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Por el presente instrumento certifico que, en la Sesiéon Nro. CDA-ACT-2022-002
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Ecuatoriano-f.c.p.c, celebrada los dias 21 — 25 — 27 de enero 2 — 3 de febrero
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7.1.-DAR POR CONOCIDO Y APROBADO EL INSTRUCTIVO PARA LA
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Lo cual fue aprobado por los miembros del Consejo de Administracion del Fondo
de Cesantia del Magisterio Ecuatoriano-f.c.p.c.

Dado y firmado en Guayaquil, 3 de febrero de 2022.
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1 OBJETIVO

Establecer los lineamientos y sanas practicas que regiran el proceso de Gestion de
atencion de consultas, quejas y reclamos del FCME-f.c.p.c., en relacién a la proteccion
y defensa de los derechos e intereses que tienen los participes, los cuales se atenderan
con base a los principios de celeridad, seguridad juridica, eficacia, eficiencia y
coordinacion, respetando las garantias basicas del debido proceso.

2 ALCANCE

El presente manual de politicas, es de observancia del personal del area de Atenciéon
de consultas, quejas y reclamos, Atencién al participe, Coordinadores/Supervisores de
oficinas provinciales, asi como de todo personal que participe en el proceso.

3 MARCO JURIDICO

Circular Nro. SB-1G-2020-0037-C del 28 de julio de 2020, en concordancia con el Libro
I.- Normas de control para las entidades de los sectores financieros publico y privado,
Titulo XIII.- De los usuarios financieros, Capitulo Ill.- De la proteccién y defensa de los
derechos del consumidor financiero de las entidades publicas y privadas del sistema
financiero nacional y de los beneficiarios del sistema de seguridad social.

4 DEFINICIONES

Areas involucradas: Departamentos del FCME-f.c.p.c. que tienen la responsabilidad
de brindar la informacién pertinente respecto a la consultas, quejas y reclamos que
notifican los participes.

Consulta: Es la necesidad de informacién solicitada por los participes del FCME-f.c.p.c.
para tener una orientacién o conocimiento respecto a los productos y servicios ofrecidos.

Derechos de los participes: Son aquellos derechos previstos en el marco juridico
vigente, ademas de los que constan en los cuerpos normativos nacionales e
internacionales, establecidos en su favor, y que las entidades controladas estan en
obligaciéon de reconocer y tutelar, tanto en sus relaciones comerciales como en sus
procedimientos internos.

Efectividad: Si se logré el impacto deseado, es decir, si se ha satisfecho la necesidad
que motivd el requerimiento.

Eficacia: Determinar si se brindé la informacién solicitada o se dio la solucién requerida.
Eficiencia: Comprobar si se atendi6 el requerimiento en el tiempo establecido.

FCME-f.c.p.c.: Fondo de Cesantia del Magisterio Ecuatoriano — fondo complementario
previsional cerrado.

Informacion clara: La que permite al participe comprender su significado, a través del
uso de palabras y conceptos de facil entendimiento.’%ﬁ-'
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Informacion completa: La que contiene todas las caracteristicas, condiciones, riesgos
y costos relacionados con el acceso a un servicio o prestacion que ofrece el FCME-
f.c.p.c. '

Informacion oportuna: Conjunto de datos ciertos y verificables, que deben estar
disponibles en forma previa al momento de tomar decisiones, de modo que los participes
puedan conocer todas las condiciones de los servicios y prestaciones, con la debida
anticipacién a la celebracién de un contrato.

Informacion veraz: Datos que deben estar sujetos a hechos objetivos y reales, es decir,
se otorga esta cualidad conforme a la verdad.

Medios de Difusiéon Masiva: Television, radio, cine, prensa, encartes, mobiliario
urbano, tarjetas de presentacion, internet, medios electronicos e impresos, folletos,
tripticos, dipticos, carteles, rotulos, puntos de exposicion, stands, articulos
promocionales, entre otros.

Participe: (Participe del FCME-f.c.p.c) personas naturales afiliadas al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social que sean maestros, funcionarios, empleados y en
general servidores del Sistema Educativo Nacional, publico, fisco misional, municipal,
privado de todos los niveles y que son usuarios de los servicios y prestaciones que
ofrece el FCME-f.c.p.c.

Productos y Servicios: Aquellos productos y servicios que ofrece el FCME-f.c.p.c. a
sus participes, en base a las operaciones autorizadas por la ley.

Productos y Servicios de calidad: Son aquellos que se sujetan a las propiedades y
caracteristicas ofrecidas por el FCME-f.c.p.c. y que son contratados por los participes
en términos de calidad.

Quejas: Expresiones de insatisfacciébn presentadas por cualquier canal de
comunicacion que utilizan los participes plenamente identificados ante el FCME-f.c.p.c.
o Superintendencia de Bancos, respecto de los productos, servicios o prestaciones que
brinda el Fondo, para que les restituyan sus derechos que consideran vulnerados.

Reclamos: Las comunicaciones que cumplen los requisitos establecidos en la
normativa vigente, mediante las cuales los participes solicitan su revision, criterio y/o
reconsideracion de alguna situacién o accion realizada por el FCME-f.c.p.c., basados
en el alcance de la normativa vigente, mejores practicas, buen gobierno corporativo,
principios de equidad y justicia, y los derechos del participe.

Sanas practicas: Conjunto de actividades y decisiones relacionadas con una actividad
0 proceso que aplicandolas de manera consistente permiten un correcto desarrollo de
la institucién en el largo plazo, y a su vez fortalecen la generacion de satisfaccion en los
articipes.
P p ”
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CAPITULO 1: POLITICAS, NORMAS DE OPERACION Y LINEAMIENTOS.

5 DISPOSICIONES GENERALES
5.1 No sera necesaria la comparecencia del participe para realizar una consulta, queja
o reclamo, por lo que se establecen los siguientes medios a través de los cuales
se recibiran las consultas, quejas y reclamos:
5.1.1.De forma fisica. - Puede ser verbal o escrita, en cualquiera de las oficinas
del FCME-f.c.p.c. a nivel nacional publicadas en la pagina web
www.fcme.com.ec, mediante oficio y/o formulario disefiado para el efecto
(FRM-ACQ-001), el cual debera ser solicitado a los Ejecutivos de atencién
al participe o a los Coordinadores/Supervisores de oficinas provinciales en
las siguientes direcciones:
N°| OFICINAS FCME CIUDAD DIRECCION
CDLA. DEL MAESTRO V. M. PENAHERRERA, CASA
1 FCME-CARCHI TULCAN | DEL MAESTRO - UNION NACIONAL DE
EDUCADORES - UNE
CALLE SANCHEZ Y CIFUENTES #1-183 Y CALLE LUIS
2| FCME-IMBABURA IBARRA FERNANDO VILLAMAR EDIFICIO UNION NACIONAL
DE EDUCADORES - UNE
3| FCME-PICHINCHA QUITO MORENO BELLIDO E6- 168 ENTRE AVDA.
AMAZONAS Y MARIANA DE JESUS
4 FCME-COTOPAXI LATACUNGA | CALLE ANTONIO VELA'Y CALLE GUAYAQUIL -
EDIFICIO UNION NACIONAL DE EDUCADORES - UNE
AVDA. GONZALEZ SUAREZ Y CALLE ABDON
5| FCME-TUNGURAHUA | AMBATO | A DERAN
6 FCME-BOLIVAR GUARANDA | CONVENCION DE 1884 S/N ENTRE MANUELA
CANIZARES Y SELVA ALEGRE
AVDA. DANIEL LEON BORJA Y CALLE PRINCESA
7| FCME-CHIMBORAZO | RIOBAMBA | CORI, EDIFICIO UNION NACIONAL DE EDUCADORES
- UNE
8 ECME-CANAR AZOGUES CALII_E 3 DE NOVIEMBRE Y CALLE LUIS CORDERO -
UNION NACIONAL DE EDUCADORES - UNE
9 FCME-AZUAY CUENCA PDTE. ANTONIO BORRERO 5-44 ENTRE JUAN
JARAMILLO Y HONORATO VASQUEZ
10 FCME-LOJA LOJA CALLE CELICA #1624 Y AVDA. UNIVERSITARIA
(FRENTE AL COLISEOQ CIUDAD DE LOJA)
AV. ANTONIO J. DE SUCRE E/ 10 DE AGOSTO Y
11| FCME-ESMERALDAS | ESMERALDAS | o5 arUERTE
12 RER e PORTOVIEIO | A LE 10 DE AGOSTO ¥ RICAURTE - EDIFICIO
CENTRO PLAZA, OFICINA #9
; CHONE -
2] FoMEMANAE ZONAL | CALLE 7 DE AGOSTO Y SALINAS

&5
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CALLE 5 DE JUNIO ENTRE 9 DE NOVIEMBRE Y
14 FCME-LOS RIOS BABAHOYO |RICAURTE
EDIFICIO UNION NACIONAL DE EDUCADORES - UNE

. QUEVEDO -
15| FCME-LOS RIOS ZONAL | CDLA. LAS MERCEDES, CALLE LAS MERCEDES #121
16 FCME-GUAYAS GUAYAQUIL | pANAMA #810 ENTRE JUNIN Y V. M. RENDON
CALLE GUAYAS #1535 ENTRE CALLE PASAJE Y
17 FCME-EL ORO MACHALA | CALLE BOYACA
EDIFICIO UNION NACIONAL DE EDUCADORES - UNE
CALLE MARANON Y AV. 15 DE NOVIEMBRE, BARRIO
18 FCME-NAPO TENA HELLANISTAALTA
19| FCME-PASTAZA PUYO CALLE 10 DE AGOSTO Y CALLE SUCRE
EDIFICIO UNION NACIONAL DE EDUCADORES - UNE
o0| FCME-MORONA MACAS | CALLE 10 DE AGOSTO Y CALLE DON BOSCO,
SANTIAGO EDIFICIO UNION NACIONAL DE EDUCADORES - UNE

FCME-ZAMORA ZAMORA | CALLE SEVILLA DE ORO E/ CALLE FRANCISCO DE
CHINCHIPE ORELLANA Y AVDA. HEROES DE PAQUISHA

, CALLE 12 DE FEBRERO Y CALLE 6 DE DICIEMBRE

22| FCME-SUCUMBIOS | LAGO AGRIO | DETRAS DEL PARQUE CENTRAL - UNION NACIONAL

DE EDUCADORES - UNE

21

: ISLA SAN
23| FCME-GALAPAGOS | ~piaToBAL | AV. QUITO Y CHARLES DARWIN
24| FCME-ORELLANA COCA CALLE GARCIA MORENO Y AVDA. 6 DE DICIEMBRE

o5 | FGME-STO. DOMINGO |~ SANTO | RB. BRISAS DEL ZARACAY; AVDA. QUITO Y
DE LOS TSACHILAS DOMINGO | MADRID JUNTO AL RECINTO FERIAL.

SANTA CALLE PICHINCHA ENTRE GUAYAQUIL Y 18 DE
26 | FCME-SANTA ELENA ELENA AGOSTO

5.1.2.Digitales y telefénicas. - Mediante las siguientes opciones, en las cuales el
participe debe detallar su informacién de contacto, tanto correo electronico
como numeros de teléfonos:

5.1.2.1. Correo electrénico: guejasysugerencias@fcme.com.ec

5.1.2.2. Mediante WhatsApp al numero +593994102378

5.1.2.3. Formulario en linea ubicado en la pagina web www.fcme.com.ec
5.1.2.4. Teléfono convencional 043805700 ext. 4250.

5.2. Los requerimientos seran atendidos por los responsables de lunes a viernes en
dias y horarios laborables.

5.3. El area de Atencién de consultas, quejas y reclamos determinada en cada una de
las oficinas provinciales, sera la competente para resolver las consultas, quejas y
reclamos que interpongan los participes del FCME-f.c.p.c.

54 Los Coordinadores/Supervisores de oficinas provinciales son los
responsables de gestionar en las oficinas provinciales las consultas, quejas y/o
reclamos de participes, acorde a las politicas establecidas en el presente
instructivo y el manual de politicas de Gestion de atencidén de consultas, quejas y

reclamos.
Thes
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5.5 El Supervisor de atencién de consultas, quejas y reclamos, sera responsable
de gestionar, dar solucién y contestar las consultas, quejas y/o reclamos de los
participes, acorde a las politicas establecidas en el presente instructivo y el
manual de politicas de Gestién de atencion de consultas, quejas y reclamos.

5.6 Los tramites se resolveran de forma imparcial e independiente, es decir, se
evitaran resolver por afectos o desafectos que supongan los siguientes conflictos
de intereses:

5.6.1 Tener interés personal o profesional en al asunto, o haberlo conocido y
emitido pronunciamiento del caso previamente.

5.6.2 Mantener relaciones comerciales, societarias o financieras, directa o
indirectamente con el participe o cualquier otra persona interesada o
involucrada en el asunto.

5.6.3 Ser pariente hasta el cuarto grado de consanguinidad o segundo de
afinidad del participe o cualquier otra persona interesada o involucrada en
el asunto.

5.6.4 Tener amistad intima, enemistad manifiesta, o controversia pendiente, con
el participe o cualquier otra persona interesada o involucrada en el asunto.

5.7. Los participes tendran los siguientes derechos al momento de interponer una
consulta, queja o reclamo:

5.7.1. Dirigir peticiones, quejas o reclamos, y recibir atencion y respuestas
motivadas en los tiempos establecidos en la presente norma.

5.7.2. Que su consulta, queja o reclamo, tenga la garantia del debido proceso.

5.7.3. Recibir la tutela de la Superintendencia de Bancos, en el ambito de sus
respectivas competencias, para la proteccion de sus derechos
constitucionales y legales, sobre productos, servicios y/o prestaciones que
otorgue el FCME-f.c.p.c.

5.7.4. Acceder y recibir directamente informacién clara, precisa, oportuna,
adecuada, validada, veraz y completa, relacionada con los productos,
servicios y prestaciones ofertados, especialmente en los aspectos
financiero, legal, operativo, fiscal y comercial.

5.7.5. Exigir que las entidades controladas respeten su privacidad y protejan sus
datos no publicos, los cuales deben utilizarse Gnicamente para los fines
especificos, con su autorizacién previa y expresa, o siempre que la ley lo

permita. JJlL—’ :
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5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

5.7.6. Acceder libremente a su informacién personal y financiera que reposa en
el FCME-f.c.p.c.

5.7.7. Recibir productos y servicios que ofrezca en el FCME-f.c.p.c. con
estandares de calidad y seguridad.

5.7.8. Recibir proteccion y a demandar de la Superintendencia de Bancos o de
otras instancias administrativas o judiciales pertinentes, la adopcién de
medidas efectivas que garanticen la seguridad de las operaciones del
FCME-f.c.p.c.

5.7.9. Recibir proteccion frente a la suspension o falla de los productos, servicios
y/o prestaciones otorgadas por medio de canales fisicos y/o electronicos
cuando se vea afectado el participe.

5.7.10. Exigir proteccion sobre la falsa promocién y/o métodos comerciales
desleales.

Los responsables de la atencidon de consultas, quejas y reclamos tienen la
obligacion de:

5.8.1. Brindar una informacioén clara, comprensible, completa, veraz y oportuna.
5.8.2. Despachar de manera agil, oportuna y motivada los requerimientos.
5.8.3. Resolver los requerimientos de forma independiente.

Los trabajadores del FCME-f.c.p.c. atenderan las solicitudes de los participes de
acuerdo a lo determinado en los manuales de funciones, manuales de politicas,
manuales de procedimientos, instructivos, normativa del sistema financiero, etc.
Con el objetivo de garantizar la proteccién de los participes.

Para un correcto manejo de los tramites se asignara un numero secuencial para
cada consulta, queja o reclamo, el cual debera registrarse en la matriz de
consultas, quejas y reclamos (FRM-ACQ-002).

Se notificara a los participes la fe de recepcion de la consulta, queja o reclamo en
el transcurso de las siguientes 24 horas a la recepcion. Adicionalmente se le
mantendra informado el avance del tramite hasta la finalizacion, a traves de los
medios de contacto proporcionados.

Las areas involucradas tendran hasta dos (2) dias habiles para dar respuesta al
Supervisor de atencion de consultas, quejas y reclamos, salvo excepciones
podran requerir mas tiempo, el cual debera ser solicitado y justificado por el Jefe
del area correspondiente.

Las peticiones de quejas o reclamos presentadas por el participe se deben
resolver en el plazo no mayor de cinco (5) dias habiles, contados desde la fecha
de recepcién de la solicitud, salvo excepciones se podra requerir mas tiempo, el

cual debera ser solicitado y justificado por el Supervisor de la atencién de
9%
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5.14.

5.15.

5.16.

5.17.

5.18.

5.19.

5.20.

5.21.

5.22.

consultas, quejas y reclamos al Gerente General, los mismos que no podran
exceder de quince (15) dias habiles.

Los expedientes se administraran por nimero de tramite, de forma fisica y digital,
en el cual se ingresaran todos los documentos relativos al mismo.

Las respuestas a las consultas se realizaran directamente por correo electronico;
y las respuestas de quejas y reclamos se realizara a través de un informe
elaborado y firmado por el Supervisor de atencion de consultas, quejas y reclamos,
el cual sera comunicado al participe mediante correo electrénico y por WhatsApp.

El participe podra presentar su queja y/o reclamo ante la Superintendencia de
Bancos en los casos de disconformidad con el resultado del pronunciamiento del
FCME-f.c.p.c.

Las consultas, quejas y reclamos deberan ser conocidas y resueltas en el término
maximo de quince (15) dias, cuando se hayan originado dentro del territorio
nacional.

Una queja o reclamo puede contener varios aspectos o hechos a resolver, y se
debe dar respuesta a todos y cada uno de ellos, para lo cual el FCME-f.c.p.c., de
ser necesario, solicitara documentos que respalden lo expuesto.

Los expedientes fisicos y digitales estaran conformados por todos los documentos
entregados por el participe y los emitidos por el FCME-f.c.p.c., ordenados de forma
cronolégica. Conforme el Cddigo Organico Monetario y Financiero, se
conservaran los registros pertenecientes a cada queja o reclamo de los participes
del FCME-f.c.p.c., por no menos de diez (10) afios en archivos fisicos; y, de quince
(15) afios en archivos digitales.

Dentro de los siguientes 5 dias habiles de la respuesta a la consulta, queja o
reclamo del participe, el Supervisor de atencion de consultas, quejas y reclamos
evaluara la satisfaccion del participe, respecto a la atencién de su tramite acorde
a los criterios de efectividad, eficacia y eficiencia, mediante el formulario FRM-
ACQ-003.

El Supervisor de atencion de consultas, quejas y reclamos sera el responsable de
gestionar que se dé a conocer en las oficinas y en la pagina web el Instructivo del
procedimiento para la atenciéon de consultas, quejas y reclamos presentados por
los participes del FCME-f.c.p.c., asi como el formulario disefiado para el efecto.

El participe podra presentar sus consultas, quejas y reclamos a través de un
tercero debidamente autorizado con poder especial en todos los casos en que se
requiera el acceso a la informacién personal, asi como la actualizacion de los
datos, su rectificacion, eliminacion o anulacion. Para los demas casos en los que
intervenga un tercero a nombre del participe se requerira una carta de autorizacion
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simple otorgada por el participe acompanado de las copias de sus cédulas de

ciudadania o identidad.

5.23. Las consultas, quejas o reclamos que los participes realicen a través de la
Superintendencia de Bancos, se tramitaran de acuerdo a lo establecido en el oficio

remitido por el érgano de control.

CAPITULO 2:

CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

6. DE FORMA FiSICA EN OFICINAS.

PROCEDIMIENTOS A SEGUIR PARA LA ATENCION DE

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

COORDINADORES/
SUPERVISORES DE
OFICINAS
PROVINCIALES

6.1.

Solicita al participe el nimero de documento de identidad para
verificar si consta en el sistema del FCME.

6.2.

Recepta solicitud de consulta, queja o reclamo.

6.2.1. Si es verbal procede a llenar con el participe el formulario
FRM-ACQ-001, le hace firmar el documento y firma fe
recepcion.

6.2.2. Si es fisico verifica el documento y solicita informacién de
contacto tales como nimeros de teléfono y correo electrénico.

6.3.

Si corresponde a una consulta, gestiona con las areas internas del
FCME-f.c.p.c. la informacion para brindar una respuesta clara,
comprensible, completa, veraz y oportuna respecto a lo solicitado.

6.3.1. Responde por correo electronico al participe la informacion
correspondiente, con copia al Supervisor de atencion de
consultas, quejas y reclamos en el lapso de las siguientes 24
horas.

6.4.

Si corresponde a una queja o reclamo, informa al participe el
procedimiento que se llevara a cabo, informacion de contacto para
hacer seguimiento, asi como los tiempos de respuesta.

6.5.

Envia los documentos por valija al Supervisor de atencién de
consultas, quejas y reclamos.

SUPERVISOR DE
ATENCION DE
CONSULTAS,

QUEJAS Y
RECLAMOS

6.6.

Recepta documentos del de oficina

provincial.

Supervisor/Coordinador

6.7.

Si corresponde a una consulta, digitaliza y archiva los documentos

de forma fisica y digital.

6.7.1. Registra el tramite en la Matriz de consultas, quejas y
reclamos FRM-ACQ-002.

6.8.

Si corresponde a una queja o reclamo procede de acuerdo al punto
8.
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7. DE FORMA DIGITAL MEDIANTE FORMULARIO EN LA PAGINA WEB, CORREO
ELECTRONICO, TELEFONO CONVENCIONAL Y WHATSAPP.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

7.1. Recepta solicitud de consulta, queja o reclamo.

7.2. Sicorresponde a una consulta gestiona con las areas internas del
FCME-f.c.p.c. la informacion para brindar una respuesta clara,

comprensible, completa, veraz y oportuna respecto a lo solicitado.
SUPERVISOR DE

ATENCION DE 5 " - i
CONSULTAS, 7.2.1. Responde por correo electrénico al participe la informacion

QUEJAS Y correspondiente en el lapso de las siguientes 24 horas.

RECLAMOS 7.2.2. Registra el tramite en la Matriz de consultas, quejas y
reclamos FRM-ACQ-002.

7.2.3. Digitaliza y archiva los documentos de forma fisica y digital.

7.3. Sicorresponde a una queja o reclamo procede de acuerdo al punto
8

8. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS.

RESPONSABLE ACTIVIDAD

8.1.Recibe solicitud mediante formulario FRM-ACQ-001, oficio, correo
electronico, mensaje de WhatsApp, etfc. y anexos.

8.1.1. De ser necesario, se comunica con el participe para comprender de
mejor manera el motivo de la queja o reclamo y la peticion concreta.

SUPERVISORDE |82 Registra el tramite en la Matriz de consultas, quejas y reclamos FRM-

ATENCION DE ACQ-002.

CONSULTAS,
QUEJAS Y 8.3. Escanea documentos recibidos con sus anexos y remite la notificacion
RECLAMOS de FE DE RECEPCION DE TRAMITE por correo electronico al

participe, detallando los documentos presentados para el tramite, asi
como las condiciones indicadas previamente.

8.4. Evalla el caso y remite por correo electrénico a las areas involucradas
respecto al tema, solicitando una explicacién de lo expuesto por el

participe.
8.5. Verifican la informacion y responden a todos y cada uno de los puntos
AREAS expuestos por el participe, y da contestacion al Supervisor de atencion
INVOLUCRADAS de consultas, quejas y reclamos en el lapso de 2 dias, de acuerdo a lo

indicado en el punto 5.12.

8.6. Al recibir la contestacion de las areas involucradas, envia correo
SUEERMISOR DE electrénico al participe notificando la INFORMACION DE PROGRESO

%TOESS%??A%E DE TRAMITE, es decir, que se esta verificando la informacién y que
' en los préximos dias se emitira la resolucion final de su tramite.
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QUEJAS Y
RECLAMOS

8.7. Analiza la informacién y de ser necesario solicitara datos mas precisos

respecto a lo comunicado.

8.8. Elabora borrador de informe de resolucion de tramite, en el cual se

detalla la decisién y los fundamentos empleados para la contestacion.

8.9. Coordina la revisién con la jefatura del &rea involucrada para certificar

la respuesta.

8.9.1. En caso de existir inconsistencias se realizan las correcciones.

8.10. Firma el informe de resolucion de tramite y envia por correo electronico
al participe junto con la NOTIFICACION DE INFORME DE

RESOLUCION FINAL.

8.11. Comunica al participe en los horarios y a los nimeros de contacto

proporcionados.

9. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE

BANCOS.

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

SUPERVISOR DE

9.1.Recibe queja/reclamo de la Superintendencia de Bancos.

9.2. Registra la informacion en la Matriz de consultas, quejas y reclamos

ATENCION DE FRM-ACQ-002.
CONSULTAS, . . o x ;
QUEJAS Y 9.3. Evalla el caso y remite por correo electrénico a las areas involucradas
RECLAMOS respecto al tema, solicitando una explicacion de lo expuesto por el
participe, salvo aquellos casos que la Gerencia General derive para la
propuesta de contestacion a un departamento o area especifica.
9.4.Verifican la informacion y responden a todos y cada uno de los puntos
AREAS expuestos por el participe, y da contestacion al Supervisor de atencién
INVOLUCRADAS de consultas, quejas y reclamos y Gerencia General en el lapso de 2

dias, de acuerdo a lo indicado en el punto 5.12.

SUPERVISOR DE
ATENCION DE
CONSULTAS,

QUEJAS Y
RECLAMOS

9.5. Analiza la informacién y de ser necesario solicitara datos mas precisos
respecto a lo comunicado.

9.6.Elabora borrador del informe de contestacion del oficio de Ia
Superintendencia de Bancos, en el cual se detalla la decision y los
fundamentos empleados para la contestacion.

9.7. Se coordina la revision con la jefatura del area de involucradas para
certificar la respuesta.

9.7.1. En caso de existir inconsistencias se realizan las correcciones.

9.8.Firma informe de contestacion del oficio de la Superintendencia de
Bancos y notifica a través de los medios correspondientes, salvo
aquellos comunicados que sean dirigidos a la Gerencia General y que
la contestacion requiera su firma.
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10. APROBACION, DIVULGACION Y ACTUALIZACION.

El presente Instructivo de Atencidén de Consultas, Quejas y Reclamos se realiza con
base a los estatutos y normativas vigentes.

De ser el caso, las nuevas normas o modificaciones deberan ser puestas a conocimiento
del Representante Legal FCME-f.c.p.c para aprobacién del Consejo de Administracién
y posteriormente notificado a la Superintendencia de Bancos y los participes a través de

&

los canales oficiales.
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Q%é* FORMULARIO PARA LA ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS Pagina
Cadigo: PARTICIPES DEL FONDO DE CESANTIA DEL MAGISTERIO ECUATORIANO - F.C.P.C.

FRM-GACQ-001

1M

ESPACIQ PARA LLENADO DEL RESPONSABLE DE [A ATENCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAM
N° DE TRAMITE:

ESPACIO PARA LLENADQ DEL. PARTICIPE (1 0$ CAMPOS MA DOS CON * SON OBLIGATORY

A MES ANO

[ -Fecha
* IBENTIFICACION DE LA SOLICITUD (Marque et casillero correspondi

consuLta: | auesa[ ] RECLAMO:[ ]

DATOS DEL PARTICIPE
* APELLIDOS: * PROVINCIA:
* NOMBRES: * CANTON:
* CEDULA DE CIUDADANIA: * DIRECCION:
_ ] INFORMACION DE CONTACTO ]
* CELULAR: CONVENCIONAL:
* CORREQ ELECTRONICD: TRABAJO:
* HORARIO DE CONTACTO: 09HOO - 13H00 | 1 ] | 13H30 - 17H3D l |
GRIENTACION BE LA QUETARECLAMO
* FECHA DEL SUCESO/INCIDENTE (dia/mes/afio): I ! “ CUANTIA: §
CREDITO LIBERACION DE GARANTIA
LIQUIDACION DE CUENTA ATENCION AL PARTICIPE
AFILIACION SEGUROS
RECAUDACIONES OTROS (Detallar):

DESCRIPCION DE LOS HECHOS MATERIA DE LA QUEJA/RECLAMO (S REQUIERE MAS ESPACID, PUEDE ADJUNTAR UNA CARTA EXPLICATIVA}

PETICION CONCRETA POR LA QUEJA/RECLAMO (SI REQUIERE MAS ESPACIO, PUEDE ADJUNTAR UNA CARTA EXPLICATIVA)

DOCUMENTOS ADJUNTOS (Marque el casiltero correspondiente/detalle)

| COPlA DE CEDULA:] I [ ABICIONALES (Petallan):|
[ CARTAOFICIO:| |

[AUTORIZACION DEL PARTICIPE:

Autorizo al Fondo de Cesantia del Magisteric Ecuatoriano -f.c.p.c, a efectuar las consultas que sean requeridas, a fin de dar selucidna mi pehcién Las nouﬁcauones que se generen de ia presente
solicitud, soficite que me tas hagan conocer at coreo electronico y/o nGmero de contacto detallades en el formularie, en e| harario establecido. .

* FIRMA DEL PARTICIPE RECEPCION FCME

*Cl: NOMBRE:
{IMPORTANTE: S .
1. Este formulario yic anexas deben ser presemadas de forma figica &n fas oficinas prnvmmalu o enviadeo por coirec efectrénico a la di i6h quejasysugerencias@fcme.com.ec

2. La fe de recepcidn de la presente solicitud, con i6dos Sus anaxos, serk remitida 2 su correo slectrénico en las préximas 24 horas.,
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FEME..

Codtgo ENCUESTA DE SATISFACCION DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS Piglina
FRM-GACQ-003

FECHA DE ENCUESTA:|

NUMERO DE TRAMITE: |

1. ¢Como califica la atencién recibida por parte del responsable de la atencion de su tramite c:;gé%ﬁcggn
neatisfecho nsatistecho Nisatstocho Satistecho cotafocho

2. ; Como califica la informacién y/o respuesta que se dio a su tramite? Cg,‘;gé%i‘gg”
ieatstoch Instisfecho Ni satsfoono. Safisfecho catifeono

3. ¢Coémo califica la comunicacién que se brindé durante la atencion de su tramite? C:?I_'g:;%‘:ggN
neatfechs Insatisfecno N satsfoono. Satisfeche <alifeono

4. ;Cémo califica el tiempo utilizado en la solucién de su tramite? cg#gé%fgg”
nestsfocno nsatisfecho Ni satsfocno Satisfecho catitocho.
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