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1. BASE LEGAL

El marco legal y regulatorio para la definicién del procedimiento de atencién de consultas,
quejas y reclamos presentados por los clientes o usuarios financieros del Banco del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, se encuentra enmarcado en:

e Normativa de la Superintendencia de Bancos, Libro I.- Normas de control para las
entidades de los sectores financieros publico y privado, Titulo Xlll.- de los usuarios
financieros, Capitulo V.- de la proteccién al usuario financiero, de los servicios de
informacidn y atencidn de reclamos

e Circular Nro. SB-1G-2020-0037-C de 28 de julio de 2020 emitida por la Superintendencia
de Bancos.

2. OBIJETIVO GENERAL

Suministrar una guia informativa para la recepcion y atenciéon de las consultas, quejas y reclamos
presentados por los clientes o usuarios financieros del Banco del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social a través de los diferentes canales de atencién habilitados.

3. ALCANCE

Inicia con la recepcién del reclamo, queja o consulta a través de los diferentes canales de
atencién establecidos por el Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, hasta la
emisién de la respuesta motivada bajo los principios de confidencialidad, seguridad, eficiencia,
eficacia, calidad y oportunidad dentro de los plazos definidos por los entes de control.

4. CONSIDERACIONES GENERALES:

4.1. La atencidn de consultas, quejas y reclamos ingresados por los clientes o usuarios
financieros a través de los diferentes canales de atencidn, no serd aplicable para
procesos que no tengan relacién con la prestacién de servicios al cliente o usuario
financiero.

4.2. La Direcciéon de Atencidon y Requerimientos del Usuario Financiero es el area
responsable del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en liderar la
gestidén de atencién de consultas, quejas y reclamos que presenten los clientes o
usuarios financieros y se deriven de sus relaciones contractuales y/o comerciales.

4.3. Los servidores y servidoras del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
involucrados en el proceso de atencidn de consultas, quejas y/o reclamos, estan
obligados a:

4.3.1. Brindar un trato eficiente, eficaz, cordial, justo, equitativo y respetuoso al cliente
o usuario financiero.

4.3.2. Entregar informacion clara, comprensible, completa, veraz y oportuna que
permita al cliente o usuario financiero tener el conocimiento cabal sobre la
tramitacién de las consultas, quejas y reclamos presentados y puedan tomar
decisiones que consideren mds adecuadas sobre la utilizacién de los productos y
servicios ofrecidos.



4.3.3. Comunicar los derechos y obligaciones de los clientes o usuarios financieros de

asi requerirlos.

4.3.4. Dar atencidn prioritaria, agil, oportuna y responder las consultas, quejas y

reclamos de manera motivada, en estricto cumplimiento a los tiempos
establecidos por la Superintendencia de Bancos.

4.3.5. Solucionar las consultas, quejas y reclamos de forma imparcial, y evitar resolver

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

los casos por afectos o desafectos que supongan un conflicto de intereses.

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social atendera las consultas, quejas
y reclamos dentro de los plazos definidos por los entes de control.

Toda la informacién de los clientes o usuarios financieros que se maneje para la
atencién de consultas, quejas y consultas, es de caracter confidencial, sujeta a sigilo
bancario y no sera divulgado a terceros.

Los clientes o usuarios financieros autorizan a través de la aceptacion del formulario;
la utilizacién de la informacion de manera directa o indirectamente para la atencién
de requerimientos, mercadeo, procesamiento, analisis, investigacion, estadisticas,
referencias y reporte a los entes de control.

Los formularios para la gestiéon de consultas, quejas y reclamos se encuentran
habilitados de acuerdo a los canales de atencién y su tramitacién es gratuita.

En caso que el cliente o usuario financiero realice personalmente una consulta, queja
o reclamo, el Asesor de la Direccion de Balcén de Servicios deberd solicitar la
presentacién de la cédula de ciudadania para ecuatorianos y cédula de identidad,
pasaporte o cddigo otorgado por el IESS para extranjeros; mientras que, para los
canales virtuales, debera proporcionar sus datos de identificacidn tales como:
nombre, apellido, nimero de documento de identificacidn, entre otros; asi como
también, la documentacidn que respalde su peticion, de ser el caso.

Los requerimientos presentados por terceras personas serdn receptados por el
Asesor de la Direccion de Balcén de Servicios con una carta de autorizacién suscrita
por el cliente o usuario financiero y copia del documento de identificacidn, o poder
notariado; el documento de autorizacion debe especificar la gestién que va a realizar.

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social no solicita a sus clientes o
usuarios financieros informacidn confidencial de su usuario o contrasefia por enlaces
de correos electrénicos, llamadas o mensajes.



4.11. Los canalesy horarios de atencidn por los cuales se receptaran las consultas, quejas
y reclamos del cliente o usuario financiero son los siguientes:

G —

—_—

Facebook, Youtube y Tik tok.

Redes sociales

El BIESS tiene habilitado las siguientes redes sociales: X, Instagram,
Atencion de lunes a viernes (08h00 a 17h00)

Recepcidn las 24 horas, los 365 dias del afio.

Pagina web

Linea telefdénica habilitada 1800 BIESS7 (1800-243777).

— Las 24 horas, los 365 dias del afio.
Atencion telefénica
/ call center
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Atencion presencial

encuentran publicados en el siguiente enlace:

https://www.biess.fin.ec/servicio-al-cliente/contactenos

Las peticiones se pueden ingresar a través del siguiente enlace:
—> https://www.biess.fin.ec/servicio-al-cliente/reclamos/pagina-web
[EI listado y horarios de atencidn de las oficinas a nivel nacional, se}

/1) Ventanilla de Recepcién de Documentos (Documentos suscritm
con firma manual) en los siguientes puntos de atencion:
Quito - Matriz del BIESS, Av. Amazonas N37B y Unidn Nacional de
Periodistas. Plataforma Financiera Gubernamental

> Guayaquil — Subgerencia de la Sucursal Mayor, Av. 9 de octubre y
Pedro Carbo
Gestién documental 2) Correo electrénico ventanillauio@biess.fin.ec

Por este medio se receptaran los documentos suscritos

\electrc’)nicamente. /

DEFgE‘LSOR El ingreso de las consultas, quejas y reclamos a través del Defensor del

CLIENTE — > Cliente pueden realizarse de manera presencial, virtual o telefénico de

y acuerdo a la informacion que se encuentra publicada en la pagina web
del Biess.

Las paginas web o sistemas habilitados para la atencién de
requerimientos implementados por los Gobiernos de turno, se
gestionaran en base a las directrices emitidos por cada uno.

GOBIERNO
DE LA REPUBLICA
DEL ECUADOR



https://www.biess.fin.ec/servicio-al-cliente/reclamos/pagina-web
https://www.biess.fin.ec/servicio-al-cliente/contactenos

4.12.

4.13.

4.14.

4.15.

4.16.

4.17.

4.18.

4.19.

4.20.

Es responsabilidad de los servidores que receptan de manera presencial las
consultas, quejas y reclamos, entregar la fe de la recepcidon de forma fisica donde
debe constar los documentos receptados (en caso que lo amerite) detallando las
hojas y/o anexos.

En caso que la consulta, queja o reclamo se recepte a través de medios virtuales; se
enviara, la notificacién de ingreso al correo electrénico registrado por el cliente o
usuario financiero.

Una vez ingresado el requerimiento y en caso de requerir informaciéon o
documentacién adicional, se solicitara al cliente o usuario financiero el envio de la
misma; en caso de no recibir la documentacion adicional en los plazos estipulados,
se dispondra su archivo por desistimiento.

Las respuestas a las consultas, quejas y reclamos, serdn enviadas al correo
electrénico registrado por el cliente o usuario financiero.

Los clientes o usuarios financieros tendran la opcién a apelar las respuestas enviadas
por parte del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social dentro de las
siguientes 24 horas; de no haber recibido notificacién alguna por parte del cliente o
usuario financiero, se entendera su aceptacién y se dara por concluida la peticién.

En caso de disconformidad con el resultado de la investigacion, el cliente o usuario
financiero tiene el derecho de acudir ante el Defensor del Cliente o la
Superintendencia de Bancos.

La Direccion de Atencién y Requerimientos del Usuario Financiero generara los
expedientes digitales de cada uno de los requerimientos recibidos.

A través de la pagina web del Biess, mdédulo reclamos, se encuentra habilitado la
opcidn de seguimiento. Esta opcion le permite al cliente o usuario financiero, realizar
consultas sobre los avances de sus requerimientos ingresados por los distintos
canales habilitados.

El Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social medira el nivel de satisfaccion
mediante criterios e indicadores de evaluacion de los clientes o usuarios financieros
qgue han interpuesto consultas, quejas o reclamos.

4.20.1. El mecanismo de evaluacion se realizara a través de encuestas virtuales de una

muestra aleatoria de los clientes o usuarios financieros a nivel nacional.



5. ANEXOS

Anexo 1.- Formulario web de consultas, quejas o reclamos (canal: pagina web, redes sociales,
call center)

Formulario de Consulta / Queja / Reclamo

Tramite Nro.: XXxxxxx
Fecha y hora: xx/Xx/XXXX XX:XX:XX
Identificacion del requerimiento
Tipo tramite:
Producto:

Identificacion del Cliente
Tipo de identificacion:
Identificacion:

Apellidos y Nombres:

Edad:

Teléfono/celular:

Género:

Correo Electrénico:
Auto-identificacion cultural:

Identificacion del Domicilio
Provincia de Residencia:
Cantdn de Residencia:
Calle principal:

Calle secundaria:
Numeracién de casa:

Peticion:

La queja o reclamo involucra valores o recursos monetarios:
Monto de la queja o reclamo:
Canal:

Archivos del Requerimiento:

Notas:

Mediante la aceptacién de este formulario, el usuario financiero consiente y autoriza de manera
previa, libre, expresa, inequivoca e informada la utilizacién de la informacién de manera directa
o indirectamente para la atencidn de requerimientos, mercadeo, procesamiento, andlisis,
investigacion, estadisticas, referencias, reporte a los Entes de Control, de acuerdo a los
siguientes términos:



El usuario financiero conoce y acepta que sus datos personales, a los que el Biess tenga
acceso como consecuencia de consultas, transacciones, operaciones, solicitud de
contrato, contratacidon de productos y servicios que tengan lugar por cualquier medio, o
de procesos informaticos respecto de datos ya registrados, se incorporan a la informacion
del usuario registrada en el banco, autorizando a éste al tratamiento de los que sean
necesarios para su utilizacién en relacidn con la transaccién o servicio acordado entre las
partes, que tendran caracter obligatorio.

Autoriza expresamente al Biess para el uso de sus datos en la oferta y contratacidn
productos y servicios, asi como para el desarrollo de acciones comerciales y demas
tramites operativos para facilitar, promover, permitir o mantener las relaciones con el
BIESS sean de cardcter general o adaptado a sus caracteristicas personales

Autoriza que las notificaciones que se generen de la presente consulta, queja o reclamo,
sean remitidas a los datos de contacto anteriormente indicados.

Declara que la informacidn personal proporcionada en el formulario es verdadera, por
tanto: Eximo al Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de toda
responsabilidad, penal, civil y administrativa inclusive frente a terceros, si esta
informacidn proporcionada fuera falsa, errénea.

Acepto que la informacién proporcionada esta sujeta a constante actualizacidn. Por tanto,
el Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social no asume responsabilidad alguna,
presente o futura, respecto de las variaciones que se produzcan en la misma.



Anexo 2.- Formulario de consultas, quejas o reclamos (canal: presencial o escrito)

(Anverso)
B = FORMULARIO GRATUITO DE CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS
\( Ban Cﬂ?elsu_:ﬁ BANCO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
DIiA MES ANO
Fecha:

IDENTIFICACION DEL REQUERIMIENTO
Tipo tramite:  consuLTA QUEJA RECLAMO
Producto:  QUIROGRAFARIOS HIPOTECARIO PRENDARIO OTRO
IDENTIFICACION DEL CLIENTE

. e CEDULA RUC PASAPORTE OTRO
Tipo de identificacion:
N° Identificacion: | Género: |
Apellidos y Nombres: |
Edad: | Autoidentificacidon cultural: |
Teléfono/celular: |
Correo Electrénico: |
IDENTIFICACION DEL DOMICILIO
Provincia Residencia: | | Cantdn Residencia: |
Calle principal: |
Calle secundaria: | | Numeracién de casa: |
PETICION:
La queja o reclamo involucra valores o recursos monetarios: S| |:| Nno[ ]
Monto de la queja o reclamo (niimeros): USD $
Tipo de peticion: VERBAL [ | ESCRITA [ |

Archivos que se adjuntan al requerimiento:

ESPACIO EXLUSIVO PARA USO DEL BIESS
NOMBRE DEL ASESOR:

N° FOJAS O ANEXOS

FIRMA O CUALQUIER ACEPTACION DEL FIRMA DEL ASESOR:
CLIENTE




(Reverso)
INSTRUCTIVO PARA INGRESO DE DATOS EN EL FORMULARIO GRATUITO DE CONSULTAS,
QUEJAS O RECLAMOS DEL BANCO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

El usuario financiero conoce y acepta términos y condiciones detalladas en el formulario:

e Mediante la aceptacion de este formulario, el usuario financiero consiente y autoriza de
manera previa, libre, expresa, inequivoca e informada la utilizacién de la informacidn de
manera directa o indirectamente para la atencidn de requerimientos, mercadeo,
procesamiento, andlisis, investigacién, estadisticas, referencias, reporte a los Entes de
Control, de acuerdo a los siguientes términos:

e El usuario financiero conoce y acepta que sus datos personales, a los que el Biess tenga
acceso como consecuencia de consultas, transacciones, operaciones, solicitud de
contrato, contratacion de productos y servicios que tengan lugar por cualquier medio, o
de procesos informaticos respecto de datos ya registrados, se incorporan a la informacion
del usuario registrada en el banco, autorizando a éste al tratamiento de los que sean
necesarios para su utilizacién en relacidn con la transaccién o servicio acordado entre las
partes, que tendran caracter obligatorio.

e Autoriza expresamente al Biess para el uso de sus datos en la oferta y contratacion
productos y servicios, asi como para el desarrollo de acciones comerciales y demas
trdmites operativos para facilitar, promover, permitir o mantener las relaciones con el
BIESS sean de caracter general o adaptado a sus caracteristicas personales.

e Autoriza que las notificaciones que se generen de la presente consulta, queja o reclamo
sean remitidas a los datos de contacto anteriormente indicados.

e Declara que la informacidn personal proporcionada en el formulario es verdadera, por
tanto: Eximo al Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de toda
responsabilidad, penal, civil y administrativa inclusive frente a terceros, si esta
informacidn proporcionada fuera falsa, errénea.

e Acepto que lainformacidn proporcionada esta sujeta a constante actualizacion. Por tanto,
el Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social no asume responsabilidad alguna,
presente o futura, respecto de las variaciones que se produzcan en la misma.

Para que su consulta, queja o reclamo sea atendido correctamente, es importante que llene
todos los campos.

e Oficina donde ingresa su reclamo. - Ingrese la ciudad en la que estd prestando su
consulta, queja o reclamo.

e Fecha (dia/mes/afio). - Ingrese la fecha en la que esta presentando su solicitud,
llenando las casillas respectivas

e Identificacion del cliente. - Ingrese la informacién sobre nombre completo, nimero de
cédula, género, nimeros telefdonicos y correo electrénico.

¢ Autoidentificacion cultural. - Seleccionar su Autoidentificacién cultural (Mestiza,
Pueblo montubio, Pueblo o nacionalidad indigena, Pueblo afrodescendiente, Blanca u
otro).

e Direccion domiciliaria. - Ingrese la calle, nimero, interseccion, barrio/ciudadela,

e Peticidn. - En este campo es necesario sefialar puntualmente el servicio o producto
sobre el cual presenta su consulta, queja o reclamo.

e Monto del reclamo:
Valor en nimeros: Ingrese el valor en nimeros
Valor en letras: Ingrese el valor en letras



Escoja el producto sobre el cual presenta su consulta, queja o reclamos, sea este
Préstamos Hipotecarios, Préstamos Quirografarios, Préstamos Prendarios u otros
Determine la peticién concreta.

Registre detalladamente los documentos que adjunta al formulario.

DEBE TENER PRESENTE LO SIGUIENTE:

Para su respaldo, debe presentar este formulario por duplicado y exigir al BIESS la fe de
la presentacién de su copia.

El formulario y su tramitacidn son gratuitos.

Este formulario también puede obtenerse de la pagina web del BIESS
(www.biess.fin.ec).

Lea detenidamente la informacién solicitada, adjuntando toda la documentacidn
requerida para de esta manera no dilatar la tramitacién de su consulta o reclamo.


http://www.biess.fin.ec/

Anexo 3.- Guia de llenado del formulario de atencion de consultas, quejas y reclamos
contenido en el portal web del Biess

NORMATIVA
Cumplimiento de la Circular Nro. SB-1G-2020-0037-C de 28 de julio de 2020 y Normativa emitida
por la Superintendencia de Bancos.

OBIJETIVO
Orientar y estandarizar el llenado de los campos contenidos en el formulario web de atencién
de consultas, quejas o reclamos del Biess.

DEBE TENER PRESENTE LO SIGUIENTE:
e El formulario y su tramitacién son gratuitos.
e Lea detenidamente la informacion solicitada, adjuntando toda la documentacidn
requerida para de esta manera no dilatar la tramitacién de su requerimiento.

DATOS DEL CAMPO

OBSERVACIONES

FORMULARIO MANDATORIO

Nimero generado de manera automatica, mismo que se

Tramite Nro. . . L
encuentra visible en el formulario final.

El campo se llenard de manera automatica bajo el siguiente
Fecha y hora: formato “dia, mes y afio” y hora — dd/mm/aaaa, hh:mm:ss en el
formulario final

El cliente o usuario financiero podra elegir del listado desplegables
los siguientes items:

Tipo de tramite: e Consulta

e Queja

e Reclamo

El cliente o usuario financiero podra elegir del listado desplegables

Tipo de el tipo de identificacidn, de acuerdo al siguiente detalle:
identificacion*: e (Cédula de identidad
e RUC

El cliente o usuario financiero podrd ingresar hasta 13 digitos
numéricos, no se aceptan caracteres especiales.

e (Cédula de identidad: 10 digitos

e RUC: 13 digitos

Identificacion*:

El cliente o usuario financiero podra ingresar sus datos de

Nombres*: apellidos y nombres en formato de texto, no se acepta registros
numeéricos.
El cliente o usuario financiero podra ingresar sus datos de
Apellidos*: apellidos y nombres en formato de texto, no se acepta registros
numeéricos.

El cliente o usuario financiero podra ingresar hasta 3 digitos
numéricos, no se aceptan caracteres especiales, ni registros de
Edad*: texto.
En el caso de que el caso referencie a un RUC, este campo no
aplica.

El cliente o usuario financiero podrd ingresar hasta 30 digitos
Teléfono/celular*: | numéricos, no se aceptan caracteres especiales, ni registros de
texto.
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El cliente o usuario financiero podra elegir del listado desplegables
los siguientes items:

Género*: e Femenino
e Masculino
e Otro
Correo El cliente o usuario financiero podra ingresar hasta 40 caracteres,

electronico*:

siempre y cuando se ingrese “@” como parte de los mismos.

Autoidentificacion

El cliente o usuario financiero podra elegir del listado desplegables
los siguientes items:

e Mestiza

e Pueblo montubio

cultural*: e Pueblo o nacionalidad indigena
e Pueblo afrodescendiente
e Blanca
e Otro
Provincia de El cliente o usuario financiero podrd elegir una opcidn del listado
residencia*: desplegable
Cantén de El cliente o usuario financiero podrd elegir una opcion del listado
residencia*: desplegable

Calle principal*:

El cliente o usuario financiero podrd ingresar hasta 300 caracteres,
no se aceptan caracteres especiales (&, ", /,-,*, #,%,S, @, ¢é?

i)

Calle secundaria:

El cliente o usuario financiero podrd ingresar hasta 300 caracteres,
no se aceptan caracteres especiales (&, ", /,-,*, #,%,S, @, ¢é?

i)

Numeracion de

El cliente o usuario financiero podrd ingresar hasta 10 caracteres,
no se aceptan caracteres especiales (&, ", /,-,*, #,%,S, @,

casa: o,
é?,il)
El cliente o usuario financiero podra elegir del listado desplegable
los siguientes items:

Canal de

recepcion*:

e Pdgina web
e Redes sociales
e Atencidn telefdnica / Call Center

Especificar
Producto*:

El cliente o usuario financiero podra elegir del listado desplegable
los siguientes items:

e Préstamos Hipotecarios

e Préstamos Quirografarios

e Préstamos Prendarios

Tipo de queja

El cliente o usuario financiero podra elegir del listado desplegable
los siguientes items, siempre y cuando escoja la opcidn de “Queja”
en el tipo de tramite:

e Insatisfaccion por la atencién recibida,

e Insatisfaccion por no recibir atencion,

e Insatisfaccion sobre los productos ofertados.

El cliente o usuario financiero podra ingresar el detalle de la
peticidn de su requerimiento.

Peticion™*: . s .
El sistema permitira el ingreso maximo de hasta 3.000 caracteres
incluido espacios.

La queja o El cliente o usuario financiero podra elegir las alternativas de

reclamo involucra

respuesta:
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valores o recursos
monetarios*:

e Sl (En caso que el cliente identifique que el requerimiento
involucra algun valor o recurso monetario)

e NO (En caso que el cliente identifique que el requerimiento
no involucra algun valor o recurso monetario)

Monto de la queja
o reclamo:

Solo si el cliente o usuario financiero selecciona “SI” en la opcidn
“La queja o reclamo involucra valores o recursos monetarios”, se
habilitard éste campo y permitird ingresar un valor distinto a cero
(0), caso contrario permanecera bloqueada la opcidn.

Adjuntar archivo:

El sistema permitird el ingreso maximo de 3MB (1 solo archivo
debe contener todos los documentos de respaldo).
El formato de los archivos sera:

e JPEG
e PNG
e PDF
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