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1. OBJETIVO

Proporcionar al cliente o usuario financiero una guia con la informacion necesaria para la
recepcion de reclamos, quejas y consultas presentados en la Institucién, asi como, brindar
informacion sobre el procedimiento que sigue BANECUADOR B.P., desde la recepcion de
la comunicacion, hasta la resolucién y notificacion al cliente o usuario financiero, en
cumplimiento de la Disposicion Transitoria Primera de la Norma de Proteccion y Defensa
de los Derechos de los Clientes o usuarios financieros de las Entidades Publicas y Privadas
del Sistema Financiero Nacional y los beneficiarios del Sistema de Seguridad Social,
expedida mediante Circular Nro. SB-1G-2020-0037-C del 28 de julio de 2020.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion del reclamo, queja o consulta a través de los diferentes canales
establecidos por BANECUADOR B.P., hasta emitir una respuesta clara y precisa al cliente
o usuario financiero, en los tiempos determinados por la Superintendencia de Bancos y
BANECUADOR B.P.

3. MARCO LEGAL

1. Disposicion Transitoria Primera de la Norma de Proteccién y Defensa de los Derechos
de los Clientes o usuarios financieros de las Entidades Publicas y Privadas del Sistema
Financiero Nacional y los beneficiarios del Sistema de Seguridad Social, expedida
mediante Resolucién Nro. 2020-0540 de 21 de mayo de 2020.

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

4. DIRECTRICES ESPECIFICAS

1. Los formularios para la atencion de reclamos, quejas y consultas, estan habilitados en
la pagina web institucional y se encuentran disponibles en todas las oficinas del Banco
a nivel nacional.

2. Toda la informacién de los clientes que se maneje para la atencion de los reclamos,
quejas y consultas, es de caracter confidencial y se encuentra sujeta a sigilo bancario.

3. BANECUADOR B.P. atendera los reclamos, quejas y consultas en el término de hasta
quince (15) dias tratandose de reclamos originados en el pais; y, en el término de hasta
cuarenta (40) dias cuando el reclamo se produzca por operaciones relacionadas con
transacciones internacionales, desde su presentacion en el servicio de atencion al
cliente, de acuerdo con las normas establecidas para el efecto.

4. En caso de disconformidad con la respuesta brindada a un reclamo o queja, al
reclamante (cliente o usuario financiero), le asiste el derecho de acudir ante el Defensor
del Cliente o la Superintendencia de Bancos.

5. Al interponer un reclamo, queja o consulta de manera presencial, el cliente o usuario
financiero debe identificarse presentando su documento de identificacion. Al hacerlo en
canales virtuales, debera proporcionar sus datos de identificacién, tales como nombre,
apellido, numero de documento de identificacion, entre otros. BANECUADOR B.P. no
solicita a sus clientes, informacién confidencial de su usuario ni contrasefia por enlaces
de correos electronicos, llamadas o mensajes.

6. BANECUADOR B.P. pone a disposicion del cliente o usuario financiero, diferentes
canales de recepcion de reclamos, quejas y consultas, tales como:

- Canales presenciales:
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Los clientes o usuarios financieros podran presentar sus reclamos, quejas o
consultas relacionados con productos y servicios financieros, en cualquiera de
nuestras sucursales, agencias y oficinas especiales a nivel nacional, ya sea de
forma verbal o escrita. Estos seran recibidos y registrados por el personal de Balcén
de Servicios en el sistema del Banco y sentara la firma del cliente o usuario en los
formularios definidos para el efecto.

- Canales Digitales:
BANECUADOR B.P. receptara reclamos quejas y consultas mediante el siguiente
correo electronico atencioncliente@banecuador.fin.ec, en el cual los clientes o
usuarios financieros detallaran el reclamo, queja o consulta. Asi también, podran
ingresar su inconformidad en la pagina Web del Banco donde se encuentra
disponible el formulario para dirigir sus comunicaciones.

- Canales Telefénicos:
BANECUADOR B.P. receptara reclamos quejas y consultas mediante llamadas
telefonicas al Call Center institucional (1800 000 700), sehalando en detalle el
motivo del reclamo, queja o consulta presentada y registrandola en los formularios
definidos para el efecto.

5. DESARROLLO

5.

1. Instrucciones para la Atencion a Través de la Pagina Web

Responsable: Cliente / usuario financiero

1.

> N

Ingresa un reclamo, queja o consulta a través de la pagina web institucional, en la
siguiente direccion www.banecuador.fin.ec

Escoge la opcion “Servicios” y posteriormente “Mesa de Atencion Ciudadana”

Da clic en el botdn “Ingresa aqui para que detalles tu consulta” o “Ingresa aqui para que
detalles tu queja o reclamo” segun corresponda

En el formulario electrénico, completa los datos requeridos en el “Formulario Unico de
Atencion Reclamos/Quejas” (anexo 10.1), o el “Formulario de Atencion de Consultas”
(anexo 10.2).

Da clic en la opcién “Enviar” (aquellos datos marcados con un asterisco * deben ser
proporcionados obligatoriamente)

Revisa el estado de tu reclamo o queja, ingresando a la misma pagina web y escoge la
opcién “Revisa aqui el estado de tu reclamo”

Ingresa el numero de ticket asignado al registrar el reclamo o queja, el niumero de
identificacion del reclamante (cliente o usuario financiero), el codigo de verificacion y da
clic en “Consultar”.

En caso de requerir el formulario fisico de reclamos o quejas, para presentarlo en
nuestras oficinas a nivel nacional, da clic en “Descarga aqui el Formulario Unico de
Atencion FUA, completa la informacion y entrégalo en Balcon de Servicios de
cualquiera de nuestras sucursales o agencias (anexo 10.3).

5.2. Instrucciones para la Atencién a Través de Correo Electréonico

Responsable: Cliente / usuario financiero

1.

2.

Remite su reclamo, queja o consulta a través de correo electronico a la direccion
atencioncliente@banecuador.fin.ec

Refiere datos tales como, nombres, apellidos, niumero de documento de identificacion,
medio de contacto, motivo del reclamo, queja o consulta y solicitud en concreto.
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Responsable: Analista de Atencion al Cliente

3. Recibe la informacion, la analiza y responde a través del medio que el cliente haya
escogido para tal efecto, en el plazo establecido por el organismo de control.

4. Requiere mediante correo electrénico, mayor informacion al cliente o usuario financiero
para la adecuada atencion (en caso de ser necesario).

5.3. Instrucciones para la Atencién a Través de Call Center

Responsable: Cliente / usuario financiero

1. Llama telefénicamente al numero 1800 000 700.

2. Marca la opcion de Servicio al cliente, quejas y sugerencias y la llamada sera transferida
a un ejecutivo o tele operador de call center.

3. Proporciona los datos tales como nombres, apellidos, medios de contacto, entre otros,
e indica el motivo de la llamada, ya sea por un reclamo, queja o consulta.

4. BANECUADOR no solicita a sus clientes, informacién confidencial de su usuario ni
contrasefa por enlaces de correos electronicos, llamadas o mensajes.

Responsable: Ejecutivo o Tele operador de call center

5. Para el caso de reclamos o quejas, ingresa la comunicacién del cliente en el sistema
creado para el efecto y lo remite a la Unidad de Atencion al Cliente.
6. Brinda la respuesta para solventar las consultas de los clientes o usuarios.

Responsable: Analista de Atencion al Cliente

7. Recibe la informacion, la analiza y responde a través del medio que el cliente haya
escogido para tal efecto, en el plazo establecido por el organismo de control.

5.4. Instrucciones para la Atencion a Través de Balcon de Servicios (Oficinas
a Nivel Nacional)

Responsable: Cliente / usuario financiero

1. Se acerca a cualquiera de nuestras oficinas y se dirige al area de balcén de servicios.

Responsable: Asistente de Balcon de Servicios / Asistente de Negocios

2. Recibe el reclamo, queja o consulta

3. Para el caso de consultas, las atiende conforme el procedimiento establecido para el
efecto

4. Para el caso de reclamos o quejas, los ingresa la Mesa de Atencion Ciudadana y los
reasigna a la Unidad de Atencion al Cliente

Responsable: Analista de Atencion al Cliente

5. Recibe la informacién, la analiza y responde al reclamante a través del medio que haya
escogido para tal efecto, en el plazo establecido por el organismo de control
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5. Instrucciones para la Atencién a Través del Defensor del Cliente

Responsable: Cliente / usuario financiero

Presenta su reclamo o queja ante el Defensor del Cliente

Adjunta el “Formulario de reclamos para los usuarios y clientes del sistema financiero
para atencion del Defensor del Cliente”, copias de su documento de identificaciéon y
otros documentos que aporten informacién a su comunicacion, tales como copia de la
transaccion que motiva el reclamo o queja, copia de denuncia presentada ante
organismos legales competentes (en caso de haberla), etc.

Revisa la respuesta que le entregue el Defensor del Cliente una vez finalizado el analisis
correspondiente a su reclamo o queja

Solicita se lleve a cabo una audiencia de conciliacion en caso de no estar de acuerdo
con la respuesta del Banco

Acude a la audiencia de conciliacion y presenta argumentos para su disconformidad
con la respuesta brindada por BANECUADOR B.P.

Responsable: Defensor del Cliente

© o~

Ingresa el reclamo o queja en el sistema creado para el efecto y lo remite a la Unidad
de Atencién al Cliente, en un plazo maximo de 24 horas desde su recepcion

Recibe la respuesta de la Unidad de Atencion al Cliente

Informa la respuesta al reclamante

Coordina la audiencia de conciliacibn que se llevara a cabo entre el Banco
(debidamente representado por el Gerente de Atencién al Cliente) y el reclamante, en
caso que el cliente o usuario la solicite

10.En caso de no llegar a acuerdos en la referida audiencia, remite el caso a la

Superintendencia de Bancos, a fin de que sea resuelto por el organismo de control

Responsable: Analista de Atencion al Cliente

11. Recibe la informacién, la analiza y responde a través del medio que el cliente haya

escogido para tal efecto, en el plazo establecido por el organismo de control

5.6. Instrucciones para la Atencion a Través del Servicio de ChatBot

Responsable: Cliente / usuario financiero

@ N

Ingresa al canal habilitado para el servicio de ChatBot (pagina web
www.banecuador.fin.ec)

Escribe las palabras claves de su consulta, reclamo o queja.

Revisa la informacion y direcciones que se remiten como respuesta en el servicio de
ChatBot, en las cuales se solventan las consultas o se direcciona a los canales
habilitados para registrar un reclamo o queja

Responsable: Analista de Atencion al Cliente

4.

Modifica la informacion en el ChatBot, a fin de proporcionar respuestas actualizadas

6. DOCUMENTOS RELACIONADO
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7. GLOSARIO Y ACRONIMOS
No aplica.

8. FORMULARIOS

No aplica.

9. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

No aplica.
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10. ANEXOS

10.1.Formulario Unico de Atencién de Reclamos y Quejas del Cliente o
Usuario Financiero (electréonico)

FORMULARIO UNICO DE ATENCION RECLAMOSIQUEJAS

Ciudad:* Fecha:

9 Ej Quito O 091122025

IDENTIFICACION CLIENTE

Seleccione®

) Persona natural ) Persona juridica O Persona extranjera

Direccion Domiciliaria y Contactos

Calle:*

Nimero:* Interseccion:* Barrio f Sector:*
B Fj Av Francisco de Orellana = F#123 X Ej Calle 123 # Ej Guayacanes
Lugar de Referencia *
O Ej. Casa de 2 planias color verde claro
A
Tel&fono Principal:® Teléfono 2: Celular; Comeo Electronico:
L, Ej 0429235824 %, Ej 0428275924 0 Ej. 091234567 B Ej luis.miguel@gmail. com

IDENTIFICAGION DEL RECLAMO/QUEJA

Producto o Servicio en Cuestion:* Monto del Reclamo: Valor en lefras:

— Seleccione — W Ej. 100.50 [@ Ei Cien dolares con cincuenta centavos

Si es cliente de BANECUADOR especifique [o siguiente:
Hdmero de cuenia o de operacion:

B & 001293479034788793 g
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DETALLE DEL RECLAMO / QUE.JA

Descripcion:

[J Detale 2qui como sucedieron los hechos, de ser posible especifique lugar o direccion en donde ocurrio.

A

Oficina donde ocumieron los hechos:* Fecha en la que ocurrieron los hechos:

—- Seleccione — v O  ddimm/azaa

SOLICITUD EN CONCRETO QUE DIRIGE A LA ENTIDAD

Solicitud concreta:

O Detaiie anui la peticion concrela que dirige al Banco,

Vs
DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN (Tamafio maxima por archivo 10 MB.)
Formates permitidos .doc, .docx, .xls, .xlsx, .pdf, Jpg, .png, .odi, .calc
[ Copia cédula de ciudadania / pasaporie Bxaminar...| Ningln archi.__leccionado.
[ Copia de cerlificado de votacitn 51’:_:59[!1?5]9_[._ :'.l Ningdin archi...leccionado,
[ Copia de la transaccion objeto del reclamo f?";ﬂtli-ﬂaﬁ-- | Mingdn archi...leccionado.
["] Otros documentos Examinar...| Ningin archi.._lectionado.

NOTIFICACIONES (Debe elegir solo una.)
LAS MOTIFICACIONES QUE GEMERE EL PRESENTE FORMULARIC, SOLICITO ME LAS HAGAN LLEGAR A:

Caorreo Electrénico
| | Telefono

| | Agencia Banecuador

-— Seleccione — ~

rZXXEEG

Enviar
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10.2. Formulario de Atenciéon de Consultas del Cliente o Usuario Financiero
(electrénico)

é BanEcuador

[Cion los botas punatan)

Mumero de identificacicn * Mombres *

Apelligo Paterna * Apsllido Materna
Teléfone de contecto * , Corrrec Electranice
Agencias '

| Seleccione por favor

Categoria *

Seleccione por fevor

Subcstegoria *

| Seleccione por favor

Drescripciande la consulta: *

Escriba la palsbra de la imagen
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10.3.Formulario Unico de Atencién de Reclamos y Quejas del Cliente o
Usuario Financiero (fisico)

Parte frontal

FORMULARIO UNICO DE ATENCION

b BﬂnEﬂmer RECLAMOS / QUEJAS

M e TamiE= | icldenda: CraDAD IFED{GMHE-_M

e ==ryicho ik iDLk
Ji-m mm;m“rd ‘F-E T' 115 e Bevie Eocko los
posibies.

o

carmpos
| I

APELLIDD RATERMD APELLIDD MATERND HOMIRES Ocepuiacounanans  [JnasaporTe
PERSOMA JURIDICA !:IHEF'D lEm.D
RAZON SO0IAL |Inu:
REPRESENTANTE LEGAL (ooelido potsmo, motmo, nomianes) CEDULA, CIUDADA M,
PROVINGA, |CANTDN- |3mmsg_—rm
CALLE |N.:. INTERSECCIOM I T
TELEFOMO 1 |1EL£FCIhDE ICE‘LLILAF' |copn£cu ELECTRONICD

IDENTIFICACION DEL RECLAMO

|
|
5

[ Cuento comients [ Certificada de deptsito [ Serviciorechido
[ Cuenta de aharmos [0 Burdde mformocion aediticia [ Otro (especifigue)
[ Cheques O Préstomao ! h
R Ciny opencion, orjem:
[ Cojerc outomdtion [ Torrifo por servickos
MONTO DEL RECLAMO
WALOR EN NUMERDS WALOR ENLETRAS

BEREVE DESCRIPCION DE LOS PRESUNTOS HECHOS MATERIA DE ESTE FORMULARIO

OFCINA FLLGAR DONDE CCURRIERON LDS HECHDS: FECHA DE LOSACONTEOMIENTDS: .l" .|'Ir

[
i

1 BECLERE MAS ESDA00 PUEDE ADJUNTAR DOCU-ENTD

SOLICITUD EN CONCRETO OUE DIRIGE A LA ENTIDAD

%
g

[ Copin cédula de cludndania / posoports [ Copio certificodo de votcidn [ Copia de documentos odicionoles
Especifique los dooumentos odicionoles:
NOTIRCACIONES  Los notificockones gua genere el presente formuiario, solicitome los hagon legoro:
O Correo electdinice [ Teléfono [ Oficina BonEcuodor BP.  Nombre de ko oficina:

ESPAO0 EXCLuSVD PARA, wrS0 DEL BANCD
ATENCIDD POR:
Firme:
Bomiahe:
Firra el Clissit=/ Usuaric Facho, Horp
C MY de fojas
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Instructivo para la Atencion de Reclamos, Quejas y Consultas del

Cliente o Usuario Financiero de BANECUADOR B.P.
b BanEcuqdor Cdéd.: INT-GAC-01-01-03 | v01.01 | enero 2026

Parte posterior

GUIA PARA INGRESAR DATOS EN EL FORMULARIC UNICO DE ATENCION (RECLAMOS/ QUEJAS)
POR PARTE DE LOSUSUARIOS BANECUADOR B.P.

Pora gque su reclamo/guejn sea comectaments atendido, es importante que liene todos los compos posibles.

Ciudad
Ingrese o dudad en la que estd prestando 2l reclamo/ guejn

Facha (dia/mes/aro)
Ingresa la fecha en ia que estd presantmndo su soliciud, llenando los cosilios espectivas

Persona Natural
Ingrese el apelflido poterno, matermnao, nombres y el nimero de cédula de cudadania o pasoporte de la persona que
presenta el reclomao/ queja

Persona Juridica
Ingrese la ruzon sodial, el numero de RUC y los dotos del Representante Legal. (Apellidos patermo, moterno, nombres)

Direccidr domiciliariay contoctos
Ingrese la calle, rimero, interseccidn, barrio/cudadeln, teléfonos convencionales, teléfono celulory comeo elecrnico

Identificacion del Recamo o Cueja
En este compo es neesanio senakr puntualmente el servicio o producto sobre el oual presenta su recamo o gueja

Monto del reclamo
Valoren nimeros US $: Ingrese elvaloren ndmeros

Valor en letras:
Ingrese el valor en letros

S ES CLIENTE DE BANECUADOR BP.

Ingress el nuimerode la cuenta de ahorro, cuenta comrients, nimerode tarjeta de débito o ndmero de préstamo del cual
52 presenta el recomo o queja

Brewe descripdon de los presuntos hachos
Indique la oficing en donde se suscitd el incidenta
Fecha:

Ingrese la fecha en b que oourric el inddente

Descaripon:

Ingrese un detalle de los hechos materia del redamo o quejo

Solicitud en concreto gue dirige a o entidod

Indicue en conaretoy de manero espectfion logue solicto o BanEouodor B.R.
Documentos cue s2 odjuntan

Margue i casilio que cormesponda a los documentos gue adjunta al formulario
Documentos Adiconalkes: documentos gue presente 2 cliente detollodos

De tener documentos odicionoles detallor los mismos

Indique donde deben enviarse las notificaciones que genere el reclamo o gueja (cormeo electrénico, teléfono u oficna
BANECUADOR BR)

DEBE TEMER PRESENTE LO SIGUIENTE:

v B formulorioy su tomitocidn son grotuitos.

v H original de este formulano ¥ a primern copia 5e receptord en Servicios Banaarios. Lo segunda copio 52 entreganc
al diente como respaldo para dar seguimiento al reclamao/gueja con los datos del responsable de la gestidn en

¥ BanEcuador 8P

v Este formulario también puede obtensrse de la paginaweb de BanEouodor BP. (www banecusador finec)

v Lea detenidomente b informacion que se le solicita

v Adunte lo documentadon requerida para de esto manera no dilator o tomitocsn de sureckomo
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