Quejas y Reclamos

¢Quién es el usuario financiero?

e Persona natural o juridica que adquiere o utiliza un servicio o
producto provisto por una Institucion Supervisada, tales como
Clientes, Asegurados, Aportantes, Afiliados y Beneficiarios

¢Qué es una Hoja de Reclamacion ?

e Formulario fisico o electrdnico, donde el usuario financiero
describe y presenta su reclamo ante la Institucién Supervisada, y
en el caso que proceda, posteriormente ante la Comisidn.

Procedimiento para presentacion de reclamos

Presentarse nuestras Oficinas y solicitar al Oficial de Atencién al
Usuario la Hoja de Reclamacidn, la cual consta de un original y dos
copias, o digital a través de la Pagina Web.

e Nos quedaremos con el original para realizar el andlisis interno
pertinente y llevar control de los plazos y expedientes. Se entregard al
usuario financiero las dos copias con su acuse de recibo.

e En diez (10) dias habiles maximo, contados a partir de la fecha de
recepcion del reclamo, daremos respuesta por escrito al usuario
financiero. En caso de requerir un mayor plazo informaremos por
escrito las razones que ameritan la extensidn del plazo.

e “En caso de que la respuesta no le sea satisfactoria, usted puede acudir
a la Comisién Nacional de Bancos y Seguros para interponer su
reclamo ante este érgano supervisor”.

Procedimiento para presentacion de un Reclamo
a la CNBS

e El usuario financiero podrd interponer su reclamo ante la CNBS,
deberd presentar dos (2) copias de la Hoja de Reclamacidon que fue
presentada en nuestra institucién , acompanada de la respuesta
correspondiente y de cualquier otra documentacidén que sustente o
evidencie su reclamo.

e La CNBS resolvera mediante Resolucidn, el reclamo interpuesto por el
usuario financiero en un plazo de cuarenta (40) dias habiles contados a
partir de la fecha en que la CNBS considere que la informacion estd
completa.

e Sin perjuicio de lo anterior, la institucién supervisada o el usuario
financiero pueden solicitar a la CNBS la revision de la decisidn
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