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Acta N° -13.- de Fecha 24/MARZOI2009

RESOLUCION N° . 25 .

Consejo Directivo

POR LA CUAL SE AUTORIZA L :
A CREACION DE »
AL CLIENTE (CALL GENTER LA UNIDAD DE ATENCION

. DEPENDIENTE DEL DEPARTAMENTO DE
%%ﬁBELCSECION SOCIAL Y SE APRUEBA EL CORRESPONDIENTE
Der FUNC!ONES. VISTO: El Expte. N° K01632/2009, originado en el

partamento de_ Comunicacién Social, por intermedio del cual se eleva un
%my?cm para mejorar la imagen y contribuir a la transparencia en la gestion del
AH; y CONSIDERANDO: Que, para el efecto se solicita la creacion de la
Unidad de Atencién al Cliente (Call Center), como una Unidad dependiente del
Departlamento de Comunicacion Social: Que, esta Unidad se encargara de la
Opeg‘atwidad de canales que permitan una mejor atencion a los clientes de la
Institucion, constituyéndose en el soporte fundamental para el éxito de la

comunicacion externa y serd ademas un componente de relevancia para el

:control y la prevencion de practicas desleales que dafian la imagen de la
institucion; Que, la funcion principal seré la de servir de nexo entre Ia entidad vy
sus autoridades con los prestatarios, usuarios y el publico en general que
requiera informacion de sus expedientes, solicitudes de creditos y cualquier otra
informacion disponible acerca de la Institucién; Que, entre sus objetivos
principales estara la de orientar a todos los clientes en sus necesidades a los
efectos de evitar manipulaciones en la informacién, que sean perjudiciales para
ellos y combatir practicas que no se ajusten a las normas legales; Que, para
el efecto serd habilitada una linea para llamadas sin costo para los clientes, o
personas que requieran informacién acerca de la Institucion (0800 5680 300,
propuesto); POR TANTO: en uso de sus atribuciones, EL CONSEJO
DIRECTIVO, RESUELVE:

1°9)  Autorizar la creacion yfuncionamiento de la Unidad de Atencion al
Cliente (Call Center), dependiente del Departamentio de Comunicacion
Social y aprobar al Manual de Funciones propuesto, que se encuentra
anexado al Exped. N° K01632/2009.-------

Autorizar a la Gerencia Administrativa a realizar las Gestiones
correspondientes para la adquisicion de Bienes y Servicios necesarios
para el funcionamiento de la nueva Unidad institucional, conforme a los
requerimientos expuestos en el Exped. N° KO01632/2009 y de acuerdo a
las Leyes Administrativa vigentes.

Comunicar a quienes corresponda y archivar.
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FIRMADO: ING. AGR. JOSE MARCELO BRUNSTEIN  ALEGRE,
Presidente, ING. COM, ABEL BRITEZ R.,, ABOG. AGUSTIN
VALDEZ B., ING. AGR. ANDRES WEHRLE, Miembros.-
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fl{\-;%@g\ Acta N° 24 de Fech
Realdy, —<%. de Fecha 16/JUL./2014

N RESOLUCION N° R

CREDITO AGRICOLA DE HABILITACION

Consejo Directivo

POR L «
CLiENTg (—:UF’ZQEL'CES;(;“%F;EUEBA EL “PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL
VISTO: Bl Brote. 1o ) RESEN"I‘ADO POR_EL NIVEL GERENCIAL DEL CAH.
Planifiéacio Xi? e. N M05051.-’201f13 originado por el Ing. Agr. César Baranda -Gerente de
e '21 ”S_- Agr. Juan E. Meili W. - Gerente de Servicios, Lic. Maria del Carmen Meza
César Recalg Inanzas, Ing. Civil César Cantero — Gerente Administrativo, Abog. Julio
No e T. - Asesor Juridico, Lic. Carolina Olmedo — Gerente de Riesgos y Lic.
r‘r‘n 5 Colmlan'- Encargada del Dpto. de Comunicacion, por el cual presentan la propuesta
de “Procedimientos para la Atencién al Cliente” y es elevado al Consejo Directivo; v,
CONSIDERANDO:  Que, conforme a lo expresado en el referido Expte., el mismo
contrl_b_u':ra a la entrega de los servicios institucionales demandados por la clientela, lo cual
permitird alcanzar una mayor seguridad en el cumplimiento de las acciones sefialadas en el
PEI 2013-2018; Que, se cuenta con el dictamen de la Asesoria Juridica N* 235 de fecha 16
de julio del 2014, donde expresa: "..Que, analizadas las propuestas de proceso de
atencién al cliente, es necesario traer a colacién el Articulo 1° de la Ley 551/75 “"QUE

. REESTRUCTURA EL CREDITO AGRICOLA DE HABILITACION Y ESTABLECE SU

_CARTA ORGANICA" que califica a la Institucion como un ente autarquico con personeria
juridica, patrimonio, contabilidad y administracion propios, naturaleza que le permite
establecer su propia organizacién estructural y funcional. Que, en este sentido cabe sefialar
que el esquema de entrega de servicios propuestos se ajusta plenamente a derecho,
maxime cuando este se tiene por objetivo optimizar la atencion al cliente de la Institucion en
las diversas areas Yy situaciones que se producen en el marco del funcionamiento
institucional y para el cumplimiento de las acciones sefialadas en el PLAN ESTRATEGICO
2013/2018. Por las fundamentaciones expuestas precedentemente esta Asesoria sugiere al
Consejo Directivo del CAH aprobar el esquema correspondiente al proceso de atencion al
cliente emitiendo para el efecto el correspondiente acto administrativo..."; POR TANTO:

En uso de sus atribuciones, EL CONSEJO DIRECTIVO, RESUELVE:

17 Aprobar el “PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE -
RECEPCION®”, presentado por el nivel Gerencial de la Oficina Central; cuyo texto
forma parte del Exp. N° M05051/2014 ,--=---

icacién Social conjuntamente con la Gerencia de Riesgos,

se encargaran de la implementacién del “Procedimiento para la Atencién al

Cliente — Recepcion”, aprobado en el art. 1°) de la presente.-----

FIRMADO:  ING. AGR. AMANDA BEATRIZ LEON ALDER, Presidenta, ING. FTAL.

NICACIO MARTINEZ VILLAMAYOR, SR. RICARDO NUNEZ INSFRAN,
DR. GUSTAVO J. GINI A, ING. AGR. CARLOS A. ACOSTA A.
Miembros,-—----- % .

R e e e ————

/M. Avila B,
Yl Consejo Directivo
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MANUAL DE FUNCIONES e /063
Director de Comunicacion y Prensa _—
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] DESCRIPCION DE FUNCIONES . FRECUENCIA !

1 Disenar el plan de comunicacion, incluyendo las estrategias '

para la divulgacion de los logros, acciones y proyectos | En cada caso

alcanzados por la Institucion.
2 \ Planear estrategias para la cobertura de eventos ’ En cada caso J

i
[

13 \ Atender las consultas de los medios de prensa. En cada caso

Realizar un monitoreo de la opinién publica relativa a la
4 | institucion, e informar a la Presidencia, aportando propuestas | EN cada caso

de mejora, segun necesidad

et T

Promover las actividades e infarmaciones relevantes para la

opinién. publica, que se realizan en todas las areas de la| Encadacaso

Institucion.

Participar en las reuniones gue tengan relacion directa con la
r al posicionamiento En cada caso

imagen Institucional o que aporten valo

(e}

institucional dentro de la sociedad.
aciones relacionadas con el

e e
T

|

PR
Controlar el archivo de las public
| CAH.
5

Promover las entrevistas Y ses

|

i 8

5 prensa, autoridades del CAH y productares.

ntas dependencias oficiales

Permanente

~l

iones informativas entre la
Permanente

f Actuar como enlace con las disti
~ En cada caso

del Estado.
D NEEC e
Coordinar con los periodistas y con el
la Web y los medios sociale

plblico a través de los

10 | sitios en s, la generacion de ~ Diario

material gréfico de apoyo vinculado a la institucion.

Ry

datos y otros

o . - . .
o | dos de noticias, listas de
(| Supervisar los comunicados de ; En cada caso

!

i 5 ) | materialés generados por el area.
| B

A /}‘ AR LAY : i
L R Rt
§cic,7EABORABO POR: Lic, Oscr yambay | REVISADO POR: APROBADO POR: 12(
& : —— Firma: Firma: 3 !
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Fecha: 05/06/13
Versién: 00

MANUAL DE FUNCIONES
Director de Comunicacién y Prensa

Pagina: 5 de 5

1.4 - Relaciones Interpersonales:

Con Directores y Jefes de diferentes areas de la Institucion, con representantes de
otras instituciones publicas y Periodistas de diferentes medios de comunicacion.

2. Competencias Técnicas o Especificas

2.1 - Eormacién Complementaria vinculada a las funciones que cumple:
Curso de Imagen Institucional
Curso de RRPP
Curso de Protocolo

2.2 - Aplicaciones de Herramientas Informaticas:

Buen manejo de:
e Procesador de Texto
e Planilla electronica
e Internet

% e Adobe Photoshop.
Il - DESCRIPCION DE RECURSOS REQUERIDOS:
« Recursos Fisicos: oficina climatizada, escritorio, silla, modulares y Gtiles de

oficina.
« Recursos Tecnoldgicos: Computadora con procesador actualizado, aparato

telefénico, televisor, radio y reproductor de DVD.
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- MANUAL DE FUNGIONES Fecha: 05/06/13 |
Director de Comunicacign y Prensa Yersidni o |
Pagina: 4 de 5
5 Planificar, - conjuntamente con e Jete dg Prensa, las
| o a )
actividades referentes al 4rea. Semanal
13 | Controlar la actualizacion de la pagina Web institucional. Permanente
Administrar racionalmente |a disponibilidad presupuestaria del

14 | Departamento, realizando ¢

seguimiento y control| Permanente
correspondiente.

15 Realizar otras actividades y tareas, vinculadas al area que

; En cada caso
i sean requeridas para el cumplimiento de las metas del sector.
Participar activamente de la implementacién y revision del
16 En cada caso
MECIP. ,
PERFIL DEL CARGO

|. COMPENTECIAS REQUERIDAS
1. Competencias Genéricas

1.1 - Formacién Bésica:

Profesional Universitario de la carrera de Ciencias de la Comunicacion, Relaciones

PUblicas o carreras afines.

1.2 - Aptitudes Personales:

« Buen manejo de protocolo y ceremonial

e Aptitud para trabajar en equipo.

« Buen manejo de relaciones publicas

1.3 - Experiencia
Minimade 2 (dos) afios en cargos similares o relacionados.
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MANUAL DE Fu NCIONES
Director de Comunicacion y Prensa

Fecha: 05/06/13

Version: 00

1

Pagina: 1 de 5

BECTOR: Departamento de Comunicacién y Prensa
"NIVEL: Téctico
Comunicar a nivel institucional y a la opinién publica, los
OBJETIVO: logros, acciones y proyectos realizados por el Ente,
proyectando una éptima imagen institucional.
Es responsable de la divulgacidon eficiente y oportuna de
eventos, emprendimientos u otras cuestiones relevantes, a
RESPONSABILIDADES: | . I
nivel Institucional.
Reporta a:
Presidencia
RELACIONES: o
Supervisa a:

Jefe de Prensa
Asistente de Call Center

Recepcionista

SUSTITUCIONES:

En su ausencia lo reemplaza el Jefe de Prensa.

[

y

L EABORADO POR: Lic. Oscar.vambav.

[_REVISADO POR: | APROBADO POR:

| 118

Scanned by CamScanner



\ Pdgina: 1 de 5

Asi ;
Istente de Comunlcacién Y Prensa

\ 1

MA
NUAL DE FUNCIONES recha: 05/06/13

Versién: 0o

—~D. =

SECTOR:  Departamento de Comunicacian§ Pranca

NIVEL Operativo.

OBJETIVO: Realizar con eficiencia y eficacia las tareas y actividades
realizadas por el 4rea de comunicacion y prensa.
-ES responsable de realizar las tareas asignadas de forma
correcta y en tiempo oportuno.

RESPONSABILIDADES: :
-Es responsable por el cuidado y buen estado de los
muebles y equipos que utiliza.
Reporta a:
Director de Comunicacién y Prensa.

RELACIONES: Suprviss =
Nadie |

SUSTITUCIONES:

En su ausencia [o reemplaza Asisten

te de Call Center o el Asistente de Prensa.
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Acta NT

14 de Fecha

LAUNZ2. 0T
RESOLUCION W= 23

CREDITO AGRICOLA DE HABILITACION
Conagjo Deeciivo

EOR LA CUAL SE APRUEBA ElL DOCUMENTO “"POLITICAS DE INEQRMAGION.
SISTEMAS DE INFORMACION Y SOM) CACION DEL CAH™: ELABORAROD POR
El. EQUIPO MECIP. VISTO: €1 Exp. N KOZ59%/2017, onginado por la Lic. Andrea
Flaitas — Coordinacidén del MECIP, por el cual eleva » la Gerencia Ganera:_l el
documanta "Politicas de Informacion, Sistemes de |nformacidn vy Comunicacian™; ¥.
CONSIDERANDO: Qua, de acuerdo a jo expresado en el referido Exp., &l docur_rvcmn
“Politicas de Informacion, Sistemas de Informacién v Comunicacidn”, fue elaborado por
el Equipe MECIP y analizado por el Comité de Control interno (segun Acta N® 272017,
Que se adjumia al expedients mencionado mas armba)™; Que. [ aprobacion de és!assl
paliticas mejorara la catificacion de la institucién en cuanto a la implementacion de

MECIP, especificamente an el Componenie Corporative de Control de Gestion —
tnformacién y Comunica cion, ¥ por otra parte. os un documEenio Qque cons[anlemgnte ;—s
solicitado por Ios organismos de control extamos: Que, a partir de la sprobacidn de
ésias politicas, ya se podra disefiar el Manual de Comunicacién, docurmento que 5‘*“’“'5’
de soports para implementar mejoras on cuants a la gestién de la comunicacion en e

CAM; Que. se cuenta con al dictamen de la Asesoria Juridica N® 221 de fecha 19 de
lunio del 2.017, en ol cunl axpresa: ~...oasta Asesoria Juridica, ACONSEJA. salve mejor

paracer de la supericridad, al Gerente General y por su digno intermadio al Cme}o
Directivo, aprobar ia propucsia da “Politicas de Informacion, Slﬁ‘tﬂmaﬁE f-":

Informacion ¥y Comunicacidn®™, prozemtada por la Coordinacion del MECIP. QUE, e
presoenia parecer se

funda en Ia Lay 5361/14 "DE REFORMA DE LA CARTA
ORCANICA DEL CREDITO AGR

[coLa DE HABILITACION", e&n su art. T .Rég_‘mm
Juridico., Objeliva y Domicilio. art. 15 inc. "b- Atribuciones del Consejo Directivo ¥
Articulo 17 Atribucicnes do la Gerencia General™: Gue. en fechs 18 de junio del 2.017 Ia
Serencia Goneral, eleva a estudio vy coneideracitn del Consejo Direclivo del CAH, con
fa sugerencia do aprobar (3 propuesta de "Polilicas de nformacion, Sistemas de
informacidn y Comunicacidn®, en el marco de ia implameracién del MECIF; POR
TANTO: En uso do sus atribuciones, EL CONSEJD DIRECTIVDO, RES UE LV E:
) Aprobar ol

documento “POLITICAS DE INFORMACION, SISTEMAS DE
INFORMACION ¥ COMUNICACION DEL CAH™, niaboradso por el Equipo
MECIP;, cuyo texio se adjunta al Exp. N* KOZS80/207 7, ——c———

2"y Encargar & la Coordinacion del MECIP, [a difusion de io aprobado en el arliculo
1% de la presonts Resshicién. —e—mm—-

= Caomunicar a guienas corresponda y archivir,

=f¢ﬂn'ﬂ=ﬁm=m—w=¢w#-wn=-ﬁ-ﬂmwmauwmmnmnu:u::‘:!:m-uuﬁﬁ ey
FIRMADO: NG, AGR. AMANDA BEATRIZ LEON ALDER, Prasidenta,

HUGD RAMON HALLEY MERLO, ABOS.,
LIS, WILSON DAVALOS ; £

Miembros, —————-—

ES COPIA,

CAH),De conformidad con el Cédigo de Buen anlicmn ?m nprfmhado cl_ presente l}«l'anual de
Comunicaciones con las politicas de comunicacion e intqrmac:én y sistemas de informacion, con el
objetivo de formalizar los principios gz_:ncmles que regirin lla qomumcgm@n y contactos entre el
CAH y sus clientes, asi como para definir los f:m1ales y procedimientos principales para fortalecer la
atencién y relacion de la Institucion con los mismos.
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