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RESOLUCION DEL DIRECTORIO DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO
N° 2 Acta 6 Fecha 25-enero-2024

MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS DE ATENCION DE PETICIONES, SUGERENCIAS,
QUEJAS. RECLAMOS Y EXPEDIENTES DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO=VERSION 3.0

VISTOS: La Ley N° 5282 de fecha 18 de setiembre de 2014 “De libre Acceso Ciudadano ala Informacién Publica

y Transparencia Gubernamental”; la Ley N° 5800/2017 “De Reforma de la Carta Organica del Banco Nacional de

Fomento™; la Resolucién N° 17 inserta en el Acta 99 de fecha 22 de diciembre de 2020 del Directorio del Banco

Nacional de Fomento, por la cual se aprobé el Manual de Procedimientos para la Recepcion de Peticiones,

Sugerencias, Quejas, Reclamos y Expedientes del Banco Nacional de Fomento=Versién 2.0; el correo electrénico

institucional de fecha 13 de noviembre de 2023 de la Gerencia de Area de Planificacion y Desarrollo Institucional;

el correo electrénico institucional de fecha 29 de noviembre de 2023 de. la Gerencia Departamental Secretaria

General; el correo electrénico institucional de fecha 9 de diciembre de 2023 de la Gérencia de Area de Planificacién

y Desarrollo Institucional; el correo electrénico institucional de fecha 20nde diciembre de 2023 de la Gerencia

Departamental Secretaria General; el correo electrénico instituéional de fogha 22 de/diciembre de 2023 de la

Gerencia de Area de Planificacién y Desarrollo Institucional; el correo electrénico ifistitucional de fecha 26 de

diciembre de 2023 de la Gerencia Departamental Secretaria General; el correo electednicoyinstitucional de fecha 28

de diciembre de la Gerencia de Area de Planificacién y Desarrollo Institucional; el corteo electrénico institucional

de fecha 28 de diciembre de 2023 de la Gerencia Departamental SecretatianGeneral;, el correo electrénico
institucional de fecha 3 de enero de 2024 de la Gerencigde Area de Planificacién yDesarrollo Institucional; el correo
electrénico institucional de fecha 9 de enero de 2024 de 1a"Gerencia dé Afea deVAuditoria Interna; el correo
electronico institucional de fecha 11 de enero de 2024 de la Gerencia de Area de Planificacion y Desarrollo

Institucional; la nota A.I. N° 028 de fecha 174de enero de2024 de da Gerehcia de Area de Auditoria Interna; el

informe G.A.P.D.L-I N° 006 de fecha 22 de’enerande 2024 de la Gerencia de-Area de Planificacién y Desarrollo

Institucional; v, ‘

CONSIDERANDO: La necesidad de adecuar yactualizar los Mianuales adfiinistrativos a los cambios establecidos

en la Estructura Organizacional vigenté'del Banco'Nacionalde Fomentoj/por tanto,

EL DIRECTORIO'DEL BANCO NACIONAL DE FOMENTO
RESUELVE:

Art. 1°) Dejar sin efecto la Resolueion N°#17 inserta en el Acta 99 de fecha 22 de diciembre de 2020 de] Directorio
del Banco Nacionalde Fomento, por la cual'se aprobé ¢l Manual de Procedimientos para la Recepcién de
Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos,y Expedientes del Banco Nacional de Fomento — Version 2.0.--

Art. 2°) Aprobar el Manuahde Normas y Procedimientes de Atencion de Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos
y Expedientes del Banco Nacional de Fomento — Versién 3.0, conforme al Anexo que consta de 17
(diecisiete) paginas, foliadas y rtibricadas por los sefiores Miembros del Directorio, ante la Encargada de
Despache detla,Secretaria del Directorio del Banco Nacional de F omento, que pasa a formar parte integral
de la presente/Resolucion.

Art. 3°) Todas las disposiciones yfreglamentaciones contrarias a lo dispuesto por la presente Resolucién, quedan sin
efecto yivaloralguno.

Art. 4%) Distribuir copia a quienes corresponda y archivar.

Fde::, MANUEL OCHIPINTTIDALLA FONTANA - PRESIDENTE
Virgilio Ramoén Benitez - Claudio Antonio Bacchetta Chiriani
Lourdes Magdalena Quifitana Gonzélez - MIEMBROS

Rocio Leiva Fernandez - Encargada de Despacho Secretaria del Directorio
gb
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CODIGO TIPO : DEFINICION

MMOS | MACROPROCESO: | Gestion de Productos y Servicios Bancarios y Finafisieros
MA10

Gestién Documental

MMO5 - POl | pPROCESO: Desarrollo e Implementacién de Productossy.Servicios
MA10 - P01

Gestién Documental Institucional

Ml\/é(gB—Pﬁg 1- Evaluacion y Mejora de la Gestién Comercial
MALO - POL SUBPROCESO:
SUB—PO 4 B Atencidn de Solicitud de Informacion Publica Institucional

INTRODUCGCION

El Manual de Normas y Procedimientos de Atencion de Peticiones, Sugerencias;, Quejas, Reclamos y
Expedientes (PSQRE) del Banco Nacional de Fomento, integra los diferentes‘elementos, criterios, métodos e
incluye la informacién basica que el Funcionario Responsable necesitas’/Asimismo, estd estructurada en dos
apartados, donde la primera parte se refiere a lo§ aspectos generales del manual, v la segunda a los aspectos
especificos del procedimiento, integrada de manera 16gicaly secuencial. :

1. OBJETIVO

Garantizar que las atenciones de las Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos y Expedientes, presentadas por
la comunidad ante la administracion™ del BNF, séan reeepcionadas y canalizadas a los Sectores
correspondientes y gestionadas por 1os mismos de manera eficiente y dentro de un orden especifico, conforme
a las normas legales y procedimientos aplicables.

2. ALCANCE

Este procedimiento incluye losylineamientes,aplicables a los Sectores responsables de recepcionar, distribuir,
gestionar, dar seguimiento y/o contestaf las distintas peticiones, sugerencias, quejas, reclamos y expedientes,
recibidas de parte del pablico.

3. LIDER DEL PROCESO

En Casa Matriz
e Jefe de Division Acceso ala Informacién Piblica — Gerencia Departamental Secretaria General
o Jefe de Divisién Seguimiento y Soporte Administrativo — Gerencia Departamental de Sucursales
e Jefe de Division BancaDigital e Innovacion — Gerencia Departamental de Canales Alternativos
e _Jefe de Divisiéon Inteligencia de Negocios — Gerencia Departamental de Desarrollo, de Productos y

Marketing
En Sucursales y CAC
e Jefe o Encargado de Sector Operaciones en Sucursale
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4. DEFINICIONES, SIGLAS Y ABREVIATURAS

e PSQRE: Peticiones, Sugerencias, Quejas, Reclamos y Expedientes
e BNF: Banco Nacional de Fomento

e CAC: Centro de Atencion al Cliente

e BPM: Bussines Process Manager.

5. NORMOGRAMA

DOCUMENTOS

Ley N° 1535/99 “De Administracién Financiera del Estado”.

Ley N° 5800/17 “De Reforma de la Carta Organica del BNF”

Decreto N° 8127/00 "Por el cual se establecen las disposiciones legales y administrativas que reglamentan
la implementacion de la Ley N° 1535/99 “De Administracién Financiera del Estado”, y el funcionamiento
del Sistema Integrado de Administracién Financiera — SIAF.?

Decreto N° 13245/01 "Por la cual se reglamenta la Auditoria General del Poder Ejeeutivo y se establecen
sus competencias, responsabilidades, y marco de actuacién asi como las Auditorias Internas Institucionales
de las entidades y organismos del estado, de conformidad cen‘las disposicionesiestablecidas en la Ley N°
1535/99 “De Administracidén Financiera del Estado"™?

Decreto N° 1249/03 “Por el cual se apruebada reglamentacion del régimen de control y evaluacién de la
Administracién Financiera del Estado™.

Decreto N° 962/08 “Por el cual se modifiea el Titulo VII deldDecreto N2 8127 del 30 de marzo del 2000
"Por el cual se establecen las disposiciones legales y administrativas quereglamentan la implementacién de
la Ley N° 1535/99 “De Administracién Financiera del Estado” y el funcmnamlento del Sistema Integrado
de Administracién Financiera (SIAF).”

Ley N° 5282 “De Libre Accese,Ciudadano/a la Informacion Piblica v Transparencia Gubernamental.”

Resolucién N° 2 Acta N° 25 del 20.demayo de 2021 del Directorio del BCP “Norma Reglamentaria para la
Gestion de Reclamos vy Conisultas.de las Entidades sujetas a'la Ley N° 861/96 v a sus modificaciones”

Resolucién SB. SG. N%,00027/2022 del 29 de marzo de 2022, de la Superintendencia de Bancos — “Que
establece la forma de remision dejlas estadisticas de teclamos a la Superintendencia de Bancos”..

Norma de Requisitos Minimosypara un Sistema de Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay
(MECIP:2015).

Codigo de Buen Gobiernovdel BNF

6. POLITICAS OPERACIONALES

o Loscanales de atenciomson lesSiguientes:

CANAL CLASE DE CANAL

Personalmente (completar formularlo PSQRE) Buzones de Sugerencias

Telefénico (Call Center) (021)413.9000

Corteo fisico o postal Casilla de Correo

Correo electrénico institucional correo(@bnf.gov.py

Formulario virtual www.bnf.gov.py

Redes Sociales Facebook (@Banco Nacional de Fomento)
Instagram (@bnf _py) -

SX @nfpy 00

Eg copia:

@wui%‘i‘f V
Encargada de
Secretaria del Directorio

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de Fomento N° 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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Las PSQRE recibidas personalmente, por correo fisico o postal, por correo electrénico institucional.
Formulario Virtual y en los Buzones de Sugerencias situadas en el Salén de.Operaciones de Casa
Matriz, seran recepcionadas, gestionadas y/o contestadas por la Divisién Acceso a la, Informacién
Publica dependiente de la Gerencia Departamental Secretaria General.

Las PSQRE recibidas a través del Formulario Virtual seran recepciohadassy.respondidas por cada
Gerencia afectada.

Las PSQRE recibidas en los Buzones de Sugerencias de las Sucursales y CAC seran recepcionadas por
los Gerentes de las Sucursales y Jefes de CAC, y respondidas por,cada Dependencia afectada, en los
casos de que se cuente con la informacion.

Las PSQRE recibidas por canal telefénico (Call Center), serdn recepcionadas, gestionadas y/o
contestadas (en caso de que corresponda) por la Division Canales Fisicos y/o 1a Divisién Banca Digital
e Innovacién, dependientes de la Gerencia Departamental de Canales Alternativos.

Las PSQRE recibidas por las Redes Sociales'(Facebook, Instagram, X),iseran procesadas, gestionadas
y/o contestadas (en caso de que corresponda) por la Divisién defInteligencia de Negocios dependiente
de la Gerencia Departamental de Desarrollo, deRroductos y Marketing:

Las PSQRE recibidas por los cafiales establecidos, seran cargadas paso por paso en el Sistema
Informético BPM — BNF, de esd forma quedara registrado todo el’proceso de PSQRE desde el inicio
hasta la resolucion de las mismas.

Las PSQRE recibidas por los.canales establecides, deberdn ser respondidas al recurrente como maximo
dentro del plazo de 15 (quince) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de la recepcion del
mismo.

En caso de no ser posible resolver o comtestarrla PSQRE en el tiempo establecido, por motivos
debidamente justificados, se debe informar al peticionario por escrito, via email o por llamada
telefénica (dejando registro que evidencie la gestion), aclarando los motivos de la demora y sefialando
la fecha en que,se daré respuesta.

En caso de incumplimiento del plazoestablecido en el presente manual, o bien por la falta de respuesta
en"la, fecha determinada para la atencién a las PSQRE, causadas por demoras No debidamente
justificadas, los funé¢ionarios responsables seran pasibles de sanciones conforme a las normativas
vigéntes.

Sila queja da lugaria una investigacion que eventualmente pueda tener derivaciones administrativas
y/o disciplinarias, serd derivada a la Gerencia de Area de Auditoria Interna para el inicio de los
trémites respectivos, pudiendo también ser remitida a la Gerencia de Area Asuntos Legales y/o a la
Gerencia Departamental de Anticorrupcion, segiin sea el caso.

En caso que la queja o reclamo sea andénima, la administracién del BNF realizard las mvestloacmnes
pertinentes, siempre y cuando se aporten ev1den01 g{eﬁmg\les que ameriten actryar o ifi plelgiéntar
dichas acciones. ‘ O / “

Hs copia:

Aprobado por Resolucion del Directorio del Banco Nacional de Fomento N° 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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e El seguimiento a la respuesta se puede acceder a través de la Banca Web del BNF
(www.bnf.gov.py/bnfweb), como también poniéndose en contacto con la Seccién ‘Coftisultas y
Sugerencias, dependiente de la Division Acceso a la Informacién Publica dewla Gerencia
Departamental Secretaria General o en su defecto a través del Call Center.

¢ Los expedientes de caracter institucional deberan ser registrados en el sistema,operativo, utilizado por
la Seccién Mesa de Entrada, dependiente de la Divisién Acceso a latnformacién Publica de la
Gerencia Departamental Secretaria General, acusando recibo en elduplicado del expediente.

e Cada Dependencia deberd documentar las actividades realizadas para dar solucién a las PSQRE vy el
Funcionario Responsable debera dejar registro en la plataforma informética del BPM-BNF.

e Los Jefes de Division de Acceso a la Informacién Pdblica; Séguimiento y Soporte Administrativo;
Banca Digital e Innovacion; y de Inteligencia de Negocies, serdn responsables. de 1a consolidacién de
las PSQRE recibidas en el dia y de la verificacion correspondiente, para confirmar’si realmente se dio
tramite/derivacion a todas y cada Divisién deberealizar el seguimientosa.las que fueron recepcionadas
por la Dependencia.

7. INDICADORES
Recepcion y procesamiento de PSQRE realizadas personalmente, por correo fisico o
NOMBRE postal, por correoselectronico mstitucional, Formulario Virtual y en los Buzones de
Sugerencias de Casa Matriz
DESCRIPCION | Mide la cantidad de PSQRE recibidas y la cantidad de PSQRE procesadas y respondidas
FORMA DE RESPONSABLE DEL | pREGUENCIA | ESTANDAR | RESPONSABLE DEL
CALCULO ANALISIS ‘ ANALISIS
PSQRE
procesadas y Ménsual
respondidas/ Jefe de Seceidén Consultas Trimes traf y 100% Jefe de Divisién Acceso
Total de PSQRE vy Sugerencias a la Informacidn Pablica
e Anual
recibidas del '
periodo * 100
NOMBRE Recepciép y Procesamiento de PSQRE realizadas por canal telefénico (Call Center) y
Formularie Virtual.
DESCRIPCION | Mide la cantidad de PSQRE recibidas y la cantidad de PSQRE procesadas y respondidas
FORMA DE RESPONSABLE DEL | yRECUENCIA | ESTANDAR | RESPONSABLE DEL
CALCULO INDICADOR ANALISIS
PSQRE. Jefe de Seccidén Atencion Jefe de Division Canales
procesadas y ; ; .
- al Cliente - Presencial Fisicos
respondidas Mensual,
correctamente / Trimestral y 100%
Total de PSQRE | Jefe de Seccién Atencidn Anual = Jefe de Divisioén Banca
recibidas del al Cliente — Digital Digitake Innovacién
periodo * 100 AV I L) Vo

ROCIO
Encakge
Secretaria del Dire

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de Fomento N° 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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NOMBRE

Recepcién y procesamiento de PSQRE recibidas por las RedesnSociales (Facebook,

Instagram y X)
DESCRIPCION | Mide la cantidad de PSQRE recibidas y la cantidad de PSQRE procesadas y respondidas
FQRMA DE RESPONSABLE DEL FRECUENCIA | ESTANDAR RESPON§ABLE DEL
CALCULO INDICADOR ANALISIS
PSQRE
procesadas y
respondidas |y 40 Seccion Analitica | . iensual, ; Jefe de Divisién
correctamente / de Datos Trimestral y 07 Intéligencia de Negocios
Total de PSQRE Anual = c
recibidas del
periodo * 100

Recepcién y procesamiento de, PSQRE recibidas por el Formulario Virtual y en los

NOMBRE Buzones de Sugerencias de las'Sucursalessy CAC.
DESCRIPCION | Mide la cantidad de PSQRE recibidas y la cantidad de PSQRE procesadas y respondidas

FQRMA DE RESPONSABLE DEL ["gRECUENCIA | ESTANDAR RESPONSABLE DEL

CALCULO INDICADOR ANALISIS

PSQRE

procesadas y

respondidas Jefe de Divisién Mensuall Gerente Departamental
correctamente / | Seguimientoy Sopotte Trimestral y 100% de Sucirsales
Total de PSQRE Administrativo Anual

recibidas del

periodo * 100

8. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE PSQRE RECIBIDAS PERSONALMENTE, CORREO FISICO O POSTAL,
CORREO ELECTRONICOINSTITUCIONAL, FORMULARIO VIRTUAL Y BUZONES DE
: SUGERENCIAS DE CASA MATRIZ

PASO

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

01

Personal Administrativo
de la Divisidn Acceso a

Recibe del cliente interno/externo o usuario el formulario de

PSQRE o el correo electronico institucional, y procede de la
la Informacién Phblica siguiente manera:.

e En todos los casos, registra en el Sistema Informatico

F),~las Peticiones, Sugerencias, Quejas.

\ Wel e-mail o el formulario PSQRE a

AT

spondientes, Copforme ' a_las

Secretaria del Directorio

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de F 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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indicaciones del Jefe de Secciémy Consultas v
Sugerencias, y/o del Jefe de Divisién "Acteso a la
Informacién Pablica.

02 Sectores afectados Los Funcionarios Responsables deflossSectores afectados deberén.
: realizar las acciones correctivas, preventivas o informativas, y
elaborar el informe correspondienteyy responder al cliente
interno/externo o al usuario a través de la Division Acceso a la
Informacién Publica. ;,Ademds, deberan cargar las gestiones
.realizadas en el Sistema Imforméatico BPM.
03 Jefe de Seccion Consolida las, PSQRE recibidas en el dia y werifica si se dio
Consultas y Sugerencias tramite/derivacién a todas las PSQRErecibidas.
04 Jefe de Divisién Acceso Semanalmente'debera verificar en la plataforma informatica del
a la Informacion Publica BPM-BNF si las PSQRE fueron respondidas en el tlempo
establecido:

e “En casol de /haber, sido respondidas en el tiempo
establecido, solicita al Jefe de Seccion Consultas y
Sugerencias 10s reportes semanales, mensuales,
trimestrales y anuales.

e _Fn cagso de no haber sido respondidas en el tiempo
establecido, reitera la solicitud a los Sectores afectados
hasta la contestacion correspondiente.

05 Jefe de Seccion Obtiene del Sistema Informatico el reporte semanal, mensual,
Consultasiy,Sugerencias trimestral y anual estratificado y envia al Jefe de Divisién Acceso

a'la Informacién Pablica.

06 Jefe de Divisién Acceso Recibe los reportes y elabora el informe trimestral y anual. Fin

a la Informacién Puablica del Procedimiento.
PROCEDIMIENTO DE PSQRE RECIBIDAS POR EL CALL CENTER
PASO RESPONSABLE PROCEDIMIENTO

01 Funcionario Recibe del cliente. Qfsxterno O usuario,, la PS@REE via

Responsable del Call Ge copiar ‘ J

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de Foi‘nén

\cta 6 fecha 25-enero-2024
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Center

llamadas telefonica, y procede de la siguiente manera:

e En caso de contar con las respuestas y material de apoyo.
responde al cliente interno/extern@© usuario. Fin del
Procedimiento.

¢ En caso de no contar con layinformacién requerida carga
la PSQRE en el Sistema Informéatico BPM-BNF.

02 Jefe de Seccion Recibe el requerimiento, y ‘defiva el mismo a los Sectores
Atencién al Cliente — afectados y comunica al Jefe, de Division"Canales Fisicos o Jefe
Presencial/ de Divisién Banca Digitale Innovacién, respectivamente.

Jefe de Seccion
Atencion al Cliente -
Digital
03 Sectores afectados Los Funcionarios Responsables de los Sectores afectados deberan
’ realizar las acciong$ correctivas, preventivas o informativas, v
elaborap el infofme .orrespondiente y responder al cliente
interno/externo Luego debén cargar las gestiones realizadas en el
Sistema Informatico BPM.

04 Jefe de Division Canales Semanalmente, debera verificar en la plataforma informatica del

Fisicos/ BPM-BNF “sitlas PSQRE fueron respondidas en el tiempo

establecido:

Jefe de Divisién Banca

Digital ¢ Innovacion e En caso de haber sido respondidas en el tiempo
establecido, solicita al Jefe de Seccién Atencién al
Cliente — Presencial o Jefe de Seccién Atencién al
Cliente — Digital, los reportes semanales, mensuales.
trimestrales y anuales.

o En caso de no haber sido respondidas en el tiempo
establecido, reitera la solicitud a los Sectores afectados
hasta la contestacidn correspondiente.

05 Jefe de Seccién Obtiene del Sistema Informatico BPM-BNF el reporte semanal,

Atencion al Cliente —
Presencial/

Jefe de Seccidn
Atencidn al Cliente -
Digital

mensual, trimestral y anual estratificado y envia al Jefe de
Divisién Canales Fisicos- o Jefe de Divisién Banca Digital e
Innovacion, respectivamente.

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de Fomento N° 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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06 Jefe de Division Canales Recibe los reportes y elabora el informe trimestralyy/anual. Fin
Fisicos/ del Procedimiento.
Jefe de Divisién Banca
Digital e Innovacion
PROCEDIMIENTO DE PSQRE RECIBIDAS POR REDES SOCIALES
PASO RESPONSABLE PROCEDIMIENTO
01 Funcionario Recibe del cliente internd/externo d'asuario las PSQRE realizadas
Responsable de las por Redes Sociales (Facebook, Instagram y X), y procede de la
Redes Sociales siguiente manera:
e \En caso de contaf con las respuestas y material de apoyo.
responde al cliente/interno/externo o usuario. Fin del
Procedimiento.
e En casodeno contar con la informacién requerida carga
la PSQRE en elSistema Informético BPM-BNF.

02 Jefe de Seccidon Recibe el requerimiento y deriva el mismo a los Sectores

Analitica de.Datos afectados “ywcomunica al Jefe de Division Inteligencia de
Negocios:

03 Sectores.afectados Los Funcionarios Responsables de los Sectores afectados deberan
realizar las acciones correctivas, preventivas o informativas, y
elaborar el informe correspondiente y responder al cliente
interno/externo. Luego deben cargar las gestiones realizadas en el
Sistema Informatico BPM.

04 Jefe de Division Semanalmente deberd verificar en la plataforma informatica del

Inteligencia de Negocios

BPM-BNF si las PSQRE fueron respondidas en el tiempo
establecido:

J En caso de haber sido respondidas en el tiempo
establecido, solicita al Jefe de Seccidn Analitica de Datos, los
reportes semanales, mensuales, trimestrales y anuales.

Es copia:
:

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de Foments N® 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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° En caso de no haber sido respondidas en el tiempo
establecido, reitera la solicitud a los Sectores afectadds hasta la
contestacion correspondiente.

05 Jefe de Seccidén Obtiene del Sistema InformaticodBPM-BNE el reporte semanal.
Analitica de Datos mensual, trimestral y anual estratificado y envia al Jefe de

Divisién Inteligencia de Negocios. '
06 Jefe de Division Recibe los reportes y elabora‘el¥informe trimestral y anual. Fin

Inteligencia de Negocios

del Procedimiento.

PROCEDIMIENTO DE PSQRE RECIBIDAS EN.LOS BUZONES DE SUGERENCIAS DE LAS
SUCURSALES Y CENTROSDE ATENECION AL CLIENTE (CACQC)

PASO

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

01

Jefe o Encargado del
Sector Operaciones
Sucursales/Jefe de CAC

Diariamente gevisa el Buzon de Sugerencias de la Sucursal/CAC
y procede de la'siguiente manera:

e En caso de contar con las respuestas y material de apoyo
requerido, responde al cliente interno/externo o usuario.
Fin del Procedimiento.

e FEn caso de no contar con la informacion requerida.
escanea la PSQRE y remite por correo electrénico interno
al Jefe de la Division Seguimiento y Soporte
Administrativo  dependiente de la  Gerencia
Departamental Sucursales.

02

Jefe de Divisidn
Seguimiento y Soporte
Administrativo

Recibe requerimiento de la Sucursal/CAC y procede de la
siguiente manera:

e En caso de contar con la informacion requerida y el
material de apoyo, responde al cliente interno/externo o
usuario.

e En caso de no contar con la informacién requerida,
registra en el Sistema Informatico BPM-BNF, las
peticiones, sugerencias, quejas, reclamos y expedientes.

ROCIOLEIVA R
Encargada de
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afectados correspondientes y registrapen elsSistema
Informético BPM.

03

Sectores afectados

Los Funcionarios Responsables de los Sectores afectados deberan
realizar las acciones correctivasgpreventivas o informativas, v
elaborar el informe correspondiente y responder al cliente
interno/externo o usuario. Jluegoy deberan cargar las gestiones
realizadas en el Sistema Informatico BPM.

04

Jefe de Divisién
Seguimiento y Soporte
Administrativo

Consolida las PSQREF recibidas en todos*los,Sectores afectados
(Sucursal/CAC), en forma trimestral para remitir al Banco
Central del Paraguay y remite al Jefe.o Encargado del Sector
Operaciones.

PROCEDIMIENTO DE REMISION DE INFORMES = ENTIDADESSUJETAS A LA LEY N° 861/96

PASO RESPONSABLE PROCEDIMIENTO
01 Jefe de Seccién Reeibe los mnformes trimestrales de los Sectores intervinientes.
Consultas y Sugerencias
Consolida, la informacion y remite la misma de acuerdo a lo
establecido “por el Banco Central del Paraguay, al Jefe de
Division Acceso'a la Informacion Piablica.
02 Jefe de Divisién Acceso Recibe larinformacién consolidada y verifica:
a la Informacion Publica
e Si detecta algin error, omision o anormalidad, devuelve
al Jefe de Secciéon Consultas y Sugerencias para la
adecuacion correspondiente.
e Si todo estd correcto, elabora informe de Consultas y
Reclamos y remite al Gerente Departamental Secretaria
General.
03 Gerente Departamental Recibe informe de reclamos vy verifica:

Secretaria General

e  Si detecta algin error, omisién o anormalidad, devuelve
al Jefe de Division Acceso a la Informacién Pablica, para
la adecuacion-eorrespondiente.

Aprobado por Resolucion del Directorio del Banco Nacional de Fomento N° 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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e Si todo esta correcto, pone a consideracion delpGerente
General para la suscripcion correspondiente.
04 Gerente General Recibe informe de consultas y reclamosy*verifica:

o Si detecta algin exfor, omision o anormalidad, devuelve
al Gerente Departamental Secretaria General, para la
adecuacion correspondiente.

o Si todo gsta correcto; suscribé mforme v devuelve al
Gerente | Departamental Secretaria General para la
remisién ‘al_Banco Cenfral ‘del Paraguay. Fin del
Procedimiento.

9. ANEXOS
Flujogramas AP
¥ %
Formularios ROCIO

Encarghda de De L
Secretaria del Directono

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de Fomento N° 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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Anexo 2: Formulario PSQR
FORMULARIO PSQR
PETICIONES, SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS
TIPO DE REQUERIMIENTO
Peticiéon D Sugerencia D
Queja D Reclamo D
REFERENTE A:

PRESTAMOS | CUENTAS CORRIENTES
PIN BANCA WEB | CAJASDEAHORRO
PIN TRANSACCIONAL |  CDA.
CAJERO AUTOMATICO || CUENTAS JUDICIALES
DINERO NO DISPENSADO | »COBRO SUBSIDIOS
TARJETA DEBITO |/, COBROIPS
TARJETA CREDITO | COBRO TERCERA EDAD
TRANSFERENCIAS | SALARIO
CODIGOS SWIFT | | AGUINALDO
DEPOSITO GARANTIA s CALL CENTER
DEPOSITO EXTRANJERQS | OTROS

DESCRIPCION DE LA PETICION/SUGERENCIA/QUEJA/RECLAMO

NOMBRE Y APELLIDO
DOCUMENTO DE IDENTIDAD
N° TELEFONO/CELULAR
E-MAIL '

PRESENTADO POR:

N Bs copia: |

ROCIGLEIVA 1|

Aprobado por Resolucién del Directorio del Banco Nacional de Fomento N° 2 Acta 6 fecha 25-enero-2024
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