Visto

Visto
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Superintendencia de Bancos
de la Replblica Dominicana

“ANO DE LA REACTIVACION ECONOMICA NACIONAL”

A las

Asunto

CIRCULAR SB:
No. 009/10

Entidades de Intermediacién Financiera.

Aprobar y poner en vigencia el “Instructivo
para la Estandarizacion de las Reclamaciones
realizadas por los Usuarios de los Servicios
Financieros”.

El literal c) del Articulo 52 de la Ley Monetaria y Financiera
No.183-02 de fecha 21 de noviembre de 2002, en lo adelante Ley
Monetaria y Financiera, que establece que las entidades de
intermediacién Financiera deben remitir a la Superintendencia
de Bancos la reclamaciones que reciben de sus clientes y que
este Organismo Supervisor organizard& un servicio de
Reclamaciones .

El Reglamento de Proteccion al Usuario de los Servicios
Financieros, aprobado mediante la Décima Resolucién de la
Junta Monetaria de fecha 19 de enero del 2006, en especial el
Titulo IV, sobre Reclamaciones de los Usuarios, Capitulos | y II.

Que la proteccidon a los usuarios de los servicios financieros,
constituye una importante herramienta para la defensa de los
derechos de los consumidores y usuarios de servicios de las
entidades de intermediaciéon financiera; segun lo establece el
Articulo 53 de la Ley Monetaria y Financiera.

Que es necesario establecer un formato estandarizado para las
reclamaciones que realizan los usuarios de los servicios
financieros ante las EIF asi como ante la Superintendencia de
Bancos.
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Considerando : La necesidad de establecer lineamientos minimos a ser
cumplidos por las EIF para estandarizar el formato de las
reclamaciones, de acuerdo con el Manual de Requerimientos
de Informacion de Central de Riesgos Crediticio de Liquidez y
Mercado de esta SB.

POR TANTO:

El Superintendente de Bancos, en uso de las atribuciones que le confiere el literal e) del
Articulo 21 de la Ley No. 183-02 Monetaria y Financiera de fecha 21 de noviembre de
2002, dispone lo siguiente:

1. Aprobar y poner a disposicion de las entidades de intermediacion financiera el
“Instructivo para la Estandarizacion de las Reclamaciones Realizadas por los Usuarios
de los Servicios Financieros”, que se adjunta a la presente Circular, para que el
mismo sirva de base en la presentacion de las reclamaciones que realicen los
Usuarios por ante las EIF y la Superintendencia de Bancos.

2. Modificar el Reporte PUO1-Reclamaciones de Usuarios que se presenta en el Manual
de Requerimiento de Informacidon de la Central de Riesgos Crediticio de Liquidez y
Mercado, a fin de introducir los siguientes cambios:

a) Se adicionan cuatro (4) nuevos campos:

15. Tipo de Reclamacioén. 16. Canal de Distribucion. 17. Fecha de Resolucién de
Caso 18. Tasa del Dia.

b) Modificar la Tabla No. 65- “Tipo de Producto” para incluir cinco tipos productos

nuevos:
e PC- Préstamo Comercial
e PP-Préstamo Consumo
e PH- Préstamo Hipotecario
o TP- Tarjeta Prepago

TO- Tarjeta de Crédito Corporativa

c) Incluir dos nuevas tablas, Tabla No. 69 “Canal de Distribucidn” y la Tabla No. 70
“Tipo de Reclamacion”.

3. Las entidades de intermediacién financiera deberan adecuar sus sistemas para la
codificacién Unica de acuerdo a lo dispuesto en el literal b) del Ordinal 2 anterior.
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4. Establecer que el primer envio del Reporte PUO1 “Reclamaciones de Usuarios”
conforme el formato modificado mediante la presente Circular, correspondera al
trimestre junio — septiembre que se remitira dentro de los cinco (5) dias calendario
del mes de octubre 2010.

5. Las entidades de intermediacion financiera que infrinjan las disposiciones contenidas
en la presente Circular seran pasibles de la aplicacion de las sanciones establecidas
en la Ley Monetaria y Financiera y su Reglamento de aplicacidon contenido en la
Quinta Resolucion de Junta Monetaria de fecha 18 de diciembre del 2003.

6. La presente Circular deberd ser notificada a la parte interesada en su domicilio
social, de conformidad con lo establecido en el literal h) del Articulo 4 de la Ley 183-
02 Monetaria y Financiera y sustituye cualquier disposicion anterior de este
Organismo en el (los) aspecto(s) que le sea (n) contrario(s).

7. La presente Circular sera de aplicacion a partir de la fecha de su notificacion.

Dada en la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, Capital de la Republica
Dominicana, a los veintisiete dias (27) dias del mes de julio del afio dos mil diez (2010).

Haivanjoe NG Cortifias
Superintendente

HNG/LAMO/SDC/JC/MM/
Departamento de Normas

Ver mas debajo Instructivo y anexos
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I.- FINALIDAD, ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION DEL INSTRUCTIVO

1. FINALIDAD

El presente Instructivo tiene por finalidad establecer los lineamientos minimos a ser
cumplidos por las Entidades de Intermediacidon Financiera, en lo adelante EIF, para
atender las reclamaciones realizadas ante ésta por los usuarios de los servicios
financieros, en lo adelante Usuarios, con el objetivo de dar cumplimiento a lo dispuesto
en el literal c) Articulo 52 y el Articulo 53 de la Ley Monetaria y Financiera No. 183-02 del
21 de Noviembre del 2002 y el Titulo IV, “ De las Reclamaciones de los Usuarios”,
Capitulos |y Il del Reglamento de Proteccién a los Usuarios de los Servicios Financieros,
en lo adelante Reglamento. Asimismo, se establece el procedimiento para la
presentacion de reclamaciones por parte del Usuario por ante la Superintendencia de
Bancos (SB) cuando sea necesario.

2. ALCANCE

Comprende los procedimientos y criterios que deberan seguir los Usuarios para
canalizar las reclamaciones ante las EIF y la SB, asi como el formato, modo de envio e
informacién minima que debera contener el reclamo, y establece los lineamientos
sobre las decisiones de las EIF y la SB.

La presentaciéon de quejas por parte de los usuarios de los servicios financieros no estan
dentro del alcance del presente Reglamento, entendiéndose por queja la accidon que
se ejerce ante la Division de Servicios de Proteccion al Usuario de la Superintendencia
de Bancos por asunto en que se ve afectado un interés particular de la(s) persona(s)
que presente(n) un disgusto justificado legalmente.

3. AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones establecidas en el presente Instructivo son aplicables a las entidades
de intermediacion financiera publicas o privadas siguientes:

a) Bancos Mdltiples.

b) Bancos de Ahorro y Crédito.

c) Corporaciones de Crédito.

d) Asociaciones de Ahorros y Préstamos.

e) Banco Nacional de Fomento de la Vivienda y la Produccion.

f) Otras entidades de intermediacion financiera que la Junta Monetaria determine.

Aprobado mediante la Circular SB: N0.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.
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II. DISPOSICIONES GENERALES

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento, toda persona fisica o juridica que
utilice los servicios o adquiera los productos en una entidad de intermediacion
financiera (EIF), conforme a lo establecido en la Ley No. 183-02 Monetaria y Financiera,
Reglamentos de Aplicacion y demas disposiciones vigentes, tiene el derecho de
presentar, reclamaciones ante las EIF, o por ante la Superintendencia de Bancos, o por
ante los tribunales competentes, segun corresponda.

Se entiende por Reclamacién, de acuerdo con la definicibn del Reglamento de
Proteccion a los Usuarios de los Servicios Financieros la solicitud que presenta el usuario
de una entidad de intermediacion financiera para exigir que la misma satisfaga un
legitimo interés particular.

[ll. TRAMITACION DE LAS RECLAMACIONES ANTE LAS ENTIDADES DE INTERMEDIACION
FINANCIERA

1. Responsable de atencion a las reclamaciones.

Las reclamaciones seran tramitadas a través del servicio de atencién a las consultas de
las EIF de que se trate, ante el representante designado por dicha entidad. Las EIF
deberan recibir todas las reclamaciones, quejas y consultas sin discriminar que las
mismas proceden o no.

2. Presentacion de las Reclamaciones.

Conforme a las disposiciones contenidas en el Reglamento para iniciar el proceso de
tramitacion de una reclamacion, el usuario de los servicios financieros debera acudir a
cualquier oficina de las EIF de que se trate, y presentar su reclamacion por escrito,
acompafada de los documentos que sustenta la reclamaciéon y contribuya a la
investigacion y solucién de la misma.

La reclamaciéon debera presentarse mediante el llenado de un formulario, que servira
como acuse de recibo para el usuario, que contemple como minimo los requisitos
siguientes:

a) Redactadas en idioma espafiol y letra tamafio 10 minimo;

Aprobado mediante la Circular SB: N0.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.
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b) Nombre y datos personales del Reclamante
c) Fechay hora de la presentacién del reclamo;
d) Nombre completo de la persona que le atendio;

e) Numero o coédigo de reclamacion legible en la parte superior del documento
con indicacion clara de que se trata del nUmero de reclamacion;

f) Indicacién que la reclamacioén se encuentra libre de costo por parte del cliente;
g) Plazo estimado de respuesta por parte de la EIF al usuario;
h) Lugar para procurar la respuesta por parte del usuario;

i) Leyenda que indique el derecho del usuario de llevar la reclamacion por ante la
SB en caso de que la respuesta no sea favorable o de que no se haya
producido dentro de los treinta (30) dias siguientes a la reclamacioén

J) Leyenda que indique que la interposicion de la reclamacion no suspende las
obligaciones de pago.

Las EIF deberan hacer entrega al usuario de una copia del formulario de la
reclamacion el cual debera estar numerado, firmado y sellado por el representante de
la EIF como condicion de validez.

3. Respuesta a las Reclamaciones.

Las EIF tendran un plazo de treinta (30) dias calendario para dar respuesta por escrito al
usuario de los servicios financieros sobre su reclamacion, de acuerdo a lo que
establece el Articulo 16 del Reglamento.

Si transcurrido los treinta (30) dias las EIF no han proporcionado la respuesta al usuario o
éste no se encuentra satisfecho con la misma, podra acudir en segunda instancia por
ante la Oficina de Servicio y Proteccion al Usuario (PROUSARIO), con copia de los
documentos que evidencien la respuesta de la EIF o el acuse de recibo del reclamo no
atendido.

Las respuestas a las reclamaciones de los usuarios por parte de las EIF deben contener
como minimo lo siguiente:

Aprobado mediante la Circular SB: N0.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.
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a) Pronunciamiento preciso acerca de cada uno de los asuntos reclamados;

b) La informacion que se entrega debe estar debidamente referenciada. Ademas,
las soluciones que se propongan deben estar ajustadas y referenciada a la
legislacién y normativa vigente que le sea aplicable; y

c) La documentacion que soporte la decision adoptada, en los casos que aplique,
debe ser claramente legible, relacionada con la reclamacion formulada y con
los argumentos que sustenten la decision.

IV. TRAMITACION DE LAS RECLAMACIONES POR ANTE ESTA SUPERINTENDENCIA DE
BANCOS

Para fines de lo dispuesto en el literal c) del Articulo 52 de la Ley Monetaria y Financiera,
la SB ha creado la Oficina de Servicios y Proteccién al Usuario, en lo adelante,
(PROUSUARIO), a fin de atender las consultas, denuncias y reclamaciones que
presenten por ante la SB los usuarios de los servicios que prestan las EIF.”

Los usuarios presentardn sus reclamaciones mediante el llenado del Formulario
establecido para estos fines, el cual debera entregarse en las Oficinas de PROUSUARIO
de este Organismo Supervisor. A los fines de agilizar los tramites de reclamos, esta
Superintendencia de Bancos, dispondra de un mecanismo electrénico para la
recepcion de los mismos. Dicho mecanismo consistira en que los usuarios podran
obtener en nuestro Portal Web, una version digital del citado formulario, pudiendo
optar por llenarlo, firmarlo y remitrlo a la cuenta de correo electronico:
reclamosprousuario@supbanco.gov.do.

Las solicitudes de reclamo remitidas, via electronica, deberan estar debidamente
firmadas y completas, es decir, adjuntando a las mismas los documentos digitales
seflalados en el numeral 1 siguiente, que evidencien el proceso de reclamacion
agotado por ante la entidad de que se trate.

1. Recepcidén del Reclamo
En el caso de las reclamaciones, los usuarios deberan llenar el formulario
correspondiente denominado “Formulario de Reclamacion”, el cual contempla los

requisitos siguientes:

a) Numero de identificacion del reclamo otorgado por las EIF;

Aprobado mediante la Circular SB: N0.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.



SUPERINTENDENCIA DE BANCOS mEtr;triran?f;ggn

TEXTO ACTUALIZADO DE NORMAS E INSTRUCTIVOS Financiera

INSTRUCTIVO PARA ESTANDARIZACION DE LAS Version: lera.

RECLAMACIONES REALIZADAS POR LOS USUARIOS DE LOS Fecha: 27/07/2010
SERVICIOS FINANCIEROS
Pagina: 5de 7

b) Generales del reclamante, numeros de teléfonos y correo electrénico, si lo tiene;
c) Motivo de la reclamacion;

d) Fecha de presentacion de la reclamacion ante las EIF o copia de la respuesta
de dicha entidad;

e) Poder otorgado por el titular, en el caso de que se trate de un apoderado; y,
f) Documentos anexos a la reclamacion, si los hubiere.
g) Formulario Reclamacioén entregado en la EIF.

PROUSUARIO asignara un numero de codificacién unico a cada reclamacion recibida
de parte de los usuarios, generando un formulario que indique la leyenda “Recibido sin
Leer”. .

A fin de que los Usuarios puedan darle seguimiento al estatus de su reclamacién via
digital, se ha dispuesto en el Portal Web de esta SB la opcién de consulta en la
direccién electrénica www.supbanco.gov.do, seccidn Servicios en Linea- Seguimiento
Reclamaciones de Usuarios. Para tales fines, el usuario debe tener el numero de
reclamaciéon dado en la SB y su numero de rastreo que se encuentra en la parte final
del Formulario de Reclamacion.

2. VERIFICACION DE LA RECLAMACION

2.1 De la documentacioén

El Departamento de PROUSUARIO, designara, mediante oficio, un Inspector que estara
a cargo de la reclamacion, en lo adelante Inspector a Cargo quien procedera a
realizar la investigacion correspondiente; instruird el expediente verificando que el
formulario ha sido llenado correctamente y que se anexaron las informaciones
correspondientes. Asimismo el Inspector llenard el acuse que indicara “Recibido
Completo”.

El Inspector a Cargo realizara la revision completa de los documentos suministrados por
los usuarios y por la EIF, verificando cualquier calculo en caso de que aplique y
procedera a rendir un Informe con los resultados obtenidos.

Aprobado mediante la Circular SB: N0.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.



SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Lndades e

TEXTO ACTUALIZADO DE NORMAS E INSTRUCTIVOS Financiera

INSTRUCTIVO PARA ESTANDARIZACION DE LAS Version: lera.

RECLAMACIONES REALIZADAS POR LOS USUARIOS DELOS | recha: 27/07/2010
SERVICIOS FINANCIEROS
Pagina: 6 de 7

Parrafo: La SB no recibira reclamaciones que no estén completas en cuanto al llenado
del formulario como de la informacién requerida.

2.2 Resultados de la Investigacion

Luego de rendido el Informe Preliminar por parte del Inspector, el Director de
PROUSUARIO procedera a entregar un Informe Final al Usuario con las decisiones
adoptadas por la SB en funcién de los hallazgos obtenidos.

Si en la investigacion se determina que la reclamacion del usuario no es admisible el
Inspector a Cargo procedera a remitir a éste una comunicacion indicandole la
improcedencia del reclamo. En caso en que se determine que el Usuario ha sido
afectado, y que su reclamacion es favorable, se ordenara a la EIF corregir la operacion
acorde con la decisién de la SB.

V. DERECHO A RECLAMAR

El ejercicio al derecho de reclamaciéon por parte del titular a algun cargo no sera
objeto de cobro, sin perjuicio de la obligacién por la deuda del consumo realizado
objeto del reclamo, conforme a lo establecido en Articulo 6 Parrafo del Reglamento en
referencia.

VI. REQUERIMIENTO DE INFORMACION

Conforme se dispone en el Articulo 24 del Reglamento, las EIF deberan presentar
trimestralmente, a la SB dentro de los cinco (5) dias siguientes al trimestre que
corresponda, en formato electrénico, un informe de las reclamaciones atendidas.

I. Archivo PUO1

A fin de facilitar el envio de esta informacidén y proporcionar un medio a través
del cual sea posible reportar los datos con un alto nivel de estandarizacion, este
reporte se realizara a través del Archivo PUO1 conforme a formato que se
adjunta en el presente Instructivo.

Aprobado mediante la Circular SB: No.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.
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VII. SANCIONES

Tomando en consideracion que las decisiones tomadas por la SB estan amparadas por
la Ley No. 183-02 Monetaria y Financiera de fecha 21 de noviembre del afio 2002 por
Financieros, y a fin de
garantizar la ejecuciéon de las decisiones que la SB adopte a favor de los Usuarios,
cuando se determine que las EIF no han obtemperado al requerimiento efectuado por
este Organismo Supervisor, la misma sera pasible de la aplicacién de las sanciones

el Reglamento de Proteccion al Usuario de los Servicios

previstas en la Ley antes mencionada y en el Reglamento de Sanciones.

Aprobado mediante la Circular SB: N0.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.




ANEXO |

FORMULARIO DE RECLAMACION

Reclamacion No.: Fecha: Hora:

DATOS PERSONALES DEL RECLAMANTE

Nombre: Apellidos:

No. Cédula: Pasaporte:

Razoén social: RNC:

Teléfonos: Residencia Oficina:

Celular: Fax

E-Mail:

Calle: No.:

Edificio: Apto.:

Sector: Ciudad:

Provincia:

DATOS DEL REPRESENTANTE




Nombre: Apellidos:

No. Cédula o Pasaporte:

Teléfonos: Residencia Oficina
Fax:

Celular

E-Mail:

DATOS ENTIDAD

Entidad Financiera a reclamar:

No. de Reclamacién de la Entidad Financiera:

Nombre de la persona que le atendio:

Fecha Reclamacién Entidad Financiera:

Plazo estimado de respuesta :

Lugar para procurar la Respuesta:

Fecha de Respuesta Entidad Financiera: / /

Canales de Distribucion:

(O E-Banking (O Cajeros Automaticos (ATM) (O3 Ventanilla

(J) Autobanco

(3 Interactive Voice Response (IVR) (J Proceso Interno Automatizado

(3J Proceso Interno por Error Manual (3 Punto de Servicio Movil

(J ACH (Red que permite a las EIF hacer operaciones entre ellos)




Tipo de producto:

OJ Tarjeta de Crédito Personal (JCuenta Corriente (JCuenta de Ahorros
J certificado de Inversiéon (JPréstamo Comercial (J Préstamo Consumo
3 Ppréstamo de Hipotecario (J Tarjetas de Crédito Prepago

O Tarjetas de Crédito Corporativa (J Otros

Tipo de Divisa:

Monto Reclamado:

Recepcion de Respuesta:

Descripcion de la Reclamacion:

Adjuntar documentos en apoyo del caso:

Documentos a adjuntar: Copia Respuesta de la Entidad Financiera, poder otorgado por el
titular (en caso de que se trate de un apoderado), copia de la cédula, otros documentos
que sustenten la reclamacion.

OBSERVACIONES DEL USUARIO:

Firma Usuario

OBSERVACIONES DEL DEPARTAMENTO:




Tipo de Reclamacion™:

Nombre de la persona que atiende la reclamacion:

Firma

*Para ser llenado por Prousuario, conforme Tabla 70, anexa al Instructivo

NOTA 1. Los datos que se detallaron anteriormente son declaraciones suministradas por el interesado, quien
garantiza la exactitud y veracidad de las mismas.

NOTA 2. La interposicion de una reclamacion frente a las entidades de intermediacion financiera o por ante la
Superintendencia de Bancos, no exime al reclamante de cumplir con sus obligaciones de pagar por concepto de
consumos o de servicios, los intereses y moras generados con anterioridad o posterioridad al reclamo, ni cualquier
otro cargo que haya contratado expresamente con la entidad de intermediacion financiera.

NOTA 3. Todo usuario tiene derecho a canalizar sus reclamaciones ante la entidad de Intermediacioén financiera o
la SB, seguin corresponda.

Nota 4. Esta reclamacion esta libre de costos por parte del cliente o usuario.

Estimado Usuario: En los préximos dias estaremos trabajando con su reclamacioén. Para obtener informaciéon del
estado de la misma, ingrese a nuestro sitio en internet http://www.supbanco.gov.do, utilizando el siguiente nimero
d rastreo XX-XXXXX-XXXX.




ANEXO 11

IDENTIFICACION: PUO1- RECLAMACIONES DE USUARIOS
FRECUENCIA: Trimestral

ESTRUCTURA DE LOS REGISTROS

1. ldentificacion de la Reclamacion C(15)
2. Numero de Oficina N(5)

3. Tipo Persona C(2)

4. Identificacion del Reclamante C(15)
5. Nombres / Razon Social del Reclamante C(60)
6. Apellidos / Siglas C(30)
7. Estatus de Reclamacion C(2)

8. Tipo de Producto C(2)

9. Fecha de Apertura C(10)
10. Descripcion de Reclamacion C(150)
11. Solucidn de Reclamacion C(150)
12. Monto N(15,2)
13. Tipo Moneda C(2)
14. Resultado de la Reclamacién C()
15. Tipo de Reclamacién C4)
16. Canal de Distribucion C(2)
17. Fecha de Resolucién de Caso C(10)
18. Tasa del Dia N(6,2)

DEFINICION DE TERMINOS

1. Identificacion de la reclamacion
Corresponde al numero de identificacién Unico asignado a la reclamacion.

2. Numero de oficina
Corresponde al nimero de la oficina donde se generd la reclamacion.

3. Tipo persona
Se indica si es una persona fisica o juridica de acuerdo a la Tabla 1.0 " Tipo de Persona".

4, Identificacion del reclamante
Corresponde al nimero del Registro Nacional de Contribuyente, en caso de personas juridicas

nacionales o extranjeras; a la cédula de identidad y electoral en caso de personas fisicas
nacionales; y cddigo del pais de origen mas ndmero de pasaporte, para personas fisicas
extranjeras (ver Tabla 6.0 "Cddigos de Paises").

5. Nombres / razon social del reclamante
Corresponde al nombre del titular principal, cuando se trate de personas fisicas, o0 a la razén

social cuando se trate de personas juridicas 0 empresas.

Aprobado mediante la Circular SB: No.009/10 de fecha 27 de julio del afio 2010.



6. Apellidos / siglas
Corresponde a los apellidos paterno y materno del titular principal, cuando se trate de personas

fisicas, 0 a las siglas cuando se trate de personas juridicas 0 empresas.

7. Estatus de reclamacion
Este estatus indica el estado en que se encuentra la reclamacion (ver Tabla 64.0 “Estatus de

Reclamacion”).

8. Tipo de producto
Este indica el tipo de producto objeto de reclamacion por parte del usuario (Ver Tabla 65.0 “Tipo

de Producto

9. Fecha de apertura
Esta indica la fecha de apertura de la reclamacion. ElI formato vélido es Dia/mes/afio

(DDIMM/AAAA).

10.  Descripcion de reclamacion
Breve descripcion de la reclamacion.

11.  Solucién de reclamacion
Breve descripcion de la solucién de la reclamacion.

12. Monto
Importe afectado en la reclamacion.

13. Tipo moneda
Debe indicarse el codigo de la moneda involucrada en la reclamacion de acuerdo a la Tabla 50.0

“Tipo de Divisas”.

14. Resultado de la reclamacién
Se debe indicar con F si la reclamacion fue favorable para el cliente, D si fue desfavorable, o P si

el resultado aun esta pendiente.

15.  Tipo de reclamacion

Corresponde al conjunto de situaciones, acciones o circunstancias en uno o varios de los
productos o servicios ofrecidos por la entidad que originen una reclamacion ante la misma, de
acuerdo con la Tabla 70. “Tipo de Reclamacién.”

16.  Canal de Distribucién
Corresponde al medio donde se origind el evento que resultd en una reclamacion por parte de un

usuario, de acuerdo con la Tabla 69. “Canal de Distribucion”

17. Fecha de Resolucion de Caso
Esta indica la fecha de resolucién de la reclamacion. El formato valido es Dia/mes/afio

(DD/IMM/AAAA).

18.  Tasadel Dia
Esta tasa corresponde a la tasa de cambio a la que se contrato la operacion objeto del reclamo, en

el caso de que el importe envuelto en la reclamacién sea en moneda extranjera.

Aprobado mediante la Circular SB: N0.009/10 de fecha 27 de julio del afio 2010.



ANEXO IlI:
TABLA 65.0 “TIPO DE PRODUCTO”

TC Tarjeta de crédito personal
CC Cuenta corriente
CA Cuenta de ahorros
Cl Certificado de inversion
PC Préstamo comercial
PP Préstamo consumo
PH Préstamo Hipotecario
TP Tarjeta Prepago
TO Tarjeta de crédito corporativa
oT Otros
ANEXO IV:
TABLA 69.0 “CANAL DE DISTRIBUCION”
EB | E-Banking
CA | Cajeros Automaticos (ATM)
IV | Interactive Voice Response (IVR)
VE | Ventanilla
PA | Proceso Interno Automatizado
PM | Proceso Interno por Error Manual
SM | Punto de Servicio Mdvil
AC ACH (Red que permite a las EIF hacer operaciones entre
ellos)
ANEXO V:
TABLA 70.0 “TIPO RECLAMACION”
1 | No reconoce consumo en tarjeta de crédito
2 | Reconoce el consumo en establecimiento, pero no el monto del voucher
3 | No reconoce cargo/no estipulado o autorizado
4 | Error en el cobro de Intereses
5 | Consumo duplicado
6 |[Pago no reflejado
7 | Deposito no reflejado
8 | Solicitud cancelacion de producto o servicio
9 | Débitos de cuentas no autorizados
10 |Efectivo no dispensado por el cajero
11 [Pléstico (tarjeta de debito o crédito) retenido por el cajero
12 |Pago incompleto de intereses por concepto de certificados y cuentas




13 [ No se le han acreditado los intereses establecidos en su cuenta

14 | Cajero dispenso dinero falso

15 [Pago en exceso sobre saldo

16 [Cambio de tasa sin notificacion previa por escrito

17 |Tarjeta de crédito creada sin su consentimiento escrito

18 | Transaccion fraudulenta

19 |Problemas con la entrega de los estados de cuenta

20 | Cobro erréneo del impuesto de 0.15%

21 |Tréansito tardio de fondos

22 | Redondeo en perjuicio del cliente al cerrar una cuenta en ME

23 | Bloqueo de cuenta sin justificacion

24 | Cheque cargado dos veces sobre una misma cuenta corriente

25 |Reporte de informacion erronea a los burds de crédito

26 | Cobro de penalidad no estipulada.

27 |Pagos no Aplicados DGl

28 |Pagos no Aplicados TSS

29 | Transferencia no aplicada

30 |Cargo cuota préstamo difiere de la pactada

31 |Fallo en el pago automaético del préstamo

32 | Error en la aplicacion de pago

33 | Nota de crédito no corresponde

34 | Nota de crédito no registrada

35 |Devolucién Saldo a Favor

36 |Eliminacion Cargo Flotante

37 |Rechazo de Tarjeta

38 |Problemas en Dpto. Cobranza Legal/Externa

39 |Problemas en Dpto. de Cobros

40 |Problemas llamadas de cobros (Turbo Cobro)

41 |Problema con el programa de fidelidad

42 | Reclamacion beneficios del programa de fidelidad

43 |Compra Tarjeta de Llamada no Dispensado

44 | Cancelacion de Producto no ejecutada

45 | Errores Detectados en el Estado de Cuenta

46 | Cargo Duplicado por Certificacion de Cheque

47 |Transaccion Procesada con Diferencia

48 | Débitos Automaticos por Pago de Facturas

Aprobado mediante la Circular SB: No.009/10 de fecha 27 de julio del afio 2010.




