Nota: Este material es contenido educativo de la CNBS.
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cCual es el procedimiento a seguir para interponer
un reclamo ante la institucion supervisada?

Es elserviciode atencion areclamos de los usuarios del Sistema Supervisado.
Este servicio es totalmente gratuito para el usuario. Las instituciones supervisadas
deben disponer en cada una de sus oficinas, sucursales y agencias de un
funcionario encargado de tramitar la consulta o reclamo formulado por
el usuario financiero.

cQué informacién y formalidades deben cumplir los
contratos de adhesion?

Todos los reclamos de los usuarios financieros deben ser atendidos y resueltos en las
instituciones supervisadas, mediante el Sistema de Atencion al Usuario Financiero a cargo
del Oficial de Atencion al Usuario.

En la institucién supervisada:

@ Solicitar al Oficial de Atencion al Usuario la Hoja de Reclamacion, llene la hoja y exija
copia de la misma con firmay sello de
recibido.

® Enunplazo mdximo de diez (10) dias hdbiles contados a partir de la fecha de larecepcion
del reclamo, la institucion supervisada analizard y resolverd el reclamo, debiendo comunicar la
respuesta por escrito al usuario financiero, dentro de dicho plazo. En caso de requerir un
mayor plazo, la institucion supervisada debe informar por escrito al usuario financiero
las razones que ameritan la extension del plazo. En caso de aquellos reclamos relacionados con
productos ofrecidos de acuerdo a licencias internacionales o cuando se trate de reclamos cuya
solucion dependan de instituciones del extranjero, el plazo maximo para resoluerlo serda de
30 dias habiles.

® En los casos en que los usuarios financieros presenten alguna incapacidad fisica y/o no
puedan escribir, y lo requieren, el oficial de atencidon de la institucion supervisada llenara
la hoja de reclamacion.

@ \erifique que larespuesta alreclamo que la brinde la institucion supervisada, sea dentro del
plazo establecido y conforme a lo solicitado.
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Protégete, maneja tus finanzas
inteligentemente

Comision Nacional de Bancos y Seguros
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