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Atencion al Cooperativista
Inférmate sobre los derechos y obligaciones del cooperativista y los

Oficial de Atencion al Cooperativista
¢Qué Rol desempeia?

Es el encargado de velar por |la
implementacion y cumplimiento de los
procedimientos que sustenten el Sistema
de Atencion al Cooperativistay coordinar
con la Gerencia General, los mecanismos
y acciones que deberan implementarse
para su adecuado funcionamientoy sera

el enlace directo con el Ente Regulador.

Es

procedimientos de reclamos ante la Cooperativa y ante el Ente Regulador.

¢Qué es el Sistema de atencidn al cooperativista?

creado para establecer politicas

y

procedimientos a fin de asegurar la atencion de

calidad,

proteccion y  transparencia

cooperativista

Derechos y Deberes del Cooperativista

Principales Derechos

Se le proporcione informacion en documento
o electrénico de contratos o cualquier otro
medio donde formalice la presentacion de
productosy servicios.

Ser atendidos en el menor tiempo posible.

C_ontratar_servicjgsa/ productos con plena
libertad, sin presion de ninguna naturaleza

Recibir justificacion de las cooperativas sobre
la negativa en la prestacion de servicios o
productossolicitados.

Recibir educacion financiera por parte de la
cooperativa, que le permita mejorar su
entendimientosobre los productosy servicios
financieros.

Presentar reclamos, en primerainstanciaante
la cooperativa y de no estar conforme con lo
resuelto por eésta, podra recurrir al Ente
Regulador.
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Principales Deberes

Conocerlos derechos y obligaciones
que se derivan de ser un cooperativista
y de lo establecido en los contratos
suscritos.

Cumplir con lo pactado en la forma,
plazos y condiciones establecidas en los
contratos.

Proporcionar a las cooperativas
informacidn completa, veraz, integra y
confiable.

Brindar un trato respetuoso al personal
de las cooperativas.

Informarse sobre las condiciones
generales de los productos y servicios
que le ofrece la cooperativa.

al



Procedimiento de Atencion para Reclamos

1. Solicitar al encargado del punto de Atencion la Hoja de
Reclamacion para presentarsu reclamo.

2. El cooperativista completara la hoja de reclamo, llenando
personalmentetodos sus campos.

3. El encargado del punto de Atencion, verificara que los datos sean
correctos, y el cooperativistadebe firmar el formulario.

4. El encargado del punto de Atencidn remite en forma escaneada
por correo electronicoal oficial de Atencion al Cooperativista

5. Se solicita al cooperativistafotocopia de la Tarjeta de Identidad y
si es posible presentar documentacion que respalde el reclamo.

6. La Cooperativa se quedara con el original de la Hoja de Reclamo
para realizar el andlisis interno pertinente y se entregara al
Cooperativistalas dos copias.

7. El encargado del punto de Atencion informara al Cooperativista
que el reclamo sera resuelto dentro de un plazo maximo de quince
(15 dias habiles).
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Procedimiento para la atencion del Libro de Quejas y sugerencias

Las quejas seran anotadas por el afiliado/afiliada en el Libro de Quejas y sugerencias, debera colocar
nombre completoy numero de teléfono.

El encargado del punto de Atencion mensualmente revisara el Libro de Quejas y Sugerencias las
escanearay enviara las quejas anotadas al Oficial de Atencion al Cooperativista

El reclamo se atendera el dia recibido de ser necesario llamado al afiliado/afiliada para que detalle la
situacion.

Se le hace el conocimiento al area responsable para que brinde informacion y documentacion
requeridapara atenderel caso.

El area responsable determinara la solucion en los casos en que ellos puedan dar respuesta caso
contrarioserael Oficial de Atencion al Cooperativistael encargado de emitirla.

El oficial de Atenciones al Cooperativista prepara reporte mensual con los comentarios del
afiliado/afiliada junto con recomendacion para mejorar nuestraatencion al socio.

Los reportes que se elaboren seran enviados al Ente Regulados dentro de los primeros 10 dias habiles
de cada mes.

Procedimiento de Atencidn para Reclamos interpuestos a través del
Ente Regulador

Las quejas seran anotadas por el afiliado/afiliada en el Libro de Quejas y Sugerencias, debera colocar
nombre completoy numero de teléfono.

El encargado del punto de Atencion mensualmente revisara el Libro de Quejas y Sugerencias las
escanearay enviara las quejas anotadas al Oficial de Atencidon al Cooperativista

El reclamo se atendera el dia recibido de ser necesario llamado al afiliado/afiliada para que detalle |a
situacion.

Se le hace el conocimiento al area responsable para que brinde informacion y documentacion
requeridapara atender el caso.

El drea responsable determinara la solucion en los casos en que ellos puedan dar respuesta caso
contrario sera el Oficial de Atencion al Cooperativistael encargado de emitirla.

El oficial de Atenciones al Cooperativista prepara reporte mensual con los comentarios del
afiliado/afiliada junto con recomendacion para mejorar nuestraatencion al socio.

Los reportes que se elaboren seran enviados al Ente Regulados dentro de los primeros 10 dias habiles
de cada mes.



