
No.
Denominación del 

servicio
Descripción del servicio

Cómo acceder al servicio

(Se describe el detalle del proceso que debe seguir la o el ciudadano para 

la obtención del servicio).

Requisitos para la obtención del servicio

(Se deberá listar los requisitos que exige la obtención del servicio y 

donde se obtienen)

Procedimiento interno que sigue el servicio

Horario de atención 

al público

(Detallar los días de la 

semana y horarios)

Costo

Tiempo estimado 

de respuesta

(Horas, Días, 

Semanas)

Tipo de beneficiarios o 

usuarios del servicio

(Describir si es para 

ciudadanía en general, 

personas naturales, 

personas jurídicas, ONG, 

Personal Médico)

Oficinas y dependencias 

que ofrecen el servicio

Dirección y teléfono de la 

oficina y dependencia 

que ofrece el servicio

(link para direccionar a la 

página de inicio del sitio 

web y/o descripción 

manual)

Tipos de canales 

disponibles de atención

presencial:

(Detallar si es por 

ventanilla, oficina, 

brigada, página web, 

correo electrónico, chat 

en línea, contacto center, 

call center, teléfono 

institución)

Servicio Automatizado

(Si/No)

Link para descargar el formulario de 

servicios

Link para el servicio por 

internet (on line)

Número de 

ciudadanos/ciudadanas 

que accedieron al servicio 

en el último período

(mensual)

Número de 

ciudadanos/ciuda

danas que 

accedieron al 

servicio 

acumulativo 

Porcentaje de 

satisfacción sobre el uso 

del servicio

1
Servicio de acceso a 

información pública

Otorgamiento de información  

generada por BanEcuador B.P. 

requerida por la ciudadanía.

1. Entregar la solicitud de acceso 

a la información pública.

2. La respuesta de contestación se entrega

dentro de 15 días

dispuesto en el Art. 9 de la 

LOTAIP (10 días y 5 días con 

prórroga).

3. Retirar la comunicación con la  respuesta a la solicitud.

Llenar el formulario de

solicitud de acceso a la

información pública

1. La solicitud de acceso a la

información pública llega a la

máxima autoridad de la

institución.

2. Pasa al área que genera,

produce o custodia la

información.

3. Se remite a la máxima

autoridad para la firma de la

respuesta o a quien haya sido

delegado oficialmente.

4. Entrega de la comunicación

con la respuesta al o la

solicitante

08:00 a 17:00 Gratuito Hasta 10 días y 5 días 

más con prórroga
Ciudadanía en general

Se atiende en todas las 

oficinas a nivel nacional 
www.banecuador.fin.ec/ Oficinas a nivel nacional No Formulario N/A  _  _ 83.01%

2 Atención de Reclamos-Quejas

Recepción y gestión de 

reclamos y quejas que 

presenten los usuarios de los 

productos y servicios que 

presta la Institución.

1. Recepción del reclamo o queja por medio de los canales disponibles en el 

Banco(Organismo de Control, Balcón de Servicios, call center, correo electrónico).

2. Gestionar a fin de que la respuesta sea atendida antes de los 15 días, dispuesto en el 

Art. 9 de la LOTAIP (10 días y 5 días con prórroga).

3. Entregar la comunicación de respuesta a la solicitud, según el medio que haya 

escogido (correo electrónico,retiro en oficinas, oficio a la Superintendencia de Bancos).

1. Si el reclamo lo hace por Balcón de Servicios, llenar el Formulario Único de Atención 

(FUA) 

2. Presentar los documentos de identificación.

1. La solicitud de reclamos llega a la Unidad de Atención al Cliente.

2. Se solicita alas áreas involucradas la información necesaria.

3. Se analiza el informe y los soportes recibidos a fin de verificar los datos 

enviados por las oficinas.  

4. Entrega de la comunicación con la respuesta al cliente o la Superintendencia 

de Bancos.  

08:30 a 17:00 Gratuito 15 días Ciudadanía en general Se atiende en todas las 

oficinas a nivel nacional 

Antonio Ante Oe1-15 y Av. 10 

de Agosto

Página web y oficinas a nivel 

nacional
No Formulario Único de Atención 1 83.01%

3
Transferencias internas e 

interbancarias

1.Acercarse a  Servicios 

Bancarios solicitar el 

formulario  de solicitud de 

transferencia

2. Llenar la solciitud de 

transferencia describiendo los 

datos del ordenante como del 

beneficiario

1.- Se acerca a servicios bancarios y solicita el formulario de solicitud de transferencias. 

2.- Ingresar a la página web www3.banecuador.fin.ec con su respectivo usuario y 

contraseña y llenar los datos solicitados.

1- Se acerca a servicios bancarios y debe presentar la cédula y papeleta de votación. 2. 

Llenar el formulario de solicitud de transferencias

1.- El asistente de servicios bancarios procesa en el sistema la información 

llenada por el cliente en el formulario de solictud de transferencia. 2 El asistente 

de Balcón de Servicios entrega al cliente el respaldo de la orden de transferencia 

procesada. 3.- El cliente ingresa a la página web ingresa la información requerida. 

4. El área de Swif carga la información ingresada por balcón de servicios y a 

través del cash y envia al Banco Central para que los fondos sean acreditados a 

la cuenta del beneficiario de la transferencia. 

lunes-viernes 8:30am a 

5:00pm Oficinas

$2.02 incluido IVA en servicios 

bancarios y $0.51 incluído IVA 

por cash

24 horas Ciudadania en general A nivel Nacional Antonio Ante Oe1-15 y Av. 10 

de Agosto

Página web y oficinas a nivel 

nacional
Si Solicitud de Transferencias www3.banecuador.fin.ec n/a n/a 83.01%

4 Activación de Cuentas

1.Acercarse a  Servicios 

Bancarios solicitar el 

formulario  de activación de 

cuentas

2. Solicitar la activación de su 

cuenta 

1.- Se acerca a servicios bancarios y solicita el formulario de activación de cuentas. 2. 

Llena el formulario.

1- Se acerca a servicios bancarios y debe presentar la cédula y papeleta de votación. 2. 

Llenar el formulario de activación de cuentas. 3. Debe realizar una actualización de 

datos. 4 El cliente debe realizar un depósito de cualquier valor en la cuenta.

1.- El asistende de servicios bancarios recepta la solictud de activación de 

cuentas. 2. Valida que la información entregada por el cliente sea actual y veraz. 

3. Entrega al Delegado Operativo de la oficina para que se proceda a la activación 

de la cuenta. 4. El cliente debe registrar un movimiento de cuenta. 

(depósito/retiro) 

lunes-viernes 8:30am a 

5:00pm Oficinas
$0.00 5 min Ciudadania en general A nivel Nacional Antonio Ante Oe1-15 y Av. 10 

de Agosto
Oficinas a nivel nacional No Solicitud para Activación de Cuentas Inactivas n/a n/a 83.01%

5 Certificado Bancario

1.Acercarse a  Servicios 

Bancarios solicitar el 

formulario  de certificario 

bancario

2. Solicitar el certificado 

bancario

1.- Se acerca a servicios bancarios y solicita el formulario de certificado bancario. 2. Llena 

el formulario.

1- Se acerca a servicios bancarios y debe presentar la cédula y papeleta de votación. 2. 

Llenar el formulario de certificado bancario. 

1.- El asistente de servicios bancarios solicita en el sistema la emisión del 

certificado bancario de acuerdo a la necesidad del cliente. 2 El asistente de 

Balcón de Servicios entrega al cliente el certificado bancario debidamente sellado 

y firmado por el Delegado Operativo de la oficina. 3.- Debita de la cuenta del 

cliente el servicios prestado.

lunes-viernes 8:30am a 

5:00pm Oficinas
$5.08 incluido IVA 5 min Ciudadania en general A nivel Nacional Antonio Ante Oe1-15 y Av. 10 

de Agosto
Oficinas a nivel nacional Si Certificado Bancario n/a n/a 83.01%

6
Supensión,Anulación y 

Revocatoria de Cheques

1.Acercarse a  Servicios 

Bancarios solicitar el 

formulario  de suspension, 

anulación revocatoria de 

cheques 

2. Solicitar el servicio de 

acuerdo a la necesidad del 

cliente

1.- Se acerca a servicios bancarios y solicita el formulario de suspension, anulación 

revocatoria de cheques. 2. Llena el formulario.

1- Se acerca a servicios bancarios y debe presentar la cédula y papeleta de votación. 2. 

Llenar el formulario de suspension, anulación revocatoria de cheques. 3. Presentar 

denuncia y publicaciones de ser el caso. 

1.- El Delegado Operativo de la oficina realiza en el sistema la suspension, 

anulación revocatoria de cheques de acuerdo a la necesidad del cliente. 2 El 

Delegado Operativo entrega al cliente el respaldo del servicio solicitado de 

acuerdo a cada caso. 3.- Debita de la cuenta del cliente el servicios prestado.

lunes-viernes 8:30am a 

5:00pm Oficinas
$3.06 incluido Iva 5 min Ciudadania en general A nivel Nacional Antonio Ante Oe1-15 y Av. 10 

de Agosto
Oficinas a nivel nacional Si Supensión,Anulación y Revocatoria de Cheques n/a n/a 83.01%

7 Reposición de Libreta/cartola 

1.Acercarse a  Servicios 

Bancarios solicitar el 

formulario  de reposición de 

libreta 

2. Solicitar el servicio de 

acuerdo a la necesidad del 

cliente

1.- Se acerca a servicios bancarios y solicita el formulario reposición de libreta. 2. Llena el 

formulario.

1- Se acerca a servicios bancarios y debe presentar la cédula y papeleta de votación. 2. 

Llenar el formulario reposición de libreta. 3. Presentar denuncia y/o libreta deteriorada 

de ser el caso. 

1.- El asistente de servicios bancarios realiza la reposición de libreta en el 

sistema de acuerdo a la necesidad del cliente. 2 El asistente de Balcón de 

Servicios entrega al cliente la cartola nueva y registra la firma de recepción del 

cliente en el control de cartolas de la oficina. 3.- Debita de la cuenta del cliente el 

servicios prestado.

lunes-viernes 8:30am a 

5:00pm Oficinas
$1.01 incluido IVA 5 min Ciudadania en general A nivel Nacional Antonio Ante Oe1-15 y Av. 10 

de Agosto
Oficinas a nivel nacional Si Reposición de Libreta/cartola n/a n/a 83.01%

8 Cuenta de ahorro

Cuenta dirigida a personas 

naturales y jurídicas. Los 

fondos depositados tienen 

disponibilidad inmediata y 

generan una tasa de interés.

Entregar la solicitud de apertura de cuenta de ahorro junto con los requisitos en la 

oficina más cercana.
Requisitos apertura cuenta de ahorro 

Personal de Balcón de Servicio recibe y valida que se cumplan todos los 

requisitos; una vez verificados el Jefe Operativo habilitará la firma del cliente en 

el sistema.                                        
08:00 a 17:00 Gratuito 15 minutos Ciudadanía en general Se atiende en todas las 

oficinas a nivel nacional 
www.banecuador.fin.ec/ Oficinas a nivel nacional No N/A N/A 11,508                         52,594 83.01%

9 Cuenta corriente

Cuenta dirigida a personas 

naturales y jurídicas. Los 

fondos depositados tienen 

disponibilidad inmediata y 

generan una tasa de interés. 

Permite disponer de talonarios 

de cheques.

Entregar la solicitud de apertura de cuenta corriente junto con los requisitos en la oficina 

más cercana.
Requisitos apertura cuenta de ahorro 

Personal de Balcón de Servicio recibe y valida que se cumplan todos los 

requisitos. La apertura de la cuenta para personas jurídicas y asociaciones se 

realizará con la revisión del Departamento Legal quien deberá emitir criterio 

jurídico en un tiempo máximo de 24 horas.  El Jefe Operativo habilitará la firma 

del cliente en el sistema.                              

08:00 a 17:00 Gratuito 15 minutos Ciudadanía en general Se atiende en todas las 

oficinas a nivel nacional 
www.banecuador.fin.ec/ Oficinas a nivel nacional No N/A N/A 303                           2,370 83.01%

10 Depósito a plazo fijo

 Depósito que reporta una 

rentabilidad financiera  en un 

período determinado.

Entregar la solicitud de certificado de inversión de depósitos a plazo fijo junto con los 

requisitos en la oficina más cercana.
Requisitos apertura cuenta de ahorro 

El Delegado operativo procederá a la verificación y revisión de los requisitos para 

generar el certificado de inversión.
08:00 a 17:00 Gratuito 20 minutos Ciudadanía en general Se atiende en todas las 

oficinas a nivel nacional 
www.banecuador.fin.ec/

Página web y oficinas a nivel 

nacional
No N/A N/A 1,779                           7,969 83.01%

11
Crédito Productivo y 

Microcrédito
Descripción del producto Entregar la solicitud de crédito junto con los requisitos en la oficina más cercana. Requisitos apertura cuenta de ahorro 

El oficial de crédito recibe, verifica el correcto llenado y las firmas en el aplicativo 

de crédito y revisa los requisitos solicitados según tipo de crédito y cliente.
08:00 a 17:00 Gratuito

Garantía Quirografaria 5 

días 

Garantía Hipotecaria 20 

días

Ciudadanía en general Se atiende en todas las 

oficinas a nivel nacional 
www.banecuador.fin.ec/

Página web y oficinas a nivel 

nacional
No N/A N/A 18,598                         75,532 83.01%

FECHA ACTUALIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN:

PERIODICIDAD DE ACTUALIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN:

Art. 7 de la Ley Orgánica de Transparencia y Acceso a la Información Pública - LOTAIP

d) Los servicios que ofrece y las formas de acceder a ellos, horarios de atención y demás indicaciones necesarias, para que la ciudadanía pueda ejercer sus derechos y cumplir sus obligaciones

Para ser llenado por las instituciones que disponen de Portal de Trámites Ciudadanos (PTC) Portal de Trámite Ciudadano (PTC)
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