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Como Presentar un Reclamo

(Cuando un usuario tiene una diferencia con respecto al servicio brindado por una
instituciéon suPcr\/isacla, éste Puede interPoner un reclamo ante dicha institucién para
que esa institucion le brinde una respuesta concreta a su reclamo, si con la respucsta el
usuario no quec{a conforme, Puecle entonces presentar el mismo ante la CUNDBS para

que su caso sca investigado.

A continuacion se le Presentan con mas detalle los pasos para Presentar un rectamo

ante las instituciones supcrvisadas:

o El usuario debe presentarse ante la institucion suPervisacla Yy solicitar “Hoja de
Reclamacion” de las |nstituciones Supervisaclas.

o | a institucion SuPervisacla debe Proporcionar la hoja de reclamacion Ga cual
consta de un origina] y dos copias) para que el usuario financiero la complete. | a
institucién suPer\/isada se quec{ara con el original para realizar el analisis interno
Pertincntc y levar control de los Plazos Yy cxpcclicntcs y entregara al usuario
financiero las dos copias con su acuse de recibido para los efectos
corr@spondicntcs. n los casos en que los usuarios financieros presenten
a]guna incapacidacl fisica o no Pueclan escribiry si asi lo requieren, la institucion
supervisacla lenara la hoja de reclamacion.

o | ainstitucion SuPervisada debera analizarg resolver los reclamos dentro de un
Plazo maximo de diez (]O) dias habiles contados a Partir de las fecha de la
reccpcién del reclamo, debiendo comunicar la respuesta por escrito al usuario
Financicro, dentro de dicho Plazo, este Piazo Poc{ré ser amP]iado hasta diez (‘i O)
dias ha’bi]es, debiendo informar por escrito al usuario financiero las razones de la
extension del P]azo.

o) 5eguidamcnte debera brindar al usuario financiero una respucsta escrita la cual
debera ser: OPortuna (cumP]iendo los Plazos),]ntegra (consicleranc{o todos los
aspectos observados en el reclamo), Comprensib]e (de manera que el usuario

entienda la respuesta Proporcionada, debera incluirse el siguiente texto: “ n
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caso de que la Presen’ce resPuesta no le sea satisFac’coria, usted Pucde acudir a
la Comision Nacional de Pancos Yy Seguros para interponcr su reclamo ante
este organo suPerior, sin Perjuicio de otras acciones a que usted tiene derecho”.
o Siconla respucsta brindada por la |nstitucion 5uPcrvisacJa usted continta en
desacuerdo o la institucién no resPonclic') por escrito a su reclamo, Puecle
entones Prescntarlo ante la (Comisién Nacional de Pancos Yy churos a través
de la Direccién de Froteccién al USuario [inanciero para que sca objeto de

analisis.
Pasos para presentar un reclamo ante la CNBS

No estoy conforme con la respuesta de la institucion supervisada ;cémo
presento mi reclamo ante la CNBS?

Si transcurridos los diez (10) dias habiles en que se presentd su reclamo ante la
institucién supcrvisacla, no resPondié por escrito a su reclamo o la respuesta obtenida
no le es satisfactoria, Pucdc presentar su denuncia ante la Direccion de Proteccion al

(suario [Tinanciero, con dos copias de la documentacion siguiente:

. Hoja de reclamacion.
o Kcspucsta de la |nstitucion Super\/isada (sila hubiere).
o Documentacion que soporte el reclamo.

o Tarjc’ca de |dentidad.



