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CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. El presente reglamento tiene como propésito establecer los procedimientos y directrices

para la gestion, manejo y respuesta a quejas y reclamos presentados por los asociados, terceros y/o

publico en general, con el fin de garantizar un servicio de calidad y una adecuada atencién.

CAPITULO Il
OBJETIVO

Articulo 2. El objetivo general del presente reglamento tiene como propésito establecer las normas y
directrices que regiran para la gestién, manejo y respuesta a quejas y reclamos por parte de los

asociados y terceros de la Cooperativa,

CAPITULO Il
OBJETIVO ESPECIFICOS
Articulo 3. El Objetivo especifico del presente reglamento es:

a) Establecer procedimientos claros y canal formal para la recepcion, registro de quejas y reclamos
para que los asociados, terceros y/o publico en general, garantizando su adecuado seguimiento y
respuesta;

b) Implementar mecanismos de seguimiento y control que permitan verificar el estado de las quejas
y reclamos, asi como garantizar la atencién oportuna y el cumplimiento de los plazos establecidos
para su resolucion;

c) Fortalecer la imagen institucional de la cooperativa mediante una gestion transparente y
responsable de las quejas y reclamos, generando confianza y credibilidad con los asociados,

terceros y/o publico en general y el entorno empresarial;

CAPITULO IV
DEFINICIONES
Articulo 4. En el marco del presente reglamento, se establecen los siguientes conceptos y definiciones:
a) Apelacién: El proceso mediante el cual un asociado o cliente insatisfecho puede solicitar una
revision adicional o una reconsideracion de la resolucién de su queja o reclamo si no esta satisfecho
con el resultado inicial;
b) Arbitraje: Un proceso méas formal que la mediacion, en el cual las partes en disputa aceptan
someter su controversia a un arbitro o un panel de éarbitros cuya decision final es legalmente
vinculante;
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c) Asamblea por Delegados: Es la reunién y participacion de representantes elegidos por los
asociados de la Cooperativa como maxima autoridad, que tiene dentro de sus funciones principales
tomar de decisiones estratégicas, incluyendo, pero no limitandose a, la revisién y aprobacion de
politicas, reglamentos internos y la resolucion de quejas y reclamos significativos o controversiales;

d) Asociado: Persona natural o juridica que ha sido aceptada y ha adquirido una participacion en la
Cooperativa y, por lo tanto, tiene derechos y responsabilidades dentro de la misma;

e) Cliente: Un cliente es cualquier persona fisica o juridica que realiza transacciones comerciales o
utiliza los servicios ofrecidos por la cooperativa, pero que no necesariamente es un asociado de la
misma;

f) Codigo de Etica: Es el conjunto de principios y valores que guian el comportamiento y las
decisiones, estableciendo las expectativas de conducta ética, transparencia, integridad y resolucion
que deben observarse en el proceso de gestion de quejas y reclamos;

g) Confidencialidad: La proteccion de la identidad y la informacion del asociado o cliente que
presenta una queja o reclamo, asi como cualquier informacién relacionada con la investigacion y
resolucién de la queja o el reclamo, a menos que se requiera divulgarla segun lo establecido por la
ley o las politicas de la cooperativa;

h) Conflictos de Interés: Se refiere a situaciones en las cuales los intereses personales de un
miembro o cualquier otra parte involucrada, ya sea directo o indirectamente, podrian influir en su
capacidad para actuar de manera imparcial en relacién con una queja o reclamo presentado;

i) Cooperativa: Se refiere a la organizacién conformada por un grupo de personas con intereses
comunes que se unen de manera voluntaria para formar una empresa con el fin de satisfacer sus
necesidades y aspiraciones econémicas, sociales y culturales mediante una empresa de propiedad
conjunta y operacion democratica;

j) Junta de Arbitraje: Un érgano establecido por la cooperativa para resolver disputas entre
asociados, tercero y/o publico en general, que tiene la autoridad para revisar las quejas y reclamos,
y tomar decisiones imparciales para su resolucion.

k) Junta de Directores: Organo de gobierno responsable de supervisar la gestion la administrativa,
y politicas, con autoridad para tomar decisiones y establecer procedimientos en relacién con las
quejas y reclamos de los miembros de la cooperativa;

I) Parte interesada: Persona o grupo que tiene un interés legitimo en el asunto en cuestién, lo que
puede incluir asociado, terceros u otras partes afectadas por la queja o reclamo;

m) Procedimiento de Quejas y Reclamos: El proceso establecido dentro de la cooperativa que

J?L,([J ﬂ% 7‘/_{}‘ 1 e i
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los formularios requeridos, los plazos para presentar quejas y reclamos, los pasos que se seguiran
para resolverlos;

n) Queja: se refiere a cualquier expresién de insatisfaccion, disconformidad o inconformidad que un
asociado, tercero o cualquier persona tenga con respecto a los productos, servicios, procedimientos
o acciones de la Cooperativa;

o) Reclamante: Persona que presenta un reclamo ante la Cooperativa, buscando una solucién a una
situacion que considera injusta o problematica;

p) Reclamo: Peticion formal presentada por un asociado o cliente de la Cooperativa en la que expresa
su insatisfaccion, disconformidad o inconformidad, relacionado con un producto, servicio, politicas,
practicas o resolver un problema especifico;

g) Reconsideracion: Proceso mediante el cual se revisa nuevamente una queja o reclamo
previamente presentado, generalmente después de que se ha emitido una decision inicial, con el
fin de evaluar si la decisién fue justa y adecuada;

r) Resolucion Motivada: Proceso mediante el cual la cooperativa proporciona una respuesta
detallada, circunstancias y normativas pertinentes relacionadas a quejas o reclamos recibidos por
la cooperativa;

s) Resolucion de Reclamos: Accién tomada por la cooperativa para abordar y resolver un reclamo
presentado por un asociado o cliente, que puede incluir acciones correctivas, compensaciéon o

cualquier otra medida necesaria para resolver la situacién.

CAPITULO V
AMBITO DE APLICACION Y BASE LEGAL

Articulo 5. El presente reglamento abarca todos los aspectos relacionados con la gestion de quejas y

reclamos de conformidad con la Ley, el estatuto y las normativas internas.

Articulo 6. El presente reglarhento tiene su fundamento en las siguientes normas legales:

a) Ley 17 del 01 de mayo de 1997. Régimen Especial de las Cooperativas;

b) Ley No.45 de 31 de octubre de 2007 Que dicta normas sobre Proteccién al Consumidor y Defensa

c) de la Competencia y otra Disposicion;

d) Ley 51 de 22 de julio de 2008 Que define y regula los documentos y las firmas electronicas;

e) Resolucion D.E. No.46 de 2014 Por la cual se ordena a todas las cooperativas inscritas en la
Direccion Nacional de Registro Cooperativo la implementacién de un Reglamento de Atencién de
Reclamos;

f) Decreto Ejecutivo 137 del 5 de noviembre de 2001; m%‘”?ﬁ%ﬁ? ,

g) Estatuto de COOPEVE, RL; Qﬁ oo L2 b
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h) Cédigo de Etica para Directivos y Trabajadores;
i) Ley 81 del 26 marzo 2019 Sobre Proteccion de Datos Personales;
j) Cddigo de Gobierno Cooperativo de COOPEVE, R.L.

CAPITULO VI

CODIGO DE GOBIERNO COOPERATIVO
Articulo 7. La Junta de Directores aplica y adopta los principios fundamentales del cédigo de gobierno
cooperativo para la toma de decisiones, considerando procedimientos en relaciéon con las quejas y
reclamos, las cuales incluye:

a) Equidad: Asegurar que el proceso de manejo de quejas y reclamos sea justo y equitativo para
todos los miembros de la Cooperativa, proporcionar recursos de apelaciéon para garantizar que las
decisiones tomadas sean justas y consistentes independientemente de su posicion o estatus;

b) Transparencia: Establecer procedimientos claros y accesibles para presentar quejas y reclamos
dentro de la cooperativa;

c) Imparcialidad: Designar un responsable(es) o junta arbitral’ responsable de manejar las quejas y
reclamos de manera imparcial, evitando conflictos de interés;

d) Confidencialidad: Establecer medidas para proteger la privacidad de las personas involucradas
en el proceso de quejas y reclamos, limitando el acceso a la informacién relacionada solo a aquellos

que estéen directamente involucrados en su manejo;

CAPITULO VI
ASAMBLEA POR DELEGADOS Y ATRIBUCIONES
Articulo 8. La Asamblea por Delegados es un érgano de decisién, la maxima autoridad y sus decisiones

son obligatorias para los cuerpos directivos, siempre y cuando hubieren adoptado de conformidad con

la Ley, Estatuto y sus Reglamentos Internos.

Articulo 9. La Asamblea por Delegados tendra las siguientes atribuciones:
a) Elegir y/o remocién de los miembros de la Junta de Directores, asi como la aprobaciéon de sus
informes de gestion;
b) Expulsion del asociado y directivo en grado de apelacion;
c) Decidir sobre la adopcién de medidas de responsabilidad contra los miembros de los cuerpos
directivos;

d) Cualquier otra atribucién que le sea conferida por la Ley y el estatuto.

"Ley 17 del 01 de mayo de 1997, Art.30
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CAPITULO VIII
JUNTA DE DIRECTORES Y ATRIBUCIONES

Articulo 10. La Junta de Directores es el 6rgano de decision, elegido por la Asamblea por Delegados,

encargado de la direccién, orientacién, proyeccién y administracion de la Cooperativa, fija las politicas

generales y vela por la ejecucién de los planes acordados por La Asamblea.

Articulo 11.  Sin perjuicio de las demas atribuciones establecidas por la Ley 17 y el Estatuto de la
Cooperativa (Art.44), son atribuciones adicionales de la Junta de Directores las siguientes:

a) Establecer los procedimientos detallados para la presentacion, recepcion, seguimiento, resolucién
de quejas y reclamos por parte de los asociados, terceros y/o publico en general,

b) Designar una Junta Arbitral encargada de revisar, gestionar las quejas y reclamos recibidos,
asegurando que se aborden de manera oportuna y efectiva;

c) Determinar los plazos maximos para la resolucion de quejas y reclamos, garantizando una
respuesta rapida y eficiente a los asociados, terceros y/o publico en general;

d) Definir los criterios para la clasificacion y priorizaciéon de las quejas y reclamos, segun su gravedad,
impacto y urgencia;

e) Establecer mecanismos para la recopilacion y andlisis de datos relacionados con las quejas y
reclamos recibidos, con el fin de identificar tendencias y areas de mejora;

f) Implementar medidas correctivas y preventivas para abordar las causas subyacentes de las quejas
y reclamos recurrentes, con el objetivo de mejorar continuamente la calidad del servicio o producto
ofrecido;

g) Garantizar la confidencialidad y proteccion de la informacién personal proporcionada por los
asociados, terceros y/o publico en general en el proceso de presentaciéon de quejas y reclamos;

h) Establecer un mecanismo de seguimiento para verificar la implementacién efectiva de las
soluciones propuestas y asegurar la satisfaccién del asociado y cliente con la resolucién
proporcionada,;

i) Proporcionar informes periédicos a la Junta de Directores sobre el estado y la gestion de las quejas
y reclamos, incluyendo estadisticas, tendencias y acciones tomadas;

j) Promover una cultura organizacional orientada al asociado y cliente, fomentando la transparencia,

la empatia, la responsabilidad en la gestion de quejas y reclamos.
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CAPITULO IX

GERENCIA GENERAL Y ATRIBUCIONES
Articulo 12. La Gerencia General es el principal 6rgano de ejecucion de las politicas aprobadas y de
la administracion diaria de los negocios de la Cooperativa y maxima autoridad ejecutiva de acuerdo con

el Estatuto y Cédigo de Gobierno Cooperativo.

Articulo 13. Sin perjuicio de las demas atribuciones establecidas por la Ley 17 y el Estatuto de la
Cooperativa (Art.73), son atribuciones adicionales de la Gerencia General las siguientes:

a) Establecer y mantener un sistema de seguimiento de las quejas y reclamos recibidos, asegurando
que sean atendidos de manera oportuna y eficiente;

b) Designar un responsable(es) para recibir, registrar y gestionar todas las quejas y reclamos
presentados por los asociados, terceros y/o publico en general;

c) Coordinar con los departamentos relevantes de la Cooperativa para investigar y resolver las quejas
y reclamos presentados, asegurando que se tomen las medidas necesarias para prevenir su
recurrencia;

d) Informar regularmente a la Junta de Directores sobre el estado y la resolucion de las quejas y
reclamos recibidos, proporcionando datos relevantes para la toma de decisiones;

e) Implementar medidas correctivas y de mejora continua en los procesos internos de la cooperativa,

con el fin de evitar la aparicion de nuevas quejas y reclamos en el futuro;

CAPITULO X

CRITERIOS DE RELEVANCIA Y JURISDICCION
Articulo 14. La Cooperativa establecera los criterios de relevancia y determinara la jurisdiccion
competente para el tratamiento de las quejas y reclamos presentados por los reclamantes (asociados,

terceros y/o publico en general).

Articulo 15. Los criterios de relevancia considerados para el presente reglamento son:

a) Naturaleza de la Queja y Reclamo: Seran considerados relevantes aquellas quejas y reclamos
que se refieran directamente a la calidad de los servicios prestados, incumplimientos contractuales,
practicas desleaies o cualquier asunto que afecte los derechos de los asociados, terceros y/o
publico en general, segun la normativa aplicable;

b) Legitimacion: Podran presentar quejas y reclamos aquellos individuos que se vean afectados
directamente por la accién o inaccién de la cooperativa, ya sean asociados, terceros y/o publico en

generales debidamente identificados;

.--.; ) F 1“‘
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c)

d)

Presentacion Oportuna: La queja o reclamo debe ser presentado dentro de un plazo maximo de
cinco (5) dias habiles a partir del momento en que el reclamante tomé conocimiento del hecho que
motiva su presentacion;

Sustentabilidad: El reclamante debera proporcionar toda la informacion y documentacion
necesaria que sustente la queja o el reclamo, permitiendo una evaluacién objetiva y justa de la

situacion.

Articulo 16. Los criterios de jurisdiccion considerados para el presente reglamento son:

a)

Ambito de Aplicacion: Este reglamento se aplica a todas las quejas y reclamos relacionados con
las operaciones de la Cooperativa, independientemente de su naturaleza, siempre y cuando
cumplan con los criterios de relevancia establecidos en el presente reglamento;

Competencia: La responsabilidad de recibir, evaluar y resolver las quejas y reclamos recae sobre
el responsable(es) designado por la Gerencia General o Junta de Directores quienes actuaran de
acuerdo con los procedimientos establecidos en este reglamento;

Resolucion de Conflictos: En caso de disputas sobre la jurisdiccién o interpretacion de este

reglamento, sera competencia de la Junta de directores emitir una decision final;

CAPITULO XI

INSTANCIAS DE QUEJAS Y RECLAMOS

Articulo 17. Todo asociado, tercero y/o publico en general que desee presentar una queja o reclamo

debera cumplir con las siguientes instancias:
1.

Atencion Directa en Plataforma y/o Responsable(es) Designado

a) La Atencion Directa en Plataforma, es la primera linea de contacto donde los asociados, terceros
y/o publico en general presentan sus quejas y reclamos directamente a la cooperativa
personalmente por escrito o un formulario electrénico. Se recibe la queja o el reclamo, se registra
y ofrece una respu‘esta inicial con el propésito de resolverlo de manera rapida y efectiva,
idealmente en este primer contacto;

Si la queja o el reclamo no se resuelve en la primera linea de contacto y el reclamante esta
disconforme con la solucién ofrecida, puede escalar la queja o el reclamo con el responsable(es)
designado. Se revisa mas detalladamente, analizando la informacién proporcionada y cualquier
otra evidencia, para luego tomar una decision que se espera sea definitiva respecto a la queja
o el reclamo.

Junta de Directores y Asamblea por Delegados

a) Para quejas y reclamos particularmente complejos o de alto impacto, o si el recla

disconforme y presente el recurso de reconsideracién, puede haber una instancjs
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se eleve a la Junta de Directores? de la cooperativa o incluso la creacion de una Junta Arbitral.
Estos revisaran la queja o el reclamo y la reconsideracién, las acciones tomadas hasta el
momento y cualquier nueva evidencia;

Si la queja o el reclamo no se resuelve con el recurso de reconsideracién y el asociado
reclamante sigue disconforme, para casos particularmente complejos o de alto impacto, podra
presentar el recurso de apelacién, instancia donde el caso se eleva a La Asamblea por
Delegados de la cooperativa?. Esta Asamblea de conformidad con la Ley, Estatuto y normativas
relacionadas?, tomara su decision y que suele considerarse final dentro del proceso interno de

la cooperativa.

3. Ente Regulador

a)

Como recurso, si después de agotar las instancias internas el reclamante sigue disconforme,
puede llevar el caso ante el ente regulador en atencién al marco legal vigente que regula la
administracion publica de Panamé para que sea revisado el caso y emite una decisiéon que

puede ser vinculante para ambas partes?.

4. Demanda Legal:

a)

Como ultimo recurso, si el reclamante considera que sus derechos no han sido debidamente
atendidos, podra recurrir contra tales decisiones e iniciar una demanda legal contra la
cooperativa ante las autoridades competentes en un término de un afo contado a partir de la
fecha de la decision arbitral®. En este caso, debera presentar la documentacion pertinente que
respalde su queja o reclamo y seguir el procedimiento legal establecido por la legislacion

vigente.

CAPITULO XiI
PROCESO DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Articulo 18. Informacién clara y accesible

La Cooperativa proporcionara a los asociados, terceros y/o publico en general, informacion clara y

accesible sobre los canales de quejas y reclamos disponibles, asi como la forma, los plazos y términos

establecidos para su atencién y resolucion.

L5 ~i_zﬁ 2¢ )
gﬂ'@@/,‘g/ ,(7//23

2 Resolucion D.E./N0.46/2014, Resuelve segundo, literal c y d, Ley No.45 Normas sobre Proteccion al Consumldor

y Defensa de la Competencia y otra Disposicién, Ley 81 de Proteccion de Datos Personales.
3 Ley 17 del 01 de mayo de 1997. Régimen Especial de las Cooperativas, Art.30, Parrafo 2.
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Articulo 19. Recepcion de Quejas y reclamos

La Cooperativa establecerd los mecanismos en los cuales se atenderan las quejas y reclamos que

presentan los reclamantes* (asociados, terceros y/o publico en general) de la siguiente manera:

a)

b)

Se podran presentar quejas y reclamos por escrito a través de los documentos electrénicos®
establecidos por la Cooperativa para tal fin y documentos necesarios;

En caso de que la queja o reclamo sea presentado de manera presencial, el responsable de
atencion® deberd brindar al asociado o cliente el debido acompafiamiento y orientacién respecto al

proceso;

Articulo 20. Registro de Quejas y reclamos

La Cooperativa mantendra mecanismos de registro de quejas y reclamos para asegurar el cumplimiento

de los procedimientos establecidos en este reglamento, el cual contendra:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

Llevar un registro de todos las quejas y reclamos recibidos;
Asignacion de un numero de seguimiento a cada queja y reclamo;
Fecha de recepcion;

Nombre del reclamante;

Descripcion detallada sobre las quejas y reclamos;

Plazos para el seguimiento y resolucion de las quejas y reclamos;

Acciones tomadas para su atencién y resolucién del asunto;

Articulo 21. Seguimiento de Quejas y reclamos

La Cooperativa establecera mecanismos de seguimiento para garantizar que las quejas y reclamos sean

atendidos de manera eficiente y que se tomen las acciones correctivas necesarias para prevenir la

repeticion de situaciones similares en el futuro de la siguiente manera:

a)

b)

Designacion del responsable(es) o junta de arbitraje del seguimiento, quien(es) se encargara(n) de
coordinar las acciones necesarias’;
El responsable(es) designado(s) o junta de arbitraje debera realizar un seguimiento periédico del

estado de la queja o reclamo;

4 Resolucion D.E./N0.46/2014, Resuelve segundo, Literal ay b.

® Ley 51 de 22 de julio de 2008 “Que define y regula los documentos y las firmas electronicas.

¢ Las quejas y reclamos deberan ser recibidos por personal debidamente capacitado para gestionarlos, quien

debera atender al asociado o cliente con cortesia y diligencia.

" El responsable(es) sera designado segln la naturaleza del problema y su area de compete

cooperativa.
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c) Se estableceran plazos definidos para cada etapa del proceso de seguimiento, y se registraran

todas las acciones tomadas para resolver la situacion.

Articulo 22. Notificacién, Atencion de Quejas y reclamos
La Cooperativa una vez recibida la queja o el reclamo, se compromete a realizar una investigacion y
analisis exhaustiva y brindar una respuesta de la siguiente manera:

a) En casos relacionados con atencién al cliente, productos y servicios:
¢ Notificacion al reclamante dentro de los primeros 3 dias habiles posteriores a la recepcion de

la queja y el reclamo;
e Un plazo maximo de 30 dias calendario a partir de la recepcién de quejas y reclamo, para la
respuesta al reclamante®.

b) En casos con jurisdiccion dirigencial, puede requerir de una revision preliminar para determinar la
admisibilidad de la quejas y reclamos, basandose en los criterios® de relevancia establecidos en el
reglamento, involucrando a multiples partes y que son designados a través de la Junta de
Directores o Junta Arbitral'®:

¢ Notificaciéon al reclamante dentro de los primeros 5 dias habiles posteriores a la recepcién de
las quejas y reclamos;

e Un plazo maximo de 30 dias calendario a partir de la recepcion de las quejas y reclamos, para
la respuesta al reclamante.

c) Para casos de reconsideracion:
¢ Notificaciéon al reclamante dentro de los primeros 5 dias habiles posteriores a la recepcién de

las quejas y reclamos;
e Un plazo no mayor de 30 dias calendario'' para la revision de la reconsideracion o apelacion
y la provision de una respuesta adecuada al reclamante.

d) Para casos de apelacion:

¢ Notificacién al reclamante dentro de los primeros 5 dias habiles posteriores a la recepcion de

las quejas y reclamos;

8 En caso de que la queja o el reclamo no pueda resolverse dentro del plazo establecido, el area responsable o
Junta Arbitral informara al reclamante sobre la situacion y proporcionara una justificacion razonada del retraso, asi
como una nueva fecha estimada para la resolucion del asunto.

9 Art.13 del presente Reglamento.

10 Casos relacionados con la parte dirigencial de la cooperativa.

" Resolucion D.E./No.46/2014, Resuelve segundo, literal e.
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- Se eleva a la proxima Asamblea por Delegados Ordinaria o Extraordinaria de la Cooperativa,

para la revision de la apelacion y la provisién de una respuesta adecuada al reclamante.

Articulo 23. Analisis, Evaluacion de Quejas y reclamos
La Cooperativa llevara a cabo un analisis preliminar de cada queja y reclamo recibido, a fin de determinar
su viabilidad y relevancia. En esta etapa se verificara que la queja o el reclamo esté dentro del ambito

de competencia de la Cooperativa y que cuente con la informacion necesaria para su adecuada gestion.

Una vez realizada la revisién y evaluacion preliminar, la Cooperativa designara el responsable(es) o
junta de arbitraje responsable de analizar y evaluar cada queja y reclamo recibido. Este analisis debe
incluir:

1. Antecedentes del caso;
Identificacion de la causa raiz del problema;
Recopilacién de informacion relevante;
Detectar patrones, tendencias y areas recurrentes de insatisfaccion;

Evaluacién de su gravedad;

o o bk w0

Revisar las normativas, regulaciones y politicas vigentes relacionadas con la gestién de quejas y

reclamos. Esto garantizara el cumplimiento legal y evitara posibles sanciones o penalizaciones.

Se elaborard un informe de evaluacion que resuma los hallazgos del analisis, identificacion de las
acciones propuestas, determinacion de las acciones correctivas necesarias, los plazos para su

implementacion y detalle cualquier recomendacién para evitar recurrencias.

Articulo 24. Resolucion de Quejas y reclamos

La Cooperativa con base en el analisis y evaluacion, determinara la resolucion mas adecuada, de todas
las quejas y reclamos, comunicando sus conclusiones y las medidas correctivas, si corresponde. Se
brindara una respuesta por escrito al reclamante sobre las decisiones posibles (aceptacion, rechazo,
compensacion, correccion), explicando los motivos de la decisién o cualquier otra accion tomada para
solucionar la situacién planteada.

Articulo 25. Comunicacion de Quejas y Reclamos

Una vez tomada la resolucién correspondiente, se comunicara de manera clara y por escrito al
reclamante, asi como las acciones tomadas por la Cooperativa para abordar la situacion. En caso de
que la resolucidon no sea satisfactoria para el mismo, se le informaran los canales de apelacién
disponibles.

LA INFORMACION CONTENIDA EN ESTE DOCUMENTO ES EXCL
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Articulo 26. Reconsideracion de Quejas y Reclamos

Todo asociado, tercero y/o publico general tiene derecho a presentar una reconsideracion de una
decision tomada en relaciéon con las quejas y reclamos presentados. Para iniciar el proceso de
reconsideracion, el reclamante debera presentarla por escrito tomando en cuenta su jurisdiccién
(Responsable Designado, Junta de Directores o Junta Arbitral) en un plazo no mayor a 5 dias habiles,
después de haber recibido la decision inicial. La solicitud de reconsideracion presentada por el
reclamante debera contener:

a) Una descripcion detallada de los motivos de la reconsideracion vy;

b) Cualquier evidencia adicional que respalde su caso.

Una vez recibida, las instancias responsables (Gerencia General, Junta de Directores o Junta Arbitral)
se comprometen a realizar un analisis exhaustivo y brindar una respuesta de la siguiente manera:
a) Notificar al reclamante dentro de los primeros 5 dias habiles posteriores a la recepcion de la
reconsideracion;
b) De ser necesario, convocar a una reunion para escuchar los argumentos del reclamante y de
cualquier otra parte involucrada en el caso'?;
c) Una vez completado el analisis se tomara la decision con respecto a la reconsideracién, se
comunicara por escrito al reclamante en un plazo no mayor de treinta (30) dias calendario®® la

provision de una respuesta adecuada al reclamante **.

Articulo 27. Apelacion de Quejas y reclamos

Todo asociado de la Cooperativa tiene derecho a presentar una apelacién'® de una decision tomada en
relacion con una reconsideraciéon presentada. La Junta de Directores notificara al asociado reclamante
su decision de la reconsideracién y pasos a seguir, segun la Ley, Estatuto y normativas vigentes. La

apelacién del asociado, debera ser presentada por escrito en los siguientes cinco (5) dias habiles luego
de su notificacién.

12 Podran recurrir a apoderados legales (abogado o firmas de abogados).

8 Resolucion D.E./N0.46/2014, Resuelve segundo, literal e. “Reconsideracion de un asociado”.

dentro de la misma, salvo que existan disposiciones especificas que permitan lo contrario.
15 Resolucion D.E./No.46/2014, Resuelve segundo, literal d. y f.
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El asociado reclamante podra, ante la Asamblea por Delegados Ordinaria o Extraordinaria'®, sustentar
una descripcién detallada de los motivos de la apelacién y cualquier evidencia adicional que respalde su

caso, en un tiempo de hasta 15 minutos'” y luego de esto abandonara el recinto.

La Asamblea por Delegados, luego de revisar y escuchar los argumentos realizados por las partes

involucradas, tomara la decision final y comunicara al asociado reclamante con respecto a la apelacion®®.

Articulo 28. Cierre de Quejas y reclamos
Una vez que se haya resuelto la queja o el reclamo de manera satisfactoria, la cooperativa procedera
al cierre del mismo, archivando todos los documentos y registros pertinentes en un expediente detallado

y confidencial, asegurando que se cumplan con los requisitos de privacidad y confidencialidad.

CAPITULO Xl

CONFLICTO DE INTERES
Articulo 29. Si un colaborador, un miembro de Junta de Directores u otra persona relacionada con la
cooperativa se encuentra en una situacion de conflicto de interés, debera abstenerse de participar en

cualquier discusién o decision relacionada con el asunto en conflicto.

Articulo 30. La Junta de Directores de la Cooperativa sera responsable de evaluar cualquier conflicto
de interés revelado y tomara las medidas necesarias para garantizar que las decisiones se tomen de
manera imparcial, en el mejor interés, para la cooperativa, los asociados, terceros y/o publico en

general'.

CAPITULO XIV
PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y CONFIDENCIALIDAD

Articulo 31. Todos los miembros de la Cooperativa estan obligados a cumplir la Politica sobre

Proteccion de Datos Personales y Acuerdo de Confidencialidad?’, respecto a la informacién relacionada

6 Ley 17 del 01 de mayo de 1997, Art.37.

7 Podran recurrir a apoderados legales (abogado o firmas de abogados).

8 Aplicacion sélo para ésociados. La decision constituira la resolucion final de la queja o el reclamo dentro de la
cooperativa y no sera susceptible de ulterior apelacion dentro de la misma, salvo que existan disposiciones
especificas que permitan o contrario.

19 Codigo de Gobierno Cooperativo de COOPEVE, R.L., Literal H, numeral 87; Cédigo de Etica para Directivos y

Trabajadores, numeral 9, subpunto 9.1.

20 Politica interno segun la Ley 81 de Proteccién de Datgs,

sopales, Codigo de Etica paray

AR —— U

Trabajadores, numeral 9.2. P——
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con las quejas y reclamos recibidos, asi como los datos personales de los asociados, terceros y/o

publico en general involucrados.

La informacion recopilada durante el proceso de recepcion, andlisis y resolucién de quejas y reclamos
debe ser tratada con la maxima confidencialidad y solo puede ser compartida con aquellos directamente

involucrados o autoridades en la gestién y resolucién de los mismos.

Articulo 32. Los colaboradores y miembros de la cooperativa no estan autorizados a divulgar
informacién confidencial relacionada con quejas y reclamos a terceros ajenos a la organizacion, a
menos que exista un requerimiento legal que asi lo exija 0 que sea necesario para la correcta gestion y

resolucién del asunto.

CAPIiTULO XV

CAPACITACION Y DIFUSION
Articulo 33. La Cooperativa se compromete a proporcionar capacitaciéon continua a todo su personal
involucrado en el proceso de recepcion, gestion, resolucién de quejas y reclamos, garantizando asi su

correcta aplicacion y difusion entre los asociados, terceros y/o publico en general.

Se estableceran mecanismos para el seguimiento y la realimentacién, a fin de identificar areas de

mejora, ajustar de acuerdo con las necesidades y sugerencias del personal.

Articulo 34. Las disposiciones establecidas en este reglamento son de conocimiento publico y la
cooperativa se compromete a garantizar la transparencia y accesibilidad, su adecuada divulgacion a
todos sus asociados, terceros y/ publico en general, asegurando que tengan conocimiento pleno de sus
derechos y responsabilidades en este aspecto. Con este fin, se establecen los siguientes mecanismos
de difusién del reglamento:

a) Publicacion en medios digitales: El reglamento de quejas y reclamos estara disponible para
consulta en el sitio Web de la Cooperativa;

b) Difusion en medios fisicos: Se exhibira copias impresas del reglamento en lugares de facil
acceso en todas las sucursales, agencia y unidades de negocios, tales como la recepcién, areas
de atencion al cliente y salas de espera;

c) Comunicacioén: La Cooperativa informara la existencia y contenido del reglamento de quejas y
reclamos a través de comunicados internos, boletines informativos y otros medios de comunicacion

interna.
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CAPITULO XVI
MEDIDAS DISCIPLINARIAS

Articulo 35. Se consideraran incumplimientos sancionables?' aquellas acciones u omisiones que

contravengan las normativas internas de la cooperativa, asi como las disposiciones legales aplicables
y cualquier comportamiento que perjudique la imagen de la cooperativa. La Junta de Directores puede

tomar otras medidas disciplinarias apropiadas segun las circunstancias.

CAPITULO XVII
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 36. EIl presente reglamento sera revisado, actualizado o modificado periédicamente en
cualquier momento por decision de la Junta de Directores para garantizar su relevancia y cumplimiento
con las regulaciones vigentes.

Articulo 37. Cualquier controversia o duda con respecto a la interpretacion de este reglamento sera
resuelta por la Junta de Directores.

Articulo 38. Cualquier situacion no contemplada en este reglamento sera resuelta de acuerdo con las

normativas y leyes aplicables a las cooperativas en la jurisdiccion correspondiente.

Articulo 39. El presente reglamento entrara en vigor a partir de la fecha de su aprobacion por la Junta

de Directores y su comunicacion a las partes interesadas.

Dado en la ciudad de Santiago y aprobado mediante Acuerdo # _1_ en Reunién extraordinaria de la

Junta de Directores, a los _9 dias del mes de marzo de 2024.

7

PROF. SEGUNDO MARTINEZ
Secretario

2! Las sanciones impuestas podran ser recurridas mediante los medios previstos en el Ests
RS

Interno de la cooperativa, asi como por las vias legales que correspondan. =
N, QUP
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