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ATRIBUCIONES DEL OFICIAL DE ATENCION AL COOPERATIVISTA

1. Recepciodn del reclamo interpuesto por el afiliado Cooperativista.

o El afiliado debe agotar la primera instancia que es la Cooperativa, en caso
de recibir una respuesta desfavorable, debera presentar su reclamo ante la
Unidad de Atencidn al Usuario Cooperativista del CONSUCOOP.

o El afiliado presentara su reclamo, el cual es aceptado mediante formato de
admision, debiendo adjuntar copia de la Hoja de la Reclamacion, carta de
respuesta por escrito por parte de la Cooperativa, copia de identidad y
cualquier otra documentacién que sustente el reclamo, para ser admitido y
posteriormente crear un expediente administrativo.

2. Informacion al Oficial de Atencion al Usuario de la Cooperativa.

Informar al Oficial de Atencién al Cooperativista, el dia en que se reciba el
reclamo mediante correo electrénico, para que éste proceda a recopilar la
informacion necesaria para agilizar la presentacion de descargos.

3. Notificacion al Representante o Apoderado Legal de la Cooperativa.

Notificacion electronicamente al representante legal o apoderado legal de Ia
cooperativa, dentro del plazo de cinco (5) dias habiles a partir del dia siguiente
de la recepcion del reclamo, la admision legal del mismo;

4. Solicitud de Descargos (Emplazamiento).

Requerir a las cooperativas, la presentacion de los descargos en un plazo no
mayor de diez (10) dias habiles, contados a partir del dia siguiente habil de la
notificacion electrénica. Vencido este plazo, el Ente Regulador, procedera a
caducarlo y resolvera el reclamo, con base en la documentacion existente en el
expediente de mérito;

5. Solicitud de Informacién adicional.
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Requerir, de ser necesario informacién adicional al Oficial de Atencién al
Cooperativista de la cooperativa reclamada, a afecto de completar el dictamen
técnico, misma que debera ser proporcionada en un plazo maximo de tres (3)
dias habiles;

6. Visitas de Inspeccion.

Reservacion del derecho de verificar la veracidad de los hechos, mediante visitas
de inspeccidén a cualquiera de las partes;
7. Elaboracion de Informe Técnico, estructurado de la siguiente manera:

o Antecedentes: Narracion de hechos por ambas partes.

e Evaluacién: Orden Cronolégico sobre los acontecimientos basados en la
documentacion presentada por el afiliado y la Cooperativa e investigacion,
incluyendo un marco legal.

¢ Recomendacion: Favorable o desfavorable, para el afiliado de acuerdo a

las evidencias presentadas, investigaciones y al marco legal que aplica.

8. Revision de Informe Técnico.
Verificar que este completa la informacién solicitada, para verificar que ha sido
analizada, asi como los detalles de la investigacion, asimismo foliar, referenciar,
cada una de las hojas que comprende el expediente administrativo.

9. Envio de Expediente Administrativo a Asesoria Legal.

Se envia expediente debidamente foliado, junto con Informe Técnico y
providencia firmada y sellada por los Oficiales de Atencidon al Usuario
Cooperativista, al departamento de Asesoria Legal, para revision, elaboracion de
Dictamen y Resolucion, la cual debe ser entregada al afiliado y la Cooperativa
para su cumplimiento.
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10. Capacitaciones.

Se capacita al personal de la Cooperativas sobre las Normas para el
Fortalecimiento de la transparencia, promocién de la Cultura Financiera y
atencién de las reclamaciones o consultas que presenten los Cooperativistas
ante las Cooperativas de Ahorro y Crédito.
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