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1. INTRODUCCION

En el Preambulo de la Constitucién de la Republica del Ecuador se determina que es voluntad del
pueblo soberano del Ecuador, construir una nueva forma de convivencia ciudadana para alcanza el
buen vivir, el sumak kawsay; una sociedad que respeta la dignidad de las personas y las
colectividades.

El articulo 1 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, establece: “El Ecuador es un Estado
constitucional de derechos y justicia, social, democrdtico, soberano, independiente, unitario,
intercultural, plurinacional y laico. Se organiza en forma de republica y se gobierna de manera
descentralizada. La soberania radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento de la
autoridad, y se ejerce a través de los drganos del poder publico y de las formas de participacion
directa previstas en la Constitucién. Los recursos naturales no renovables del territorio del Estado
pertenecen a su patrimonio inalienable, irrenunciable e imprescriptible”;

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 3 establece como deberes primordiales
del Estado, entre otros, ...“garantizar sin discriminacién alguna el efectivo goce de los derechos
establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales, en particular la educacién,
la salud, la alimentacidn, la seguridad social y el agua para sus habitantes”; asi como ...”planificar
el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover el desarrollo sustentable y la redistribucion
equitativa de los recursos y la riqueza, para acceder al buen vivir”;

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en su articulo 35 determina que: “Las personas
adultas mayores, nifias, nifios y adolescentes, mujeres embarazadas, personas con discapacidad,
personas privadas de libertad y quienes adolezcan de enfermedades catastréficas o de alta
complejidad, recibiran atencién prioritaria y especializada en los @mbitos publico y privado. La
misma atencion prioritaria recibiran las personas en situacidn de riesgo, las victimas de violencia
doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres naturales o antropogénicos. El Estado prestara
especial proteccion a las personas en condicion de doble vulnerabilidad”.

La Constitucion de la Republica, en su articulo 66 numeral 23, se reconoce y garantiza el derecho a
dirigir quejas y peticiones individuales o colectivas a las autoridades y a recibir atencién o
respuestas motivadas. No se podra dirigir peticiones a nombre del pueblo.

La Constitucion de la Republica, en su articulo 154 numeral 1 determina que “las ministras y
ministros de Estado, ademas de las atribuciones establecidas en la ley, les corresponde ejercer la
rectoria de las politicas publicas del drea a su cargo y expedir los acuerdos y resoluciones
administrativas que requiera su gestion”

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en el articulo 226 establece: "Las instituciones del
Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas que
actuen en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que




les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendrdn el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la
Constitucion";

El articulo 308 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, establece que: “Las actividades
financieras son un servicio de orden publico, y podrdn ejercerse, previa autorizacion del Estado, de
acuerdo con la ley; tendrén la finalidad fundamental de preservar los depdsitos y atender los
requerimientos de financiamiento para la consecucion de los objetivos de desarrollo del pais (..).”;

El articulo 309 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, establece que: “El sistema financiero
nacional se compone de los sectores publico, privado, y del popular y solidario, que intermedian
recursos del publico. Cada uno de estos sectores contard con normas y entidades de control
especificas y diferenciadas, que se encargarén de preservar su seguridad, estabilidad,
transparencia y solidez. Estas entidades serdn auténomas. Los directivos de las entidades de
control serdn responsables administrativa, civil y penalmente por sus decisiones.”;

El articulo 340 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, establece que: “(..) El Sistema
Nacional de Inclusion y Equidad Social es el conjunto articulado y coordinado de sistemas,
instituciones, politicas, normas, programas y servicios que aseguran el ejercicio, garantia y
exigibilidad de los derechos reconocidos en la Constitucion y el cumplimiento de los objetivos del
régimen de desarrollo”;

El articulo 341, ibidem,, establece que: “El Estado generard las condiciones para la proteccion
integral de sus habitantes a lo largo de sus vidas, que se aseguren los derechos y principios
reconocidos en la Constitucion, en particular la igualdad en la diversidad y la no discriminacion, y
priorizard su accién hacia aquellos grupos que requieran consideracion especial por la persistencia
de desigualdades, exclusién, discriminacidn o violencia, o en virtud de su condicion etaria, de salud
o de discapacidad. La proteccion integral funcionara a través de sistemas especializados, de
acuerdo con la Ley. Los sistemas especializados se guiardn por sus principios especificos y los del
sistema nacional de inclusion y equidad social (...)";

El Ministerio de Inclusién Econdmica y Social, en uso de las atribuciones conferidas en el articulo 7,
del Decreto Ejecutivo No 1838, de 20 de julio de 2009; y, el articulo. 4 Disposicién transitoria
segunda del Decreto Ejecutivo N0.1356, de 12 de noviembre de 2012; tiene a bien establecer las
normativas referentes a las transferencias monetarias del Bono de Desarrollo Humano y Pensiones.

Mediante Decreto Ejecutivo No. 1395, publicado el 14 de enero de 2013, se establecié el valor
mensual de la transferencia monetaria para el Bono de Desarrollo Humano y para las Pensiones
dirigidas a personas adultas mayores que hayan cumplido 65 afios de edad o mads, que se
encuentren en condiciones de vulnerabilidad y no estén afiliadas a un sistema de seguridad
publico, asi como a personas con discapacidad igual o superior al 40%, determinada por la
autoridad sanitaria nacional, que se encuentren en condiciones de vulnerabilidad y no estén _
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afiliadas a un sistema de seguridad publico, en USD 50,00 (cincuenta ddlares de los Estados Unidos
de Norteamérica).

Mediante Decreto Ejecutivo No. 253, publicado el 22 de diciembre de 2017, se establecid el
componente variable en el Bono de Desarrollo Humano, con el objeto de mejorar los niveles de
vida y de ingresos de los beneficiarios del bono de Desarrollo Humano con hijos menores de 18
afios, que se encuentren en condicién de extrema pobreza, conforme el indice de Registro Social.

El articulo 3 y su reforma del articulo 1 del Decreto Ejecutivo No. 253, mediante el cual se
establecié el valor mensual de la transferencia monetaria para la pensién de personas adultas
mayores, que sobrepasen los 65 afios de edad, que se encuentren en condicién de extrema
pobreza, conforme el indice del Registro Social y que no estén afiliadas a un sistema de seguridad
publica, en USDS 100,00 (cien ddlares de los Estados Unidos de Norteamérica). Su implementacion
serd de caracter paulatino, conforme la normativa e informes pertinentes realizados por las
entidades ejecutoras.

La ley Orgdnica de Regulacion del Poder de Mercado, en su articulo 78, prevé las infracciones,
prohibiciones y sanciones que corresponden a quienes tengan una cuota de mercado préxima al
monopolio, e inclusive, en contra de quienes disfruten de derechos especiales o exclusivos.

El Estatuto Organico de Gestidn Organizacional por Procesos del Ministerio de Inclusiéon Econdmica
y Social, expedido mediante Acuerdo Ministerial Nro. 080, de 9 de abril de 2015, publicado en el
Registro Oficial Edicidon Especial 329, de 19 de junio de 2016 establece que el Viceministerio de
Inclusién Econdémica tiene como mision: Proponer y dirigir las politicas publicas a través de un
enfoque de familia, direccionadas al aseguramiento no contributivo, movilidad social, inclusién
econémica y economia popular y solidaria, para los grupos de atencidn prioritaria en situacién de
pobreza y vulnerabilidad.

Dentro del Viceministerio de Inclusion Econémica, se encuentra la Subsecretaria de Aseguramiento
No Contributivo, Contingencias y Operaciones, cuya mision es “Planificar, coordinar, gestionar,
controlar y evaluar las politicas, planes, programas, estrategias, proyectos a traves de los servicios
para el aseguramiento no contributivo, contingencias y operaciones de transferencias monetarias y
servicios complementarios relacionados, para los grupos de atencion prioritaria en situacion de
pobreza y vulnerabilidad y actores de la economia popular y solidaria, en el dmbito de
competencia”.

Asi mismo la misidn de la Gestion de Control de Operaciones es “ Planificar, coordinar, gestionar
y evaluar los procesos de control de operaciones de las transferencias monetarias del MIES, a
través de la supervision de puntos de pago, gestion de denuncias, administracion de redes de
descuento y centro de contacto (call center), con el fin de verificar el cumplimiento de la
normativa, procedimientos y lineamientos de la politica publica dentro del ambito de su
competencia”, En cumplimiento de la mision, atribuciones y responsabilidades de la Subsecretaria
sefialadas en el Estatuto Organico de Gestidon Organizacional por Procesos del Ministerio de
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Inclusién Econdmica y Social vigente, y el accionar de la Direccion de Control de Operaciones, con
el objetivo de garantizar la calidad de la prestacion de servicios referente a la gestion de denuncias
sobre pagos de transferencias monetarias y servicios complementarios, se establece la presente
Norma Técnica.

Mediante el Acuerdo Ministerial N2 020, de fecha 02 de Abril del 2018, Art.- 8.- Delegar a las
Direcciones Distritales, dentro de su jurisdiccidn, las siguientes atribuciones, establecidas para la
maxima autoridad del MIES, previo conocimiento y aprobacién del respectivo Coordinador Zonal.

2. POLITICAS

a) La supervisién de puntos de pago se realiza a nivel central de forma correctiva y a nivel
desconcentrado de forma preventiva con base a la red de puntos de pago habilitados para
el pago de las transferencias monetarias MIES, bajo la modalidad de Pago en Ventanilla y
Pago en Cuenta.

b) La supervision de puntos de pago se ejecuta de manera directa entre el personal del MIES
y el punto de pago indistintamente de la modalidad de pago.

c) A través de la supervisién de puntos de pago a nivel central y nivel desconcentrado se
verificara el cumplimiento de lo establecido en la normativa legal vigente.

3. OBIJETIVOS

Objetivo General

Aplicar procesos de control, seguimiento y supervision a nivel central de forma correctiva y a nivel
desconcentrado de forma preventiva, en la red de puntos de pago para el pago de las
transferencias monetarias MIES, habilitados bajo la modalidad de Pago en Ventanilla y Pago en
Cuenta.

Objetivos Especificos:

* Ejecutar estrategias, metodologias e instrumentos técnicos que permitan supervisar y
monitorear el servicio de pagos de las transferencias monetarias MIES bajo la modalidad de
Pago en Ventanilla y Pago en Cuenta a nivel central de forma correctiva y a nivel
desconcentrado de forma preventiva. A
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* Supervisar y controlar que las operaciones realizadas por la red de puntos pago de las
transferencias monetarias MIES sean realizadas de acuerdo a lo establecido en la normativa
vigente.

4. REFERENCIAS NORMATIVAS

* Constitucion de la Republica del Ecuador
* Ley Orgdnica de Economia Popular y Solidaria.
* Estatuto Organico por Procesos del Ministerio de Inclusién Econémica y Social vigente.

5. TERMINOS Y DEFICIONES

BCE: Banco Central del Ecuador.

BDH: Bono de Desarrollo Humano.

COAC: Cooperativa de Ahorro y Crédito.

CGAIJ: Coordinacion General de Asesoria Juridica

CNB: Corresponsal No Bancario

DAD: Direccion de Administracion de Datos.

DANCCO: Direccion de Aseguramiento No Contributivo, Contingencias y Operaciones.
DCO: Direccion de Control de Operaciones.

DT: Direccion de Transferencias. .
IFI: Instituciones Financieras.

MIES: Ministerio de Inclusién Econdmica y Social.

SANCCO: Subsecretaria de Aseguramiento No Contributivo, Contingencias y Operaciones.
SIPPS: Sistema Integrado de Procesos y Proyectos Sociales

SPP: Supervision Puntos de Pago.

PGD: Proceso de Gestion de Denuncias.

PP: Puntos de Pago (Bancos, Cooperativas de Ahorro y Crédito y Corresponsales No Bancarios) A
0\
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VIE: Viceministerio de Inclusidon Econémica.

HOJA DE RUTA: Se entendera como hoja de ruta a todas las acciones efectuadas para realizar la
supervision de los puntos de pago a nivel desconcentrado de tipo preventivo y a nivel central de

tipo correctivo.

SUPERVISION A NIVEL CENTRAL: Se entendera como nivel central a las supervisiones realizadas en

los puntos de pago de manera correctiva que seran efectuadas por el personal de la SANCCO.

SUPERVISION A NIVEL DESCONCENTRADO: Se entenderd como nivel desconcentrado a las
supervisiones realizadas en los puntos de pago de manera preventiva que seran efectuadas por el

personal de las Direcciones Distritales del MIES.

PAGO EN CUENTA: Hace referencia a las transferencias monetarias MIES, a ser acreditadas en las
cuentas de ahorros habilitadas para el pago del BDH y Pensiones que han sido creadas en los
puntos de pago autorizados por el MIES, la cual debe contar con la autorizacion expresa del

usuario.

PUNTOS DE PAGO: Se entendera como puntos de pago a Bancos, Cooperativas de Ahorro y
Crédito y Corresponsales No Bancarios para el pago de las transferencias monetarias MIES, sin

perjuicio de la modalidad de pago.

PAGO EN VENTANILLA: Hace referencia a las transferencias monetarias MIES, que son realizadas
en las ventanillas de los puntos de pago previa presentacion de la cédula de ciudadania vigente

por parte de los usuarios del BDH y Pensiones.

TRANSFERENCIAS MONETARIAS MIES: Bono de Desarrollo Humano, Bono de Desarrollo Humano
con componente variable, Pension para Adultos Mayores, Pensién para Personas con

Discapacidad, Cobertura de Contingencias, u otras que por normativa administre el MIES.

SWICTH CONCENTRADOR: Entidad facultada para interconectarse con la plataforma transaccional

del MIES, con el propésito de realizar el pago de la transferencia al usuario.

UNIDADES DE ATENCION: Las unidades administrativas que prestan servicios a los usuarios de

transferencias monetarias. U\}

e

Pagina 9 de 15




6. ALCANCE

Esta norma técnica sera la base para la supervisién de los puntos de pago, por lo tanto es de
cumplimiento obligatorio para los servidores publicos del MIES, tanto a nivel central de tipo
correctivo como a nivel desconcentrado de tipo preventivo, asi como para el personal técnico y
operativo de los Switches Concentradores e Instituciones Financieras.

7. AMBITO DE APLICACION

La aplicacién de esta norma técnica, serd a los puntos de pago que se encuentren habilitados para
el pago de las Transferencias Monetarias MIES, indistintamente de cualquier modalidad de pago.

8. GESTION DE SUPERVISION PUNTOS DE PAGO

La Gestion Interna de Supervision Puntos de Pago, es la encargada de aplicar procesos de control,
monitoreo y seguimiento a los puntos de pago para el pago de transferencias monetarias del Bono
de Desarrollo Humano (BDH) y Pensiones.

El ingreso de la alerta, queja o denuncia se realizard a través de las Instituciones Publicas, Privadas
y otras unidades administrativas del MIES, quienes deberdn direccionar a la SANCCO
(quejas.bono@inclusidn.gob.ec) quien a su vez remitira el tramite a la DCO, para se efectie el
tramite administrativo correspondiente.

La aplicacion de las herramientas de supervision se realizard de manera manual y automatizada.
(una vez que el aplicativo informatico se encuentre en produccidn)

8.1. PLANIFICACION DE LA SUPERVISION A LOS PUNTOS DE PAGO

A continuacion se detalla el procedimiento a seguir para la supervision de los puntos de pago
habilitados para el pago de las transferencias monetarias MIES.

)
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1.1.1. RECOPILACION DE LA INFORMACION BASE PARA LA SUPERVISON DE PUNTOS DE
PAGO

Para la elaboracién del cronograma de supervision de los puntos de pago, la Direccion de Control
de Operaciones solicitara mediante correo electrénico a las diferentes direcciones de la SANCCO
los siguientes insumos:

A LA DANCCO:
* Base actualizada de puntos de pago habilitados.
A LA DAD:
* Base de usuarios de las transferencias monetarias del MIES.
A la DCO:
* Base de puntos de pago identificados por medio de las alertas, quejas o
denuncias.

Con la informacidn recibida por medio de alertas, quejas o denuncias se incluiran el cronograma de
supervision de puntos de pagos.

1.1.2. ANALISIS DE LA INFORMACION BASE PARA LA SUPERVISION DE PUNTOS DE PAGO

Con la informacion remitida por los procesos de gestion de la SANCCO, se procederd con el analisis
respectivo para para la elaboracion del cronograma de supervision de los puntos de pago que se
ejecutaran tanto a nivel central de tipo correctivo y a nivel desconcentrado de tipo preventivo de
conformidad con los siguientes parametros:

a) Analisis de puntos de pago identificados por medio de alertas, quejas o denuncias.

b) Anélisis de puntos de pago a nivel nacional por tipo de concentrador, tipo de punto de pago,
ubicacion geogréfica (provincia, cantén y parroquia).

c) Analisis por nimero de usuarios habilitados para el pago de las transferencias monetarias, por
ubicacién geografica (provincia, cantén y parroquia).

d) Anélisis de la transaccionalidad por punto pago para definir aquellos puntos de pago para
supervision, por ubicacion geogréfica (provincia, cantén y parroquia).

El esquema de priorizacion de supervision se realizara en base que al mayor nimero de quejas,
alertas o denuncias que presente los puntos de pago, por ubicacién geografica (provincia, cantén y
parroquia) y por nimero de usuarios.

1.1.3. ELABORACION DEL CRONOGRAMA DE SUPERVISION DE PUNTOS DE PAGO

Con el andlisis de la informacién se elaborara el cronograma de supervisiéon de puntos de pagos a
nivel central de tipo correctivo y a nivel desconcentrado de tipo preventivo, bajo los siguientes 62/
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criterios:

a)
b)

c)
d)

Distribucién de puntos de pago identificados por medio de alertas, quejas o denuncias.
Distribucion de puntos de pago de acuerdo a la ubicacién geogréfica (provincia, cantén y
parroquia).

Distribucion de puntos de pagos de acuerdo de acuerdo a la transaccionalidad.

Distribucién de usuarios habilitados para el pago de las transferencias monetarias.

8.2. EJECUCION DEL PROCESO DE SUPERVISION A LOS PUNTOS DE PAGO

Una vez que el cronograma de supervision de los puntos de pago de tipo correctivo y de tipo

preventivo se encuentre aprobado por parte de la SANCCO, se procedera a coordinar la ejecucién
de dichas supervisiones en territorio tanto a nivel central como a nivel desconcentrado.

8.2.1. SUPERVISION DE TIPO PREVENTIVO

Las Direcciones Distritales serdn las responsables de la ejecucidn de las supervisiones en territorio
a los puntos de pago de tipo preventivo.

a)

b)

f)

g)

La supervision a los puntos de pagos de tipo preventivo, se realizard con las Direcciones
Distritales y designaran al personal del MIES que efectuara dichas supervisiones.

La SANCCO enviara el cronograma aprobado de supervision de tipo preventivo a las
Direcciones Distritales, para la supervision de los puntos de pago bajo la modalidad de Pago en
Ventanilla y Pago en Cuenta.

Las Direcciones Distritales deberan elaborar una hoja de ruta y coordinar la logistica necesaria,
para realizar las supervisiones de tipo preventivo.

Una vez elaborada la hoja de ruta se efectuard la supervisidn en territorio y se aplicaran las
herramientas de supervision (ficha de supervisién puntos de pago).

En el caso que se identifique a puntos de pago que incumplen lo establecido en la normativa
legal vigente, se deberd notificar inmediatamente a la SANCCO y DCO, mediante el correo
quejas.bono@inclusion.gob.ec, para tomar los correctivos necesarios en los puntos de pago
que presenten irregularidades.

Una vez ejecutadas las supervisiones en territorio el personal a nivel desconcentrado debera
consolidar y tabular las fichas de supervision para posterior envié por parte de las Direcciones
Distritales a la DCO, con la finalidad de procesar la informacién y elaborar los informes
técnicos.

De ser necesario se podra solicitar a las Direcciones Distritales que realicen supervisiones de
tipo correctivo con el objetivo de tomar las acciones inmediatas en los puntos de pago que

presenten irregularidades. OG\/
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8.2.2. SUPERVISION DE TIPO CORRECTIVO

La DCO sera responsable de la ejecucién de la supervision a los puntos de pago de tipo correctivo
con la finalidad de verificar las irregularidades presentadas en los puntos de pago.

a)

b)

c)

d)

La supervision a los puntos de pagos se realizara con el personal asignado por las Direcciones
pertenecientes a la SANCCO.

Se realizara el analisis de la alerta, queja y denuncia reportada e identificacion del punto de
pagos que presente novedades.

La DCO deberd elaborar una hoja de ruta y coordinara la logistica necesaria, que permitira el
cumplimiento del cronograma de supervisidn en territorio de tipo correctivo.

Se aplicard las herramientas de supervision en territorio (ficha de supervision puntos de pago).
Una vez ejecutadas las supervisiones en territorio el personal de Proceso de Supervision de
Puntos de Pago deberd consolidar y tabular las fichas de supervision con la finalidad de
procesar la informacion y elaborar los informes técnicos.

8.2.3. MEDICION DEL SERVICIO DE LAS TRANSFERENCIAS MONETARIAS MIES A TRAVES
DE LAS UNIDADES DE ATENCION DEL MIES Y CALL CENTER.

Se realizara la aplicacién de la ficha de medicién de la calidad de servicio, a los usuarios de las
transferencias monetarias, en las unidades de atencién del MIES los balcones de servicio y a través
del call center institucional, con la finalidad de tomar los correctivos necesarios en los puntos de
pago que presenten irregularidades.

La medicion del servicio en los puntos de pago se realizara bajo los siguientes criterios:

a)

b)

c)

e)

La aplicacion de la ficha de medicidn de servicio se realizara de manera aleatoria a los usuarios
que realicen tramites en los balcones de servicio.

La DCO elaborara la base de usuarios a los que se aplicard la encuesta de percepcion del
servicio con la finalidad de realizar la campafia telefénica a través de call center institucional.
Se aplicara las herramientas de supervision.

Una vez ejecutada la medicién del servicio a través de los balcones de servicio, los servidores a
nivel desconcentrado deberan consolidar y tabular las fichas de percepcion del servicio para su
posterior envio a la DCO con la finalidad de procesar la informacién y elaborar los informes
técnicos.

Una vez ejecutada la medicidn del servicio a través del call center institucional, el Proceso de
Supervision de Puntos de Pago debera consolidar y tabular las fichas de percepcion del servicio
con la finalidad de procesar la informacion y elaborar los informes técnicos. %/

Pagina 13 de 15




8.3. RESULTADO DE LA SUPERVISION DE LOS PUNTOS DE PAGO HABILITADOS BAJO LA
MODALIDAD DE PAGO EN VENTANILLA Y PAGO EN CUENTA

A nivel central la DCO receptard y consolidara la tabulacién de las fichas de supervision, la cual
permitira la generacion de reportes para la elaboracion de informes técnicos, mediante los cuales
se recomendard a las diferentes areas del MIES las acciones preventivas y correctivas en los puntos
de pago que presentaron irregularidades.

Por parte de la DCO se realizara el seguimiento a los memorando y oficios enviados a las unidades

de gestion de la SANCCO, CGAJ, MIES y Entidades Publicas y Privadas con la finalidad de dar
seguimiento a las acciones recomendadas

9. ANEXOS .

9.1. ANEXO 1

9.1.1. FICHA DE SUPERVISION PUNTOS DE PAGO
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9.1.2. FICHA DE PERCEPCION DE SERVICIO .
ABNIETEARY FICHA Subsecretaria de Aseguromiznto
A S MEDICION DE LA CALIDAD DELSERVICIO 4o Contributive, contingencios y Operociones
— Direccion de Control de Operociones
V2208
N°ENCUESTA | | recna Joiaf Imess | famo] | | |
Nombres | TIPO DE BONO
NUMERO CEDULA | | E I 11 [ leosan GENERO | M| F
PROVINCIA | CANTON PARROQUIA [

PREGUNTAS
1.- ¢Habitualmente dénde cobra ¢l Bono de Desarrollo Humano/Pension?

Banco Cooperativa lCorresponsll No Bancario I |

NOMBRE DEL PUNTO PAGO
Gig

DIRECCION
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