre.
Cédula de identidad tanto del titular de la cuenta como del
autorizado.

2. Bntrega formato para ser llenado por el cliente.

3. Verifica la firma del ütula¡ de la cuenta que consta en el
formato con la registrada en el sistema y cédula de identidad.

Jefe Operativo

4. Pone vrsto bueno si está correcta la firma.

Serr¡lclos Bancarlos

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

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

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

Caia Interna

8. Entrega al cliente los valores restantes que tenga en su cuenta
corriente o ahorros.

PROTL-o,V Cupítub ll- Ptigina:24 ESPoL
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.ll anual de ltn¡ce¿limiento .,ltencitin al cliente en el Area de Servitios Rontarios

Zf *'., ,-. *.*,**. Procedlmlento para clerre HoJa 3 de 5
de Cueatag COD: PR.SB.OO3

ANEXO 1:

DIAGRA"UA DE FLUJO PARA CIERRE DE CTIEIYTA DE
AHORROS O CORRIEI{TE

SERVICIOS BANCARIOS CAJA INTERNA JEFE OPERATiVO

I\ ICIO

Recibe solicitud

Entrega formato

Veritica Firma

I

st

NO
5

tl

.l

q; ,+

4
q.

tú¡ÉEIlCi :
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Aprueba solicitudAprobado
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,lt an ual dc Proccdimienkt Atención al clicn¡e en el .4rea de Servicios Rancurk¡s

Zl! 
",.r,',,,-. 

*rr,*,". Procedlmlento para clerre HoJa 4 de 5
de Cuentas COD: PR.SB.(X)3

ANE"f,O 2:

FOLÍTICAS PARA CIERRE DE CIIEITAS

1. De Ia obllcaclón del Cllente o Tltular de la Cuenta en la
cancelación de la mi¡ma.

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

.i Chequeras.

,, Tarjeta Electrón.
Siendo obligación de Servicios Bancarios la recepción de los
productos. preüo al cierre de la cuenta cor-riente por el titular de
la misma.

.l Todo cierre de cuenta corriente debe ser comunicado por
escnto.

2. De la¡ ceuaea de clerre de cuenta corrlente

[,as causas para cierre de cuenta corriente son:
.i Por pedido del cliente (Cancelación)

* Por orden del Banco (Cancelación)

.i Por orden de la Superintendencia de Bancos
(Cierre)

.1. Por inmovilizada (Cancelación)

.3. Por otras causas (Cancelación)

,.fi

,'iÉ

É."

&,,ai
lllttftr,_r : ;¡ **
BJIti.: .^

CAf.¡.,r_s
IEÑAJ

Concepto de Cancelaclón y Clerre

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 máxrmo de
tres cheques protestados injustificados, o cuando no ha pagado la
multa por cheque protestado (Sesenta dÍas).

PROT('0.rr Cupítukt I I- Ptigina : 26 I:S POI.
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.\I a nual de Pn¡culimi¿ntt Atenc in al cliente en ¿l Área de Servicüts Rancarios

!'f B,\\( 1) t-.r lltt:\l:r)r{,r Procedlmiento para clerre HoJa 5 de 5
de Cuentas COD: FR.SB.OO3

ANEXO 3:

FOR.}TATO PARA CIERRE DE CUENTAS

rr BAIÍCO LA PREVISORA

Lo Libertod, de 2000.

5eñores
Bonco Lo Previsoro
Ciudod.-

Por medio del presente solicito o ustedes se s¡rvon cerror mi

cuento ohorros No...............................Cto. Cte .No...............-..,....

Por motivos personofes.

Agnodeciendo por lo otenci¿n.

tr
Atentomente,

Iutralr'1 !;l U¡aq,

IJiiJi

PEÑAS
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Manu al de Procedimiento Atención al cliente en el Areo de Sen'icios lJancarios

A B.r\co t_A PR[1150R\ 2.1 1 Procedlmlento para evalua¡ la
caüdad de atenclón al cllente PR.CS.OO1

Para Banco La Previsora

Elaborado por Geoconda Narváez

Aprobado por

Fecha de aprobación

Páginas 5
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Diagrama de flujo para evaluar la Calidad de
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al Cliente......

Aae¡o 3: Formato para encuesta a clientes
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,V an ual dc Procedimicnut Atención ul cliente en el .4rea de Servicios Rancurk»

l-! ".,',',,,...,or',.,,u., Procedlmlento para cr¡aluar l,a HoJa 1 de 5
calldad de atenclón al cllente COD; PR.CS,OOI

z.LL.I PROPÓSITO

El objetivo de este procedimiento es crear dentro de un
parámetro simplificado, una encuesta que arroje información
lo más acertada posible, para medir Ia satisfacción del cliente.

2.tt.2 ALCANCE

Este procedimiento se aplicará a los clientes externos del
Banco l,a Previsora Sucursal Ia Libertad, cada mes.

2.IL.3 AUTORIZACIÓT

[a persona responsable de autorizar y realiz:rr cambios al
procedimiento a través del tiempo -y dependiendo de las
necesidades del departamento de Servicios Bancarios, está
bajo el mando del Jefe de Operaciones, y en caso de no ser así
le corresponde al Gerente de la Sucursal

2.LL.4 DOCIIUENTOS APLICABLES Y/O AIIE:XOS

Anexo 1: Diagrama de flujo para Evaluar la Atención
del Cliente
DF.CS.O04

Anexo 2 Políticas para Evaluar la Calidad de Atención aI
Cliente
PL CS.003

Anexo 3 Formato para encuesta a clientes
FR.CS.OO3

2.11.5 DIAGRAMA DE FLUJO

ll¡lli.r,.-. : - ,--

8ulI
Li\l¡1¡ ( s
EF §.1§

w

q

PR0TL.O,1{

Ver anexo 1
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ill unual dc Proculimiento ,llencitin al cliente en el .'trea de Servicios Rtncurios

!t] 
"..r,,,, 

\.¡r:trs,,R.r Procedlmlento pare eveluar la
calldad de atenclón al cllente

HoJa 2 de 5
COD: PR.C§.OO1

2.11.6 PROCEDTMIENTOS

Recursos Humano¡

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

2. Una vez aplicada la encuesta, ésta pasará a un colaborador
de recursos humanos quien tendrá la responsabilidad de
tabular las respuestas.

3. Cada respuesta se¡á debidamente clasiflcada de acuerdo al
tipo de atención que el cliente haya expuesto: buena o mala.

Geronte de Sucursal

4. Una vez que se hayan obtenido los resultados, el Gerente de la
Sucursal apovándose con Recursos humanos hará el análisis
correspondiente a la información que arrojó la encuesta, la
misma que servirá para sacar las conclusiones en cuanto a
qué tipo de atención le está brindando el área de Servicios
Ba¡carios a-1 cliente.

5. Contando ya con la información completa, se tomarán las
medidas necesarias que contribuirán para seguir mejorando.
También se le dará la debida importancia a la publicación de
los resultados en la reunión mensual a cargo del Gerente de la
Sucu rsal.
Adicionalmente se creará una tabla de calidad, un boletÍn y
carta mensual, de tal manera que se conozcan ios resultados
en toda la sucursal.

fr
fir, i

@tl>2,;.
EiIti

C/\,\i ¡ r

EEÑA.i

PR0TL-0,}T (.upítukt I l- Púginu:-1ll ESPoI.



,V an ual de Pnrcedimiento Aleldón al cliente en el Área tle Servicios Rancurios

ft-! ,"rr,,,,rpR!:\r,,.)R.\ Procedimiento para evaluar la HoJa 3 de 5
cellded de atenclón al cüente COD: DF.CS.OOI

AI{EXO 1:

DIAGRATA DE FLUJO PARA EVALUAR LI\ CIILIDAI)
DI ATENCIÓN AL CLIEIÍTT

RE(]URSOS HI]MANOS

I

s'

á,
.:i,i

¿r;;i.
8t jj! r.

c,,'1,\jr.i-:s
PÉNA§

GERENTF- DE SUCURSAL

.t

5
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Tabula respuestas

Toma medidas
Clasifica tipoi atención

lnforma a toda la Suc



,llanual de Procedimienkt ,llenciin al clicnte en el Area de Servitios Rancuríos

!'-! ,..', ., ,.. ,*,,, ,o,*.. Procedlmlento para evaluar la HoJa 4 de 5
calldad de atenclón aI cllente COD: PL.CS.(X)l

ANEXO 2:

POLÍTICAS PARA Ef,/ALUAR LA CALIDIU) DE
ATENCIÓI AL CLIE¡{TE

1. l,as encuestas se aplicarán cada 4 veces al año.

2. El tiempo que durará la encuesta es de 5 días.

3. Un colaborador de otra área se encargará de recopilar ia información
de una forma reservada y la depositará en el buzón.

4. Se deberá contar con un promedio de 6O clientes encuestados.

t¡lr:¡;;..¡ I :: ¿;'tt
BIDI : , \

C'\ili r r-:\
PEÑAS

e
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M tnuul dc Pnce.limient0 Atención al cliente ea et Á¡ea de Servicios Ranc.rios

!'J o....,,,, \ ¡,Rr\'¡s¡,Rr Procedlmlento pare eveluer [a HoJa 5 de 5
calldad de atenclón al cliente COD: FR.CS.(X)1

ANEXO 3:

FOR}IATO DE ENCIIESTA

Su opinión cs mur impqtantc para notolros. mucho agradcccrcrnos contcstc a los rntcrrogantcs dc m¡ncra franca r
d¡recta Reltcramo6 nucstros agrsdccrm¡cnaos [¿ presénlc €ncucsta cs atúoima

I L¡ actrlud dc lc¡; colaboradorcs dcl á¡ca dc scn icro bancarrct cs
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E
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tl
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Espcra sentodo El

Amplio I
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-

Cr'rmcnteno

Concs
Dcscon¿s
Mal oducado
Amablc

2 El scnicio quc ofrccc csta á¡c¿ ¡s

Ráprdo
[-cnto
Dqm¿sirdo trámrta

3 La cnucga dc los producto6 c¡ cst! área cs

En cl trcmpo soliciudo
Tardia

{ L¡ avud¡n a rcsolr cr lm problcmas

si
No
Rápidsnenrc
Coo dcsctrtcsis

5. Encucntra srcmprc un colaborador a la horadc lunch.

6 5l luga; dc espcra dcl üc¡ de scn icros banca¡ros cx
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Ei{,.

ñ,n:-.
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E
E

si
No

E
E
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Manu al de Procedimiento Atención al cliente en el Area ¿le Sen'icit¡s lJancurios

r¡ B,{\('f] I,A PRE\1SOR,{ 2,12 Procedlmle¡¡to para selecciouar
al empleado del mes PR.CS.OO2

SEriá
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Elaborado por

Aprobado por

Fecha de aprobación
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Banco La Previsora

Geoconda Narváez
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2.12.3 Autorización 35
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2.12.5 Diagrama de Flujo 35
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.lt a n ua I d e Pn ¡ce¿lim ienlo Atencirin dl cliente en et Área de Servicios Rancurios

a: n^51 () 1..\ ltll I ls,l)¡i r Procedlmlento para sclecclonar HoJa I de 4
al empleado del rnes COD: PR,CS.OO2

2.L2.L PROñSITO

El objetivo de este procedimiento es determinar y seleccionar
al colaborador que ha),'a demostrado excelencia en calidad de
serr¡icio al cliente durante cada mes y de esta forma otorgar un
incentivo que lo moüve a seguir mejorando.

2.L2.2 ALCANCE

Este procedimiento se aplicará exclusivamente a los
colaboradores del Area de Servicios Bancarios. incluvendo al
Jefe Operativo.

2.12.3 AUTORIZACIÓN

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

2.12.4 DOCUMENTOS APLICABLES y/O AIYEKOS

Anexo 1: Diagrama de flujo para Seleccionar aJ Empleado
Del mes
DF,CS.OO2

Anexo 2: Políticas para seleccionar al Empleado del mes
PL. CS.OO2

2.L2.5 DIAGRAMA DE FLUJO

Ver anexo I
{i;,
¿/

G¡Jr¿Cir..', i-:
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.ll anuul t|¿ l'roc¿dimi¿nto -Alención al clicnte en cl Area de Se¡vick¡s Rancurios

7_! *o,,,-. *r*'*,,-. Procedlmlento para selecclona.r tloJa 2 de 4
al empleado del mec COD: PR,CS.OO2

2.12.6 PROCEDIMIENTOS

Jefes Departamentale¡

1. Se convocará a una Reunión donde estarán presente el Jefe
Operativo, Gerente de Sucursal, Jefe del Area Comercial y Jefe
de Recursos Humarros, donde cada uno expresará su punto
de vista pa-ra seleccionar al empleado del mes, de acuerdo al
comportamiento de los candidatos.

2. Seleccionarán al empleado más idóneo

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

* Puntualidad
.1. Prontitud de atención
* Amabilidad
+ CortesÍa
.1. Rapidez en respuestas
+ Respeto al cliente

Gerente de Sucursal

4. Una vez seleccionado el candidato, se hará público el nombre
del colaborador triunfante, lo cual se efectuará en la reunión
mensual a cargo del Cerente de la Sucursal, quien le entregará
una mención honorÍfica.

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

?¡¡(ú
B
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.V anual dc Ptocedimicntq .Arcnc ín al diznte en el .{rea de Servicios Boncurios

!'] ,r*,, ,,. 
"r,,rt,*r*..

Procedirnlento para 3clecclonar HoJa 3 de 4
al empleado del me¡ COD: DF.CS.(X)2

ANEXO I:

DIAGRAUA DE FLUJO PARA SELECCIOITAR AL
EUPLEADO DEL MES

JEFES DE DEPARTAI\{E\T()S GERE,NTE DE SUCLIRSAL

l

¿¡-t¡..;:.:^ . .tf*
¡1i r:

C, \,\i, L,.S

PEÑAJ
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lll u n u al d c Proccd imien I0 Atencün al clicnte en cl Á¡ea de Servicitts Boncu¡ü¡s

!'--! *r*',r,, orr,*r*. Procedimlento para seleccloner HoJa 4 de 4
al ompleado del mes COD: PL.SB.fi)2

ANEXO 2:

POLÍTICA§¡ PARA SELECCIOIÍAR AL EUPLEAI}O DEL
uEs

1 Se le dará importancia a las siguientes características que servirán
para elegir aI empleado del mes:

.l Puntua-iidad
+ Prontitud de atención
* Amabilidad
.1. Cortesía
.l Rapidez en respuestas
* Respeto al cliente

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

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

6.,,',v
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Manu al de Procedimienkt Alención al cliente en el Areo de Sen,icios Boncarios

!r! aa\{o t_r PRfvIS0¡^ 2.13 Procedlmlento para reunlór¡ diaria
COD: PR.CS.OO3
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lí un ual dc Proudimiento Atención al clieate en el Área de Servicins Bancu¡it¡s

ttl 8.\\( (¡ l.\ tRu\ Is{,tr Procedlmlento pere reunión diaria HoJa I de 4
COD: PR.CS.OOS

2.13.1 PROÉSrrO

El objetivo de este procedimiento es realizar un esquema
apegado a políticas prácticas que ayudarán a resolver los
problemas que surgen con los clientes y que serán estudiadas
en las reuniones diarias y aplicadas de acuerdo al tipo del
problema.

2.L3.2 ALCA}ICE

Este procedimiento se aplicará exclusivamente en el Area de
Serr¡icios Bancarios.

2.13.3 AUTORIZACIÓN

[,a persona responsable de autorizar y realizar cambios al
procedimiento a través del tiempo v dependiendo de las
necesidades del departamento de Ser'¿icios Bancarios, es el
Jefe de Operaciones o el Gerente de la Sucursal.

2.L3.4 DOCUMENTOS APLTCABLES y/O AI{E¡(OS

Anexo 1: Diagrama de flujo para Reunión Diaria
DF.CS.006

Anexo 2: Politicas para Reunión Diaria
PL. CS.006

2.13.5 DIAGRAMA DE FLUJO
:11'l

Ver anexo 1 |ln--.j,.
BII- ,
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.l{ un ual de Procedimientt¡ Atetckin al cliznte en el Área de Servicit¡s Rancurios

rr tr.r\(rl ¡.\ Pt{u\ tY)R.1 Procedlmlento para reunlón dlarle HoJa 2 de 4
COD: PR.CS.OO3

2.L3.6 PROCEDIMIENTOS

Colaboradores de Servlcios Bancarios

1 . Se mencionarán los temas de acuerdo al orden de
importancia,cada uno de los problemas que se hayan presentado
el dÍa anterior, considerando media hora preüa a la jornada
laboral.

En caso de no existir problemas se utilizará este tiempo para
considera¡ temas relacionados con la mejora de calidad de
servicio.

2. Si se ha comprobado
posibles soluciones, en
colaboradores del área.

problemas existentes, se propondrá
la cual participarán cada uno de los

Vale enfatizar que al proceder de esta forma, se creará un clima
participativo que estimu lará al grupo o equipo de trabajo en
desarrollar y construir sugerencias de manera colaboradora.

Jefe Operatlvo

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

4. Luego de a¡ralizar el asunto, tomará una decisión y resolverá el
problema.

Colaboradores de Sen¡lclo¡ Bancario¡

5. Si la solución está en manos de los colaboradores, entonces se
emprenderán las acciones.

gÉ*.'
#,,
ts:.

ftii:
Ei.ri.i
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M an ual de Proce¿limienlo Atcnción ul cliente en el .lrea de Se¡vicios Ranca¡ios

7I *.-.,,,.^ *',r,'.,*.. Procedlmlento para rcunlón dlarla HoJa 3 de 4
COD: DF.CS.OO3

ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO PARA RTTINIÓil DIARIA

COLABORADORES DE SERV ICIOS
BANCARIOS

JEFE OPERAT¡\'O

INICIO

I

NO

§I

i
.t

Estudia el caso

Otorga solucion

4e.-¡---.
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ll an ual dc Proccdimiento Atencfuin al cliente en el ..l¡ea de Se¡vicit¡s llancarfux

f'l "..o,,,..,.,o,,.,*,". Procedlmlento para reunlón dlarl& HoJa 4 de 4
COD: PL.CS.OO3

ANEXO 2:

FOLÍTICAS PARA LA REIINIÓN DIARIA

1. [¿.s reuniones se efectuarán diariamente, media hora antes de la
jomada laboral.

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

3. En caso de tener un problema muy complejo, y se necesita más
tiempo para resolverlo, entonces de hará una reunión el fin de
semana, para analizarlo detenidamente.

.1.
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Man u al de Procedimiento Atención al cliente en el Area de Sen'icios IJoncarios

t'-\ B.t\(-o LA PRt:\]rcf,{ 2. 14 P¡ocedlmleato de capacltaclón
Del Petsouel CODr PR.CS.OO4
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Manu dc Prt¡cedimienkt Alencün al cliente en el Área de Servitios Rancarios

ftl *..,',,'-.,n,.,o*. Procedlmlento de caPacltaclón
Del Per¡onal

HoJa 1 de S
COD: PR.CS.(X)4

2.L4.I PROPÓSITO

El objetivo de este procedimiento es darle la relevancia a Ia
capacitación continua a los colaboradores a través de
seminarios dirigidos por personas idóneas y especialieadas en
lo que respecta a la calidad de servicio

2.L4.2 ALCANCE

Este procedimiento se aplicará exclusivamente a los
colaboradores del Area de Servrcios Bancarios.

2.14.3 AUTORIZI\CIÓ}T

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

2.t4.4 DOCT MEI{TOS APLICABLES Y/O ANE!(OS

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

Anexo 2: Políticas para reunión diaria
PL. CS.006

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

2.14.5 DIAGRAMA DE FLUJO
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2.L4.6 PROCEDIMIENTO

Recucos Humanoc

1. Selecciona al lnstIuctor considerando diferentes empresas
externas (mínimo tres), para garafltizar el éxito del semina¡io.
Se deberá considerar el Nivel de Instntcción que éste posea y
que sea especializado en 10 que se refiere al mejoramiento ,"-

calidad de servicio.

2. Se convoca¡á con carácter de obligatorio a los colaboradores
del Area para que asistan al seminario.

In¡tructor

3. Dicta el seminario de Calidad de Servicio a los participantes.

Colaborador

4. Luego de culminado el semina¡io los participantes evaluarán
al Instructor mediante un cuesüonario que 1o habrá preparado
Recursos Humanos.

Recurso¡ Humanos

5. Evaluará a los colaboradores pa.ra comprobar el grado de
aprendizaje, quienes a la vez confirmarán la calidad del
Instructor.
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ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO DE CAPACITACIÓN DEL PERSO}TAL

COLABORADORESRECURSOS HUI\,1ANOS I\Sl RU('1'OR
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ANEXO 2:

FOLiTICAS DE CAPACITACIÓN DEL PERSONAL

1 La institución deberá contratar a un instructor
las siguientes características:

que cumpla con

r' Excelente nivel de preparación
/ Especializado en calidad de sen¡icio
/ Experiencia en seminarios realizados a personas importantes.
r' Buenas referencias de la eficacia de lo instruido en seminanos.

Proporcionar material didácüco como: folletos, libros, revistas,
que se relacionen directamente con la calidad de atención al
cliente.

Dvaluar ai personal para determinar el grado de aprendizaje.

Si el colaborador no asiste al seminario, se le llamará la atención
con un memorándum y copia al archivo personal.
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ANEJI(O 3:

FIORMATO PARA EVALUAR AL TI{STRUCTOR

Nombre del Instructor

Fecha

3. Parcial Acuerdo1. Total Desacuerdo
4. Total Acuerdo

2. Posición Intermedia
5. Pa¡cial Desacuerdo

l. El lnstructor cumple con los objetivos del
Seminario.

8. Demuestra capacitación y preparación
adecuada de lo que expone-

9. Expresa la teoria en una forma comprensible

lo. Cumple con los objetivos propuestos.

I 1 . Demuestra dominio del contenido del
seminario.

12. Realiza ejercicios prácticos que tenga¡ relación
con el trabajo diario

13. Es amable y educado con los participantes

I 4. Asiste puntualmente

15. Estimula la pa-rticipación dinámica y activa de
los participantes.

16. Mantiene buenas relaciones
con los párticipantes

interpersonales

17. Como instructor, desemp€ñá bien su rol
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Fecha de aprobación
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2.1s.r PROÚSrTO

El objetivo de este procedimiento es crear dentro de un
esquema práctrco la postura que debe adoptar un colaborador
frente a un determinado problema o reclamo, toma¡do como
base politicas que ayudarán a descubrir soluciones.

2.L5.2 ALCANCE

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

2.T5.3 AUTORIZACIÓN

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

2.L5.4 DOCTruENTOS APLTCABLES Y/O Ar{EKOS

Anexo 1 : Diagrama de flujo de Reclamos
DF.CS,OO8

Anexo 2: Políticas de Reclamos
PL. CS.OO8

2.15.5 DIAGRAUA DE FLUJO

Ver anexo 1

2.15.6 PROCEDIMIEI{TO

Cllente

1. El cliente se acerca al área de servicios ba¡carios y pres€nta
el reclamo en forma verbal o escrita.

g,f"""1,
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Colaborador

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

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

el análisis

4. Se expone al cliente las altemaüvas en confoÍnidad con su
bienestar.

Cllente

5. Si el cliente acepta y le satisface una de las altemativas
propuestas, entonces se habrá solucionado el problema.

Colaborador

6. Si en caso el cliente no acepta ninguna de las altemativas
ofrecidas y la situación es mul compleja, entonces el
colaborador le informará al Jefe Operativo, para que otorgue
una solución final.
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ANEXO 1:

DIAGRAMA DE FLUJO DE RECLAMOS

CI-IENTE (.OLABORADOR
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Escucha al cliente

Estudia el problema

Ofrece altemativas
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ANEXO 2:

FOLÍTICAS PARA SOLUCIÓN DE PROBLEUAS O
RECLnUOS

La.s siguientes polÍticas podrán ser aplicados por los colaboradores del
área de Serr¡icios Bancarios para calmar a un cliente molesto y resolver
rápidamete los problemas, ahorrándose tiempo y menguar las
tensiones.

1.. DEMOSTRAR R"ESPETO

Ejemplo: Estomos poro servirlo, enseguido resolveré esto"

Cuando las personas están irritadas es porque generalmente, sienten
que no se les ha reconocido lo que va-len. Esto suele suceder a veces,
sin tener la intención de hacerlo.
Al enfrentarse a un cliente irritado, lo mejor es mostrarle respeto
inmediatamente, adoptando una postura calmada y abiefta al diálogo.

Es casi imposible que aJguien puede estár 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 problemáücos.

Por ejemplo: I
'Permítame tomar noto de lo qrre debe corregirse"

'Deseomos que est¿ sotisfecho con nuestro trobojo'
'Lo comproboré ohoro mismo'

f;
ry E

2,. APREHDER A ESCUCHAR

,rrtlf, _ ..¡¡\
8fB1

(áir/,u.§
t&tÁs

Nunca es tiempo perdido el que se emplea en escuchar lo que expone
un cliente, porque como todo ser humano y para poder darle
satisfacción es imprescindible saberlo escuchar para poder
comprenderlo y así añadir una ventaja más; vale enfatizar que la
capacidad de audición 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 qu¡ere la persona

Lo que está pensando !a persona

Aprendiendo a entender qué es 1o que desea la ot¡a persona, ayuda a
saber cómo solucionar el problema. Por ejemplo, alguien puede estar
molesto por Ia calidad y otra por las entregas tardias de productos.
Tratar de captar lo que eslá pensando suele revelar con frecuencia por
qué se sienten de esa manera.

Ejemplos

'Voy o uno junto muy importonte y usted no tiene lisios mis moteriolesl'
'iSobío gue otro vez se ibon o enredor! Esto es lo último vez!'

3.-DESCTIBRIR LAS EXPBCTATIVAS

Escuchar cuidadosamente y prestando atención, dará una ventaja
inicial para comprender las er?ectativas.

Los ejemplos siguientes pueden ayudar a desarrollar técnicas propias
para poder averiguar 1o que en realidad desea y necesita un cliente.

'Por fovor, cdigrome qtÉ en necesorio hocer?'
'iCórno podemos solucionor esto situoción2'

'iQué podemos hacer de inmedioto paro ocloror esto s¡trroción?'

,l

'*

üqi 
,¡1

ñ.rEr}4. -, ( UI¡¡
B iB,

C^,rt. U.\
PEÑ^s

4.. REPETIR I,O ESPF,CIFICO

Al repetir las expectativas del cliente nos beneficia¡emos 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.
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Dos intentos mu-y comunes, pero inefectivos de verificar las
expectativas son. "Ya lo sé!" o *¡ya comprendo!". Esto causa mayor
enojo en lugar de calmar. l-a, raznn es que nunca creemos que nadie
pueda saber (o comprender) nuestra situación exacta.

En vez de decir'¡ya lo sé!", es mejor repetir io especifico en forma de
pregunta. Esta verilicación comprueba que uno está entendiendo.
Tratar que la otra persona diga: "Sí, eso. Veo que entiende!'.

Ejemplos:

Poro osegumrme de estor en lo correcto, volveré o verificar lo que usted deseo!'
'iPoro evitor un problemo, permítome resumir qué es necesorio que sucedo!'

Será fácil manejar a una persona airada cuando se pueda solucionar el
problema inmediatamente.

lá parte dificil es cuando no se puede dar al ciiente exactamente lo que
desean. En este caso, podemos seguir estas altemativas:

'fnvestigoré esto ohoro mismo y lo volveré o llamor antes de los docel'
'iAguí tenemos uno posibilidodl"

"iUsted puede.. !"

Si alguien está molesto, siempre hay que tener preparada una
alternativa. Ello mostrará que tenemos inteÉs sincero en resolver un
problema. Si decimos: "¡No hay nada que yo pueda hacer!" pondrá a la
otra persona üsta para atacar.

A continuación veremos algunos ejemplos de altemaüvas para cuando
deseamos mostrar interés en resolver un problema, aunque ello sea
poco probable:

'iPondré uno noto en mi colendorio poro el vie
situoción!'

'Algunos vecas en nuestro motriz existe
llomorlosl"

rnes y volveré o comProbor sus

lo que usted busco. Voy o' ,. fl,fl ,

s
*

v
(
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6.- EUPREI{DER UIÍA ACCIóN Y SECIT'IRI,A

El seguimiento de una acción tiene lugar en dos categorias:
inmediatamente y más tarde. Todos hemos oido decir: "¡Hágalo
ahoral', sin embargo, en muchos casos no es posible seguir de
inmediato la acción emprendida. Se necesita tiempo. Quizás haya más
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 Ia tarde del próximo jueves, entonces debemos poner
una nota en la agenda y llamarlo!.

No importa el método que ut¡l¡cemos para recordar, lo importante es tener
el hábito de seguir verificando las acciones emprend¡das.

7.. VERIFICAR DOS VECES PARA DAR SATISFACCIÓN

[,a verificación doble (es decir, segurr la acción emprendida) para dar
satisfacción es un paso tan esencial, porque esto genera apreciación y
lealtad. ¡Es uno de los secretos de cómo satisfacer a los clientesl.
La mayor razón para buscar una solución a los problemas de los
clientes es la protección propia.

Ello es parLicularmente cierto cua¡do tratamos con alguien que está
molesto. Ayudándole a solucionar el problema ahorra¡emos tiempo y
se reducirán Las tensiones.

Aun si no tenemos [a culpa de los problemas o si no se üene cont¡ol
absoluto sobre el resultado, la mejor acütud a seguir es siempre
ayudar en la solución del problema.

FOLÍTICAS GTNERALES PARA TRABA"IAR E!{ F,QrrrRO

En la medida de su aplicación, las siguientes politicas que se
mencionarán serr¡irán para valorarse a sÍ mismos y por ende dar un
buen trato
(compañeros)

a los demás _y en especial a los

s
d¡mtes internos

',
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POLfTICA 1: MANTEIÍER E II{CREItrEIÍTAR LA AUTOESTIMA

Ser oportuno
Ser espontáneo

Autoestima se define como "tener una buena opinión acerca de uno
mlsmo

la.s personas que se sienten bien consigo mismas son más motivadas,
productivas y cooperadoras. Eslán más compromeüdas con la solución
del problema, la exploración de oportunidades y para enfrentar retos.

Nosotros mantenemos la autoestima de ot¡a persona ai tener cuidado
de no herir su sentimiento de auto-valía, especialmente cuando discute
algún problema. Esto se puede lograr enfocando los hechos, no a la
persona. Además incrementamos la autoesüma de otras personas
cuando reconocemos sus buenas ideas, expresamos confianza en su
habilidad y le tratamos como indiuiduo competente.

Cuando mantenemos o incrementamos la autoestima, es importarite
ser especifico. Aunque nunca s€rá dañino decir simplemente ¡Buen
trabajo! Describir el ¡Buen trabajo! en detalles será mucho más valioso.
Ejemplo:

"¡Aprecio tu minuc¡osidad al verificar dos veees los élculos de este reportel"

[,a utiliz¿.ción efectiva des esta poliüca I ayudará a los colaboradores de
Servicios Bancarios a:

Abrir comles de comunicoción: es muy bueno para rompcr el hielo.

a$eLLcg¡¡promiso hocro una occrón: los
probobilidod de llevar

PCTSOnOS

a cobo

con Lma

ideos con

outoimo€rn
,|etlzrgíopositiYa tiencn moyor

¿ntusiostto

Reducir los octitudes defersivos: Las p.rsoñas ¡rc s¿ntinín $E son ofocados en
los reuniores d¿ resolr.rción dc pr.oblemos.

Aumentor lo coloboroción enlre miembros del equiDo: gencrolmcnte u gñrpo
confiodo es mrís coloborodor, inmvodor y pr.oductivo
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POLÍTICA 2: ESCUCHAR Y RTSPoITDER coÜ EMPATÍA

Escucha¡ es la clave para abrir una comunicación reciproca.
Responder con empatía demuestra que comprendemos los senümientos
de Ia empresa. Si combinamos los dos abre la puerta a la
comu nicaclÓn.

Es importante hacerles saber a otros que oyó y entendió tanto el
contenido de lo que se dijo como los senümientos expresados. Sacar a
relucir los sentimientos ayuda a enfocar el tema en cuestión. Una
respuesta empática efectiva tiene dos componentes: la descripción del
sentido expresado y una afirrnación que resume lo que la persona düo
(contenido) para transmitir el senümiento. [.os ejemplos presentados a
continuación incluyen ambos:

f,

6.'Así que pondrás comenzar tu proyecto dos semanas
antes de lo que esperabas (contenido). Estoy seguro que

estás contento (sentimiento) de que te
lo aprobaron tan rápido"

6,
ar¡D&l

B¡tsI

cAi\¡
PEÑA

rt

Esta política tambien es efectiva cuando alguien expresa sentimientos
posiüvos. El compartir buenos senümientos crea una atmósfera de
cama¡aderia.
La uüliaación efectiva del principio clave 2 hará que las interacciones
de los colaboradores sean más abiertas y productivas. Si las personas
no se comunican libre y abiertamente, uno podría dejar de recibir
información esencial: información que muchas veces hace la diferencia
entre el éxito y el fracaso. Adicionalmente la utilización efectiva de esta
política ayudará a:

Reduce la actltud defensiva: escuchar a la gente y comprender Io
que dice estimula la comunicación abierta

Incrementa [a autoe¡tlma:
se siente,

preocuparse por lo que gente dice y cómo

Eotlmula Ia coopereclón: las personas están 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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l,a fuerza de trabajo es diferente hoy a como era hace diez años. En
general las personas tienen mayor habilidad y están más ansiosas por
contribuir a sus unidades de trabajo. Pedir ayuda no sólo desarrolla
recursos valiosos, sino también desarrolla compromisos y autoestima.

Al pedir ideas se crea un clima participativo que esümula al gr-upo o
equipo de trabajo a desarrollar y construir sobre las sugerencias de ias
personas, de una manera colaboradora.

Lídor dol oqulpo: "qué ideas tiene para mejorar las ventas'
tlembro del equlpo: "creo que es necesario aplicar y conocer nuevas
técnicas "
Líder del gn¡po: 'tienes raznn". Esa información es importante. Y si
empezarnos a estudiar y conocer nuevas técnicas podremos mejorar
nuestras ventas'.

Esta politica implica una orientación de sentido común para trabajar
con otros de ma¡era efectiva. Esto avudará al colaborador a:

Incrementar 'el coniu de ideas" del área: dos (o més) cobezos
prenson meJor que uno

Involucrar a otros oara oue otros funcionen: lo porticipoción incremento
el compromiso con lo occión.

l,leiora la colaboración: lo porticipoción mejoror los relociones de
trobojo con compoñeros, eguipo, cole4os, etc.

Incrementa la autoestima de la oersona¡ lo gente se siente halogodo
cuando se uson sus ideos o sugerencios.
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sentimientos, está listo para pasar a ideas, soluciones 1' acciones.

POLÍTICA 3: PEDIR AYI,IDA PARA SOLUCIOTAR UII PROBLEU.A


