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a. Efectividad. - Si se ha logrado el impacto deseado, es decir si se ha satisfecho la necesidad 
que motivó el requerimiento.

b. Eficacia. - Determinar si brindó la información solicitada o se dio la solución requerida.
c. Eficiencia. - Fijar el tiempo transcurrido para la resolución del requerimiento realizado.

Se deberá monitorear aleatoriamente y contactar a los consumidores financieros que han 
interpuesto una consulta, queja o reclamo en la entidad controlada, mediante los números de 
telefónicos o correos electrónicos u otros medios para conocer sus expectativas sobre la atención 
de los mismos.

17.

4.5  CUSTODIA DE DOCUMENTACIÓN

Se deberá mantener archivos digitales para cada caso, con la documentación completa de los 
clientes o usuarios financieros, que incluya la información generada en la atención y resolución 
de la queja o reclamo; bajo la referencia del número de reclamo y por su nombre; documentos 
que se incorporarán en cada caso en el aplicativo Sistema de Administración de Reclamos.

El Banco de Machala S.A., conservarán los registros por cada queja o reclamo del cliente o usuario 
financiero incluida su resolución, durante el tiempo establecido por el Organismo de Control, 
contemplado en el numeral ii) del literal k) del artículo 17 de la Sección III.- Derechos de los 
consumidores financieros y/o beneficiarios de las entidades controladas del Capítulo III.- De la 
protección y defensa de los derechos del  consumidor financiero de las entidades públicas y 
privadas del sistema financiero nacional y de los beneficiarios del sistema de seguridad social del 
Título XIII.- De los Usuarios Financieros del Libro I.- Normas de Control para las entidades de los 
sectores financieros público y privado de la Codificación de las Normas de la Superintendencia de 
Bancos.
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