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1. DEFINICIONES

Para efectos de este procedimiento se establecen las siguientes definiciones:

Participe: Persona natural que presta sus servicios laborales de manera licita,
pertenece al gremio profesional u ocupacional afiliados al segurc general obligatorio
(IESS) y tiene relacion de dependencia con la institucion publica con la que se generd
el ente previsional.

Representante Leqal: Persona natural quien representa al Fondo en todo ambito
administrativo y legal, no es participe del Fondo, es designado por el BIESS, y
ademas cuenta con la calificacidon de la Superintendencia de Bancos.

Cliente interno: Persona natural o juridica que tiene nexo laboral o contractual de
manera licita para el Fondo, y cumple ciertas funciones designadas por el
Representante Legal, la Asamblea de Participes o Comités.

Cliente externo: Persona natural o juridica que requiere de los servicios o
prestaciones del Fondo.

Beneficios: Es el resultado de un proceso para la obtencién de un producto
(cesantia).

Queja: Son manifestaciones de inconformidades o inconvenientes que se generan
por el incumplimiento de un requisito o de un procedimiento.

Reclamo: Es un descontento vincutado directamente a los productos o servicios y
desempefio de las actividades ejecutadas en el Fondo, presentado por los participes
o representantes, organizaciones externas, etc.

Sugerencia: Es la formulacién por parte del interesado de su opinién o propuesta de
mejora a los productos o servicios ofrecidos por el Fendo.

Partes interesadas: Una persona o grupo de personas con un interés legitimo y/o
demostrable o que esta directamente afectadc por las actividades de una
organizacion y las consecuencias de esas actividades.

Consultas: Son las interrogantes que los participes, representantes, clientes internos
o externos plantean sobre el comportamiento de las actividades realizadas en él
Fondo. '

C.Q.R.: Siglas de Consultas, Quejas y Reclamos.

Satisfaccidn del participe y/o beneficiaria: Percepcion del participe y/o beneficiaria
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos y expectativas.
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2. JUSTIFICACION

El FONDO COMPLEMENTARIC PREVISIONAL CERRADQ FCPC DE JUBILACION
Y CESANTIA BANECUADOR FCPC BANECUADOR quien a continuacién se
denominara el FCPC-BANECUADOR; En cumplimiento de la Disposiciéon Transitoria
Primera de la Norma de Proteccion y Defensa de los Derechos de los Consumidores
Financieros de las Entidades Publicas y Privadas del Sistema Financiero Nacionai y
los beneficiarios del Sistema de Seguridad Social, expedida mediante Resolucidon
Nro. 2020-0540 por la SUPERINTENDENCIA DE BANCOS el 21 de mayo de 2020,
expide el siguiente “Instructivo del procedimiento para la atenciéon de consultas,
quejas y reclamos del FCPC-BANECUADOR”.

3. OBJETIVO

Establecer la forma en que deban ser recibidas, administradas, atendidas y

respondidas las quejas, reclamos, consuitas y sugerencias emitidas por los participes
del FCPC-BANECUADOR.

4. ALCANCE

La atencion de las consultas, guejas y reclamos presentados se sujetaréan a los
principios de celeridad, seguridad juridica, eficacia, eficiencia y coordinacién; y, se
respetard las garantias dei debido proceso establecidas en el Estatutc o en ios
Reglamentos del FCPC-BANECUADOR.

5. RESPONSABLE

El FCPC-BANECUADOR en cumplimiento de la Disposicién Transitoria Segunda de
la Resolucion Nro. 2020-0540 emitida por la SUPERINTENDENCIA DE BANCOS el
21 de mayo de 2020, designa al Analista de Crédito y Prestaciones como responsable
del area de atencion de consultas, quejas y reclamos.
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6. CANALES Y HORARIOS DE ATENCION HABILITADOS

Los medios a través de los cuales las y los consumidores financieros y/o beneficiarios
del FCPC-BANECUADOR podran presentar sus consultas, quejas y/o reclamos, son
los siguientes:

Fisicos

» Podran receptarse consultas, quejas o reclamos a través de la comparecencia
del participe y/o beneficiaria en la oficina del FCPC-BANECUADOR.

* El participe y/o beneficiaria podra interponer su consulta, queja o reclamo de
forma verbal o escrita.

o Silaconsuita, queja o reclamo es verbal, el Responsabie de Consultas,
Quejas y Reclamos del Fondo elaborara un acta resumen de la misma,
al pie de la cual se sentara la fima y se proporcionara el formulario
correspondiente para el efecto. (Anexo #1).

Digitales y telefénicas

Podran receptarse consultas, quejas o reclamos mediante el canal telefénico Y correo
electronico, en el cual se detallara la consulta, queja ¢ reclamo; o, por medio del envio
de formularios gratuitos (Anexo #2).

El FCPC-BANECUADOR no requerird la comparecencia personal de las y los
participes y/o beneficiarios a [a oficina del FCPC-BANECUADOR para la presentacion
de consultas, quejas y/o reclamos, o para su seguimiento; para lo cual ha habilitado
los siguientes canales:

» Pagina Web: www.fcpchanecuador.com
e Correo: administrativo@fcpcbanecuador.com.ec
e Teléfono: 02 2520577,2549709 ext:2002
o Celular: 0982223712
Los horarios de atencién habilitados son de lunes a viernes de 08:30 a2 16:30

7. FORMULARIOS
Los Formularios de Consultas, Quejas y Reclamos estan puestos a disposicion de las
y los participes y/o beneficiarios del Fondo de forma fisica y digital, priorizando la
realizacién de estos tramites via telematica.

e ——— e T E————
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El Responsable de Consultas, Quejas y Reclamos proporcionara los formularios de
forma gratuita. Sila consulta, queja o reclamo se recepta de forma fisica, se registrara
en la Bitacora de Seguimiento de C.Q.R. (Anexo #3), en cuyo caso el numero de
tramite se codificara con el consecutivo No. 0001 y el afio correspondiente. Si la
consulta, queja o reclamo se recepta de forma digital, se registrara en una Bitacora
separada con la fecha y hora del envié del formulario. (Anexo #4)

8. OBLIGACIONES DE LAS Y LOS FUNCIONARIO Y/O COLABORADORES DEL
FCPC-BANECUADOR

El Fondo a través del Analista de Crédito y Prestaciones es responsable de recibir,
coordinar y realizar todo el seguimiento con ias areas involucradas o responsables para
verificar si procede o no con lo expuesto para dar respuesta a todo tipo de quejas, reclamos,
consultas o sugerencias relacionadas con los productos, servicios, desempefio social,
productividad, entre otros hasta la culminacion del requerimiento realizado.

» FEl despacho de toda queja, consulta o reclamo presentados por las y los
participes y/o beneficiarios, sera corresponsable por las dreas involucradas en
la parte que le corresponda y tendra que ser de manera agil, oportuna y
motivada.

s Se tendra que brindar la informacién clara, comprensible, completa, veraz y
oportuna sobre la tramitacion de las quejas, consultas o reclamos
presentados.

¢ las resoluciones de los requerimientos seran de forma independiente.

9. PROCEDIMIENTO OPERATIVC

a) El Responsabie de Consultas, Quejas y Reclamos, pondra la razon de recepcion de
las quejas, consultas o reclamos de forma fisica o a través de correo electrnico,
formulario, de manera telefonica o como hubiesen sido receptados. En la fe de
recepcion se hara constar los documentos receptados con indicacion de sus fojas
y/o anexos, la misma que debe constar en el expediente y ser entregada una copia
al interesado. Esto debera remitirse por correo electrénico en un plazo de 24 horas
al interesado cuando ponga la queja, consulta o reclamo por correo electrénico.

b) El Responsable de Consultas, Quejas y Reclamos, evalla y revisa la magnitud de
la queja, consulta o reciamo recibida para determinar si procede o no, y enviara al
area operativa que corresponda.

¢) Si procede la queja, consulta o reclamo se activara el plan de accion, se genera
informe y se envia al Representante Legal del Fondo.

d) ‘Se enviara el comunicado a la parte interesada y se toma la responsabilidad del

caso.
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e) Si no procede el Responsable de Consuitas, Quejas y Reclamos, pedira
retroalimentacién a la parte interesada, una vez obtenida fa informacion se tomara

la responsabilidad del caso y dara seguimiento hasta su culminacion.

f) El término para entregar por parte del area de atencién de consultas, guejas y
reclamos a las distintas areas operativas del Fondo para contestar las quejas,
consultas o reclamos sera maximo de 3 dias laborables.

g) Eltérminc para entregar la contestacion del area operativa, sera maximo de 8 dias
laborables; v,

h) El término para entregar la resolucién definitiva al interesado sera de maximo 15
dias laborables.

) El area de atencion de consultas, quejas y reciamos del Fondo llevara el control
respectivo, mediante una hoja de ruta interna de la recepcién de las quejas,
consultas o reclamos, quien tomara en cuenta la contabilizacion de fos términos
indicados en los literales b, ¢ y d desde la fecha de su presentacién o
retroalimentacion de la parte interesada; y se responsabilizara hasta que se cumpla
con la respuesta o resolucion definitiva respectiva de las quejas, consultas o
reclamos dentro del término maximo de 15 dias laborables.(Anexo #3)

) En el caso de que las quejas, consultas o reclamos se hayan originado dentro del
territorio nacional seran maximo en el término de 15 dias; y, de hasta 80 dias término
maximo, cuando se produzcan por operaciones relacionas con transacciones
internacionales.

k) Para las quejas, consultas o reclamos que contengan varios hechos o aspectos a
resolver, el Fondo tendra que dar respuesta a cada una de ellas por escrito y de
manera motivada a cada uno de ellos y mencionar expresamente que, en caso de
disconformidad con el resultado de la investigacion, se le da el derecho que le asiste
al requirente de acudir ai Defensor del Cliente o a ia Superintendencia de Bancos.

) La falta de atencién o inobservancia a los requerimientos del interesado. el Fondo
se someterd a las sanciones previstas en el Codigo Organico Monetario vy
Financiero; y, a su vez el Fondo podra realizar el derecho de repeticion para
sancionar al o las &reas involucradas por omisién o negligencia y podra incluso
aplicar las disposiciones establecidas en el Reglamento Interno de Trabajo y a falta
de éste las disposiciones establecidas en el Codigo del Trabajo vigente.

m) El Responsable de Consultas, Quejas y Reclamos del Fondo tendra que incorporar
al expediente la documentacién e informacion obtenida por el Fondo y/o remitida a
la parte interesada de forma cronologica y deberd conservar los registros
pertenecientes a cada queja, consulta o reclamo incluida las resoluciones o
contestaciones, durante el periodo que establecido por el organismo de control,

n) La Superintendencia de Bancos podra requerir informes de datos periodicos y
realizar un monitorio del proceso de manejo de quejas, consultas o reclamos.

o) El Responsable de Consultas, Quejas y Reclamos del Fondo esta en la obligacion
de mantener siempre informado al interesado de la queja, consulta o reclamo y su
avance realizado en la resolucién del tramite presentado, asi como resolver las
inquietudes y requerimientos del interesado.

T 4300 Y P Y TSP TP RENERT
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p) Por medio del Responsable de Consultas, Quejas y Reclamos del Fondo se
entregara un documento de evaluacion de los servicios, estableciendo los criterios
e indicadores de satisfaccion de la parte interesada. Los resultados de esta
evaluacion seran remitidos a la Superintendencia de Bancos de manera mensual.

q) El Responsable de Consultas, Quejas y Reclamos del Fondo debera monitorear
aleatoriamente a las partes interesadas que han interpuesto una queja, consulta o
reclamo en la entidad controlada. E! Fondo a través del Responsable de Consultas,
Quejas y Reclamos y mediante los nimeros telefénicos o correos electronicos u
otros medios, debera contactarios para conocer sus expectativas sobre los servicios
prestados.

) El nivel de satisfaccién de la parte interesada se debera medir en razon de las
gestiones realizadas por el Fondo, durante todo el periodo que dure el proceso de
la atencién de las quejas, consultas o reclamos y bajo los siguientes criterios:

e Efectividad. - Se debe evaluar con la parte interesada si se ha logrado el
impacto deseado; es decir, si se ha satisfecho la necesidad que motivo el
requerimiento.

» Eficacia. - Determinar si se brindd la informacién solicitada o se dio
solucion reguerida.

» Eficiencia. - Fijar el tiempo ftranscurrido para la resolucién del
requerimiento realizado.

s) El presente instructivo, asi como ios formularios, modelos o planillas se encuentran
publicados en el portal web oficial del Fondo, los mismos que seran de acceso
gratuito y sin ningun tipo de limitacion para los interesados.

t} El Fondo realizara un analisis de las causas que generaron las quejas, consultas o
reclamos por la parte interesada y establecera un plan de accién para evitar que no
vuelva a ocurrir.

u) Sila solucién al problema presentado en la solicitud toma mas de 15 dias se debera
dar respuesta en ese término informando del plan de accién que se adelantara y el
tiempo de solucion definitiva.

10. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

Para el desarrollo del presente procedimiento se requieren del cumplimiento de ias
siguientes actividades:
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Receptar la Quejas y Reclamos a travds de la linga telefénica
2520577 ext:2002 y celular; 0982223712,

-Transferir |a [lamada a la persona competente.

- Resclver iz Consultas, Quejas y Reclamos en lamisma forma e
inmediatamentea si fuere posible.

- Registrar en el formato correspondiente {bitdcora) retacioradas
con |a prestacién del servicio v sl no se puedan resolver

1.Tramite de fas
Consultas, Quejas y
Reclamaos

—Via tetefdnica.

Bitacera de
Seguimiento de
inmediatamente dejande censtancia de la fecha, del cumplimiento C.Q.R.

de fos requisitos previstos.

Nota: Cada vigencia de la codificacién de la C.QLR., se inicia con el
consecutive No. 0001y el afio correspondiente,

Responsable de C.QLR.; ¥
responsables de procesos.

Receprtar las C.QuR. personales verbates presentadas per ios
usuarios, partes interesadas y servidores pdblicos del
BANECUADOR.

-~ Levantar Acta de apertura de C.Q.R. [2 cual serd firmada por el
participe.

- Resclverla C.Q.R en la misma forma e inmediatamente st fuere Responsable de QLR ¥y
posible. rasponsabies de procesos.
- Registrar en la bitdcora dejando constancia de la fecha, del
cumplimiento de los requisitos previstos.

- Responder y notificar las respuestas dentro de los términos
estakblecidos,

2. Tramite de las
Consultas, Quejas y
Reclamas
~Personales y
verbales.

Zitacora de
Seguimiento de
C.QLR., Acta de
apertura de
C.Q.R.

Recepctar las C.Q.R. a través del formularie publicado en ia pagina
2. Trédmite de las web www. foncetra.com

Consultas, Quejasy |- Revisary direccionar a la persona compeatente, Responsable de C.Q.R.; ¥
Reclamos - Reglstrar en ia bitacora de seguimienta. responsables de procesos.
—Via Web - Responder y notificar ias respuestas dentro de los términos
establecigos.

Receptar las C.QLR. a través del Respensable de Consuitas, Quejasy
Reclamos.

- Sacar copia del fermulario y remitir requerimiento con
decumento original, 2 la persena competente de dar respuesta.

4, Trémite de [as - Diligenciar el formulario y codificar. Bitacora de
Consulitas, Quejasy |- Archivar copia de formulario, registrando en Bitdcora de Responsable de C.QLR.; v Segulmiento de
Reclamos $eguimiento responsables de procesos, C.Q.R,

~Escrita - Reallzar la investigacién previa necesaria para la respuesta Formulario Fisice
opeortuna.

- Responder y notificar {as respuestas dentre de los términos
establecides.

Formato y
Respuesta de la
PQRS

- Se dard seguimiento a través de |a Bitdcora ¢e Seguimiento de
C.Q.R.

- Clasificar por parte de cada responsable las C.CLR. de mayor
importancia ¢ relevancia, para la formulacién de accicnes,
correctivas, preventivas o de mejora.

- Formular acciones correctivas, preventivas de mejora para
5.5eguimiento de eliminar las causas de las C.QLR. de mayor recurrencia o relevancia.
C.Q.R. - Tomar muestras aleatorias de satisfaccién del proceso de C.Q.R
con el fin de conocerla satisfaccidn de la respuesta reclbida.
-Losresultades de esta evaluacién serdn remitidos ala
Superintendencia de Bancos de forma mensual, de

conformidad a la matriz de informacién que el organismo de
control explda para el efecto,

Matriz de
informacidn
Mensual

Elaborar informe anual estadistico sobre las Consultas, Quejas y
Reciamos recibidos por parte de cada una de las dependencias y/o
responsables de procesos.

&. Elaboracién de - Presentacidn y aprobacidn de Informe de Seguimiento de las
Informas de C.Q.R. a Asamblea General de Participes hasta ¢l 30 de enerc de Gerencia, Responsable de C.O.R. v
Seguimlento delas  |cada afio. responsables de procesos,

C.Q.R. - Poner en conocimiento de la Superintendencia de Banco hasta el
15 de febrere de cada afio, el Informe de Seguimlente de las C.QLR.
aprobado por Asambilea General de Participes.

Informes de
Seguimiento de
las C.QLR.

Actas de
Asamblea
General de
Participes.

7. Planas de Analizar los Informes de Seguimiento de las C.QLR. v, si es Asamblea General de Participes,
Mejoramiento por necesario, crear equipos de mejoramiento para tomar acciones que{Gerencia, Responsable de C.Q.R. y
Procesce mejoren los procesos que ariginaron las C.Q.R. responsables de procesas,

o e e
e i )
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11, CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Elaboracién de
instructivo

Revisidn y aprobacion
de instructivo

implementacion de

) . XX X|X
Buzdn de sugerencias
Cotizacion de Aplicative
para C.Q.R. en Pagina XX X1 X

Web

Implementacidn de
Aplicativo para C.Q.R. XX | X |X
en Pagina Web

Pruebas de apiicativo

para C.Q.R. en Pagina X XX X
Web
Evaluacion X X X X X X X

Elaboracion de Informe
de resuitados.

Presentacion y
aprobacion de Informe X X X[ X X|X
de resultados

Poner en cenocimiento
el Informe de !
resultados a la XX
Superintendencia de
Bancos.

R e T ———— R e e———————
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FORMULARIO DE CONSULTA, QUEJA Y/O RECLAMO RN
: ! i :
Estimado Cliente: Para su respalde favor presentar este formulario por duplicado y exigir lo fé de presentacidn en su copia. I

# DE TRAMITE |
(Este numerc registra la entidad)

IDENTIFICACION DEL USUARIO ¥ DOMICILIO:

AFPELLIDC PATERNG APELLIDO MATERNO NOMBRES
CEDULA CIUDADANIA / PASAPORTE TELEFCNO 1 TELEFONO 2 CELULAR
CALLE No. INTERSECCION RBANIZACION- EDIFICIO-CASA- OFICINA-PISD
o | 1 | |
BARRIO PARROQUIA ICLHDAD -CANTON PROVINCIA
- I I I ] l
REFERENCIA (JUNTO A -CERCA DE-FRENTE A) CCRRED ELECTRGNICO

HORARIC PARA NOTIFICACIONES

DESCRIPCION DE LOS HECHOS MATERIA DE ESTE RECLAMO (Si requiere mas espacio puede adjuntar carta explicativa)

PETICION EN CONCRETO QUE DIRIGE A LA ENTIDAD

P R S

iDOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN: DOCUMENTOS ADICIONALES (Detallar) ;
iCDPIA CEDULA DE CIUDADANIA / PASAPORTE
iCOPIA DE PAPELETA DE VOTACION

COPIA DE LA TRANSACCION OBJETO DEL RECLAMO

' AUTORIZACION DEL CLIENTE
i Las notificaciones que se generan del presente reclamo solicite se me las haga llegar a la direccién, teléfono, correo electrénico a indicado.

e ML A

Firma del Cliente

PETALLE LO SIGUIENTE:

CONTACTO ADICIONAL: TELEFONO: ]
DIRECCION:

Con Personeria Juridica aprobada mediante resolucién No. SBS-2006-128 publicada en el Registro Oficial No. 229 del 15 de Marzo del
2006 - Av. Eloy Alfaro N32-162 y Repiblica, edifico Parque la Carolina Torre B, oficina 10 — Teléfonos ((2) 2520577 / 2549709




srnkbeuador

BIENVENIDO AL SERVICIO DE CONSULTAS = ¢
QUEJAS Y RECLAMOS

RECUERDA GUE

STHE BF UNA SONSULTA

THPUETQLES ¢ eguATEs U reallzan T 5, FoOre fomas ge comipetonsa ol
AR, gener@imente felatiuhecas con apivaciin Je nornas o dispeaitires en malens

T b lIstRG ofe Srequniac Fracuanies, (oadd puedes encantrar vfarmentsn datatlnga
& imientos perg aotgiver s dadas

AN & revi
fRENESIG JB lratutes y

UNA QUES &Y

A Con desatermidad,

£4 2qQuele comunlsacion Jua rezkzer ios Lsuarlds thanleros para manifesiy su ol
roladas por el FOPC-

Felestar ¢ deseonlunto resgesto e Ins productos, serviclos, slénckbn o presagiuns
BANECHADIR

SOUE £5 UN REQLAMWE?

Ban camunicacnfes medlate las cuales loe usuRdas Fraacleros solnttan ig evision v ra
Agur zets ¢ pracediments realliats por of FCPC-BANECUADGR.

Qg Bpo de tramire tesess realizar? ~

o CONSULTA

T RECLAMO

espués 2F ln s2ction 1 I 3 lasigulente seccidn -

Formulario =

‘Las aonsultss, quejas y raclamas cebers BT COGTINAS Y resuetias en £l Riming maamo de culnce {18, s,
LLENGE ¢ hayat onqinado deatta el terrguna raclo; .

APELLIDOS

MNOMIRES ©

TuEdd de
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CEDILA CHRUDADAMIA f PASAPORTE

enth G e

DIRECCION DE DOMICILIO

CORREC ELECTROMICO ™

3

TELEFOND

DESCRIFCIGH DE LOS HECHOS ™

Tuxlo 4y

IETOARKEY

PETICIQN Bl CONTRETO QUE DIRIGE A LA ENTIDAD

COCUMENTOS QUE S ADLIUNTAN {maxdmo 20 Mp) - / no obligaterio

DETALLE DE ADJUNTCS ! ra pidligatorio

i COPIA DE CEDULA

" COPIA OE PAPELETA DE VOTACION

. OPLEDE LA TRANSACCION ORJETD BEL RECLAMG
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