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INSTRUCCION No. 6/2017

En el Articulo 63 de la Constitucién de la Republica de Cuba, se establece que la
atencion a las quejas, denuncias y peticiones de la poblacion es un derecho de los
reclamantes y un deber ineludible de todos los organismos y odrganos del Estado
cubano, y ademds constituye un importante eslabon del sistema de prevencion y
enfrentamiento al delito, las ilegalidades y la corrupcion.

En el Articulo 115 de la Resolucién No. 347 de 24 de noviembre de 2011, de la
Contraloria General de la Republica se establece que los jefes de los Organismos,
Entidades nacionales o Consejos de las Administraciones Provinciales, de
conformidad con lo dispuesto por el Contralor General, deben informar a la Direccién
de Atencion a la Poblacién de la Contraloria General, los procesos investigativos de
quejas y denuncias relacionadas con entidades que estén subordinadas y de los
casos de corrupcion que se deniven de los mismos que han sido investigados por
dichus drganos y entidades.

Mediante la Instruccion Transitoria No. 1 de 6 de diciembre de 2005 de la
Vicepresidencia del Banco Central de Cuba de Andlisis y Objetivos Estratégicos del
Sistema Bancario Nacional, se dispuso el envio de informacion de las instituciones
financieras sobre los resultados ofrecidos a partir de la atencién a la poblacién,
siendo necesario actualizar estos procedimientos.

Iin ejercicto de las facultades conferidas, en el Articulo 36 inciso c), del Decreto Ley
No. 172 “Del Banco Central de Cuba” de 28 de mayo de 1997,

INSTRUYO:

PRIMERO: Las instituciones del Sistema Bancario y Financiero remiten a la Oficina
de Atencion a la Poblacién del Banco Central de Cuba la informacién actualizada
sobre las quejas, denuncias y peticiones de la poblacidn, una vez analizado el tema
en sus Consejos de Direccién, en correspondencia con lo que se establece en los
Anexos 1 y 2 de la presente Instruccidn, y teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

1. La informacién sera enviada por via ordinaria y firmada por el jefe de la
entidad que la remite.

2. La informacién tendrd cardcter semestral y se remite con fecha 5 de julio y 5
de enero de cada ano, incluyendo en esta ultima el acumulado anual.

3. Los casos recibidos por los bancos directamente del Banco Central de Cuba, no
seran contemplados en dichas estadisticas, pues serdn informados por esta
institucién. No obstante, serdn registrados en los controles establecidos por
cada una de las instifuciones bancarias involucradas.

Las instituciones financieras adjuntan a la informacién referida en el Apartado
Primero, un informe valorativo, que incluya el andlisis de los casos mas notables y la
estrategia trazada para resolver los problemas detectados.

SEGUNDO: Dejar sin efecto la Instruccidon Transitoria No. 1 de & de diciembre de
2005 de la Vicepresidencia del Banco Central de Cuba de Andlisis y Objetivos
Estratégicos del Sistema Bancario Nacional.



COMUNIQUESE a los Vicepresidentes, al Superintendente, al Auditor, todos del
Banco Central de Cuba, a los presidentes de las instituciones financieras y a cuantas
personas naturales juridicas resulte procedente.

ARCHIVESE el original en la Secretaria del Banco Central de Cuba.

DADA en La Haba los veinticuatro dias del mes de julio de dos mil diecisiete.

Ministra Presidente
Banco Central de Cuba




ANEXO 1
Quejas y reclamaciones de la poblacion

SISTEMA BANCARIO Ario Actual Ano Anterior Diferencia

1. Total de casos tramitados

1.1 Andnimos

1.2 Identificados

2. Total de casos concluidos

2.3 Con razdn

2.4 Sin razdn

2.5 Con razdén en parte

Otros no competencia

2.6 Casos concluidos con mds
de 60 dias.

3 Casos en tramite al cierre de
este informe




ANEXO 2

Clasi i6n de los casos tramitados
Aro:
Institucidn Eeclama-
Servicips | Cajeros Tarjetas | Manejo | Transfe | Crédilos | Créditos | ciones de | Otras Total
Auloimdi- Magné- | de -rencias | Soctales | DL Trabaja- | Causas
Provincias ticos ticas Cuentas 289/11 dores

OTRAS CAUSAS: (especificar)

EXPLICACION:



