Visto

Visto
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Considerando

Superintendencia de Bancos
de la Republico Dominicana

“ANO DE LA REACTIVACION ECONOMICA NACIONAL"

CIRCULAR SB:

No. 009/10
A las Entidades de Intermediacién Financiera.
Asunto : Aprobar y poner en vigencia el “Instructive

para la Estandarizacién de las Reclamaciones
realizadas por los Usuvarios de los Servicios
Financieros”.

Bl 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 v Financiera, que establece que las entidades de
intermediacion 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 Reglomento 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 1y |l

Que la proteccién 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
enfidades de intermediacion financiera; segln lo establece el
Articulo 53 de la Ley Monetaria y Financiera.

Que a5 necesario establecer un formate estandarizado para las
reclamaciones que reaclizan los Usuarios de los  servicios
financieros ante las EIF asi como ante la Superintendencia de
Bancos.
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Consideranda lo necesidaod de astablecer lineamientos minimos a  ser

cumplidos por las EIF para estandarizar el formofo de los
reclamacionss, de acuerds con & Manual de Reguerimientos
de Informacion de Central de Rigsgos Crediticic de Liquidez vy
rMercado de esta 5B,

FOR TANTC:

El Supefintendente de Bancos, en usa de |gs atribucicnss que & confiers el literal &) del
Articulo 21 de la Ley No. 183-02 Meonetaria v Financiera de fecha 21 de noviembre de
2002, dispone o siguente;

1.

Aproar v poner  a disposicion de las enfidades de intermeadiacién financiera &
“Instructive para la Estondarizocion de Jas Reclamaciones Reglizadas por los Usuarios
de los Servicios Financieros”, que s adpnta g 1a presente Circular, para que &
mismo sitva de base en o presentacion de 03 reclamacionss que realican los
Usuoinas por ante las EIF v [0 Superintendencia de Bancos.

. Modificar el Reporte PUO1-Reclamacionss de Usuarios que se prasenta en el Manual

de Requermiento de Informacion de la Central de Riesgos Crediticio de Liquidez vy
Mercodo, afin de infreducin los siguientas camibios:

o) Se adicionan cuatro (4} nuevos campos;

15. Tipo de Reclamacidon. 14, Canal de Distribucidn. 17. Fecha de Resolucidon de
Caso 18. Tosa del Bia,

by Modificar o Taklg Mo, &5 '"Tipo de Products” para incluir cinco tipos productos
NUEevos

PC- Préstamo Comercial

PP- Préestame Consumao

PH- Préstame Hipotecarlo

TP- Tarjeta Prepago

TO- Tarjeta de Crédite Corporativa

<) Incluir dos nuevas tablas, Tabla Mo, 6% "Caonal de Distribucion” v 1a Tabla Na, 70
"Tipo de Reclamacién®,

3. Las entidade: de intermediocion finonciera deberan adecuar sus sisternas para o

codificacidon inica de acuerdo o lo dispuesto en el literal B} del Ordingl 2 antericr,
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4. Establecer gue el primer envio del Reporte PUO1 "Reclamaciones de Usuarios”
conforme el formato modificado mediante la presente Circular, corespondera al
trimestre junio — septiembre que se remitird dentro de los cinco (5] dias calendario
del mes de octubre 2010.

5. Las enfidades de intermediacidn financiera que infrinjan las disposiciones contenidas
en la presente Circular seran pasibles de la aplicaciéon de |las sanciones establecidas
en la Ley Monetaria v Financiera y su Reglamento de gplicacidn contenido en la
Quinta Resolucion de Junta Monetaria de fecha 18 de diciembre del 2003.

&. La presente Circular deberd ser nofificada 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 cualguier disposicidon anterior de este
Organismo en ¢l {los) aspectol(s) que le sea (n) contrario(s).

7. La presente Circular serd de aplicacién 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).

""-—-—-__(:‘Lﬁ"‘“'\\&

Haivanjoe NG Cortifias
Superintendeante

-

I
HNGIRMO/SPEIC/MM/
Departamento’'dg Normas
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.- FINALIDAD, ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION DEL INSTRUCTIVO

1. FINALIGAD

[l presente Instructive tiene por finalidod establecer los lineamientos minimos a ser
cumplidos por las Entidades de Infermediacion Financiera, en lo adelante EIF, para
atender s reclamaciones realizadas ante ésta por los usuarios de |05 servicios
financieros, en ko adelante Usuarios, con el objetive de dor cumplimiente o lo dispuesto
en al literal o) Articulo 52 v et Articude 53 de ta Ley Monetara y Financiera Mo, 183-02 del
21 de Moviembre del 2002 v el Titulo IV, " De las Reclamaciones de los Usuarios”,
Capitulos | v il del Reglamento de Proteccién a los Usuarios de 103 Servicios Finanaieros,
en lo adelonte Reglomento. Asimismo, se establece el procedimiento para d
presentacion de reclamaciones por parte del Usuario por ante la Superintendencia de
Bancos (3B) cuondo sea necesario,

2. ALCANCE

Comprende los procedimientos vy criterios que deberan seguir los Usugarios para
canalizar 1as reclamaciones ante los EIF y la $8, asi como el formato, modo de envio &
inforrmacion minima gue deberd contener el reclomeo, vy establece los lineamientos
sobre las decisignes de |gs EIF v 14 5B,

La presentacion de quejas por parte de los vswatios de |os servicios financieros no estdn
dentro del dlcance del presente Reglamento, entendiéndose por gqueja la accidn que
se ejerce ante la Division de Servicios de Proteccién al Usuario de | Superintendencia
de Bancos por asunto en gue se ve afectado un inferés particular de las] prersonals)
que presentein} un disgusto justificade legalmente.

3. AMBITO DE APUCACION

Las disposiciones astablecidas en el presente instructivo son aplicables a los entidades
de intermediocion financiera puklicas o privadas siguientes!

a] Bancos Multiples.

b] Bancos de Aharro y Crédito,

c] Corporaciones de Crédito.

d} Asociaciones de Ahomos v Prestamas,

&) Banco Nacional de Fomente de la Vivienda y la Produccion.

fi Otfras entidades de intermediacién financiera gue 1o Junia Monetana detarmine.

Aprobado mediante la Circular SB: No.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.
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Il. DISPOSICHSNES GENERALES

De acuerde a lo estaoblecide en el Fedlomente, toda persona fisica ¢ jundica que
utilice los servicios o adqguiera los productos en una entidad de intermediacidn
financiera [EIF), conforme a lo establecido en la Ley Mo, 183-02 Monetaria v Financiera,
Reglomentos de Aplicacidn v demds disposiciones vigentes, liene el derecho de
presentar, reclamaciones ante las EIF, o por ante [a Superntendancia de Bancos, o por
ante los tribunales competentas, segun carresponda.

Se enfionde por Reclomacion, de acuverde con la definicién del Reglamento de
Proteccion alos Usuarios de los Servicios Financieros la soliciiud que presenta el usuarnc
de uvna entidad de infermediccion fingncisra para exigir gque o misma satisfaga un
legifima interes porticuslar,

lIl. TRAMITACION DE LAS RECLAMACIONES ANTE LAS ENTIDADES DE INTERMEDIACION
FINANCIERA

1. Responsable de atencién a las reclomaciones,

Las reclamaciones serdin tframitadas a fravés del servicio de atencion a las consultas de
lrs BIF cde que se trate, ante 2l representante designodo por dichg entidad. Las EIF
deberdn recibir todaos 1gs reclamacionas, quejas vy consultas sin discnminar Que [as
misimas proceden O Na,

Z. Presenfacion de las Reclamaciones.

Conforme o las disposiciones contenidas en &l Reglamento parg inicior gl proceso de
tramitacion de una reclamacian, el wsuaro de ot servicios financiercs deberd acudir a
cualauier oficing de las BIF de gue se trale, vy presentar su reclamacion por escrto,
acompanada de los documenlas que sustenta o reclamacion vy contribuya a la
investigacion y solucion de la misma.

La reclamacion debera presentarse madiante &l llenodo de un formulano, gue servira
como acuse de recibe parg el usuarin, que contemple como minime 1as requistos
sigUientes:

n} Redoctadas en idiomo espanol y letra tamafio 10 minimo;

b Nombre vy datos personales del Reclamante

Aprobado mediante la Circular $B: No.009/10 de fecha 27 de julio de 2010.
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c] Fechay hora de la presentacién del reclam;
d) Nombre completo de o parsona gue le atendid;

g} Nurmero o codigo de reclamacion legible en la porte superior del documento
con indicacien clara de que se trata del numero de reclamacién;

f) Indicocidn que la reclamacion se encuentra libre de cosfo por parte del cliente;
g) Plazo estimado de respuesta por parte de la EIF o usuario;
h) Lugar para procurar ka respuesta por parte del usuario;

il Levenda que indigue el derecho del usuarno de llevar la reclarmacidn por ante la
5B en caso de gue la respussta no seq favorable o de gue no se haya
producido dentre de los treinta {30) dias siguientes a la reclamacian

i Leyenda que indique que la interposicidn de la reclumacion no suspende |as
obligaciones de pago.

Las EF deberdn hocer entrega al usuaric de una copic del formulario de 1o
reclomacién el cual deberd estar numerado, fimado v sellado por &l representante de
la EIF como condicidn de valides.

3. Respuesta o las Reclamaciones.

Lets EIF tendrdn un plozo de treinta (30) dics calendario para dar respuesta por escrito
usuario de lot servicios financiaeros sobre su reclamacion, de acverdos g lo Que
sstablece al Articulo 14 del Reglamento.

Si transcurrido los treinta (30} dias 1as EIF no han proporcionade @ respuesta al usuaro ©
&ste no se encuenira satisfecho con la misma, podrd acudir en segundd instancia por
ante la icing de Servicio v Proteccidn gl Usuario [PROUSARIO), <o copia de |03
documentos que evidencien |a respuesta de la EIF o el acuse de recibe del reclamo no
otendido.

Las respuestas o las reclamaciones de los usuarios por parte de las BF delben contener
coma minima lo siguiente:

Aprnhadd. mediante la Circular 5B: N_u.ﬂﬂgflﬂ de fecha 27 de julio de 2010.
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a) Prenunciamiento precko arerca de cada uno de los asuntos reclamadaes;

b] La infarmacién que se entrega debe estar debidamente referenciada. Ademas,
las soluciones que se propongan deben estar gjustadas y referenciodo a la
legislacion v normativa vigente que le sea aplicable; v

c] La documentacion gue soporte la decisian adoptada, en los cases gue aplique,
debe ser claramente legible, relacionada con ka reclamacion formulada y con
los argumentas que sustenten la decisidn,

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

Para fines de lo dispuesto en el literal ¢] del Articule 52 de 1o Ley Monatana y Financiera,
la 5B ha creads lo Oficina de Servicios y Proteccion ol Usuario, en lo adelante,
(PROUSUARID) a fin de atender las consultas, denuncias v reclamaciones que
presenten por ante la SB los usuarios de |os servicios que prestan kas EIF."

Loe wsucwios presentardn sus reclomaciones mediante ] llenado del Formularnio
astablecido para astos fines, el cual deberd enfregarse en las Oficings de PROUSUARIC
de este Organismo Supervisor. A los fines de agilizar los tromites de reclamos, esta
superintendencia de Bancos, dispondrd de un mecaonisma  electrdnico pora g
recepcion de los mismos. Dicho mecanismo consishird en que los uwsuarnos podrar
obtener en nuestro Portal Web, una versdn digital del citade formulano, pudiendo
optar por llenarle, fimaro v remitileo a la cuenta de corec  electionico:
reclamosprousuario@supbance. gov.do.

Las scliciiudes de reclamo remitidas, via electrdnica, deberdn estar debidamente
firmadas vy completas, es declr, adjuntando a las mismas los documentes digitales
sefalados en el numergl 1 siguiente, que evidencien el proceso de reclamacion
agotado por ante la enfidod de que se trate.

1. Recepeidn del Reclamo
Frh el caso de los reclomaciones, los wsiuarnos deberan llenar el formulano

conespondiente denominade “'Formularic de Reclamacion”, e cual contempla los
requisitos siguisntes:

Aprobado medi_a-nfe la Circular 5B No.009/10 de fecha 27 de julio de 20110,
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a) Nimero de identificacion del reclamo otorgado por las EIF;
bl Generales del reclamante, niomeras de telefonoes v comreo electronice, sile ieng;
cl motive de la reclamacion;

d) Fecha de presentocion de la reclamacion ante las EIF & copia de 1o respuesta
de dicho entidad;

c] Poder ctorgado por sl titular, en el caso da que se frate de un apaderada v,
f] Documentos anexcs a la reclamacian, silos hubiare.
¢) Formulario Reclarmacion entregada &n la EIF.

PROUSUARIO asignard ur nomeare de cadificacian unico o cada reclamacian recibida
de parte de [os wsudarios, genarands un karmularo gue indigue [a levenda "Recibido sin
Lear”. .

A fin de gue los Usuanos puedan darle seguimients al estatus de su reclamacion vig
digital. se ho dispuesto en & Portal Webk de esta 5B la opcidn de consulta en o
direccion electronica www supbanoco.goy.do, saccidn jervicios en Linea- Seguimiento
Reclomaciones de Usuarios., Para tales fines, b wsuaro debe tener el nomerc de
reclomacion dado en lg 5B v su numerd de rastren que se encuenira en la parte final
del Formutario de Reclamacisn,

2. VERIFICACION DE LA RECLAMACION

2.1 De lo decumentacion

El Departameante de PROUSUARIO, designarda, mediante oficic, un Inspector que estard
o cargo de g reclamacidn, en 1o adelante Inspector o Cargo quien procederd d
reqglizar o investigacidn corespondiente; instruird el expediente venficando que &
formulario ha sicdo lenado comectamentes v que se anexaron las informacioneas
camespondientes. Asimisme el Inspector llenard el acuse que indicard “Recibido
Completo”.

Aprobado mediante la Circular 58: No.005/10 de fecha 27 de julio de 2010,
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El Inspector a Cargo realizard la revisidn completa de los documentos suministrados por
los usuarios v por la EIF, verificando cualquier cdlcule en coso de que apligue vy
pracederd a rendir ur Informe con los resulfados abtenidos.

Pdrmrafo: Lo SB no recibird reclamaciones que no esten completas en cuanto al llenado
del farmulario como de la informacion requenda.

2.2 Resultados de la Investigacion

Luego de rendido el Informe Preliminar por parte del Inspector, el Director de
PROUSUARID procedera o entregar un Informe Final ol Usuario con las decisiones
adoptadas porla 38 en funcién de |os hallozgos obtenidos.

S en la investigacion se determing que 1a reclamaeidn del usuario no es admisible |
Inspector @ Cargn procederd o remitic o aste una cormunicaciin indicandcle la
improcedencia dal reclamo. £n caso en gue se determine que el Usuano ha sido
afectodo, v Que su raclamacién es favorable, se ordenard a lg EIF carredir la operacion
gcarde con la decisidn de [a 36,

V. DERECHC A RECLAMAR

El ejercicio ol defrecho de reglamacién por parte del fitular o algon carge no serd
objefo de cobro, sin perjuicio de la obligacidn per 1o deuda del consumo realizado
obieto del reclamo, conforme a lo establecida en Arficulo 6 Parrafo del Reglamento en
referencia.

V1. REQUERIMIENTC DE INFORMACION

Confarme  se dispone en &l Articulo 24 del Reglomento, 1gs EIF deberan presentar
timestralmente, o la 5B dentro de Ios cince (5 dics siguienfes al trimestre que
cortesponda, en formate electrdnizceo, un informe de s reclomaciones atendidas.

|,  Archivo PUOI

A fin de facilitar el envio de esta informacion vy proporcionar un medio a fraves
del cual sea posible reportar los datos con un alto nivel de estandarizacion. este
reporte se redlizara a través del Archivo PUOY conforme a formato que se
adjunta en el presenfe Instructivo.

Aprobado mediante |3 Cir;:-l.il;r SB: Mo.009/10 de fecha 27 de julio de 2010,
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VIl. SANCIONES

Tomondao en consideracion gue kas deciionss tomadas por [o 5B estdn amparadas por
la Ley No. 183-02 Monetoria y Financiera de fecha 21 de noviembre del afio 2002 por
el Reglamento de Proteccion al Usuario de los Servicios Financieros, y a fin de
garantizar kg gjecucidn de las decisiones que la 5B adopte o favor de los Usuarios,
cuando se determine que las EIF no han obtermmperads al requerimiento efectuado por
este Organisme Supervisar, la misma serd posible de | aplicacion de las sanciones

previstas en la Ley antes rmencionada v en el Reglaments de Sancicnes.

Aprobado mediante |a Circular 5B: Mo.0D9/10 de fecha 27 de julic de 2010.




ANEXOQO 1

FORMULARIO DE RECLAMACION

Reclamacion No.: Fecha:

Hora:

DATOS PERSONALES DEL RECLAMANTE 55 - cvnis -

Nombre: Apellidos:

No. Cédula: | Pasaporte:

Razon social:

RNC:

Teléfonos: Residencia oficina:

Ceatular: o Fax

E-Mail:

Calle: N No.:

Edificio: Apto, !

Sector: | ' Ciudad:

. 'If'_rr:wincia:

DATOS DEL REPRESENTANTE

Nombre: Apellidos:

Mo, Cedula 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 persana que le atendié:

Fecha Reclamacion Entidad Fimanciera:

"Plazo estimado de rESpUESté :




Lugar para procurar la Respuesta:

. Fecha de Respuesta Entidad Financiera: /[

' Canales de Distribucién:

i (1 E-Banking [ Cajeros Automaticos (ATM} (O Ventanilla [ Autobanco
[} Interactive Voice Response (IVR) (O Proceso Internc Automatizado

I Proceso Interno por Error Manual (2 Punto de Servicio Mdwvil

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

—

T[iﬁn de producto:
Tarjeta de Crédito Personal JCuenta Corriente  (JCuenta de Ahorros
OJ Certificado de Inversién (D Préstame Comercial [ Préstamo Consumo
3 Préstamo de Hipotecario O Tarjetas de Crédito Prepago

O Tarjetas de Crédite Corporativa O Otros

':I-'ipﬂ de Divisa:

[ Monto Reclamado:

' Recepcién de Respuesta:

- Descripcion de la Reclamacion:

Ad]untar documentos an apeyn del caso:

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

OBSERVACIONES DEL USUARIO:

Firma Usuario

OBSERVACIONES DEL DEPARTAMENTO:

Tipo de Reclamacidén®;

Nombre de la persona que atiende la reclamacion;

Firma

*Para ser lenado per Pravsuario, conforme Toblg 70, anexa al Instructive




ANEXO 11

IDENTIFICACION: PUCI - RECLAMACIONES DE USUARIOS

FRECUENCIA:

Trimestral

ESTRUCTURA DE LOS REGISTROS

1. ldentificacidn de la Reclamacian C{15}
2. Niamero de OHicina M5}

3. Tipo Persona C(2)

4, ldentificacion del Reclamante C{15)
5. Nombres / Razén Social del Reclamante ey
6. Apcllidos / Siglas C{30)
7. Estatus de Reclamacion C{2}
8. Tipo de Producto Ci(2)
G Fecha de Apertura {10
IO, Descripeion de Reclamacion L5107
I 1. Solucidn de Reclamacion C{150)
12. Monto N(15.2)
13. Tipo Moneda C(2)
14. Resultado de 1a Reclamacion C(1)
15. Tipo de Reclamacion C{d4)
16. Canal de Distribucion C{2)
17. Fecha de Resolucion de Caso C(10)
18. Tasa del Dia N{6,2}

DEFINICION DE TERMINQS

1.

Fdentificacinn de ba reclamacion

Corresponde al nimero de identificacion (nico asignado a ba reclamacion.

2.

Nuomero de oficina

Corresponde al namere de la oficina donde se gencrd ta reclamacion.

3.

Tipoe persona

Se indica 51 ¢s una persona fisica o juridica de acuerdo a la Tabla 1.0 " Tipo de Persona’.

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

nacionales o extranjeras; a la cédula de identidad ¥ electoral en  caso de personas fisicas
nacionales; y codigo del pals de origen méds  oUmero de pasaporte, para personas fisicas
extranjeras {ver Tabla 6.0 "Codigos de Pafses”).

5. Nombres / razan social del reclamante
Corrcsponde al nombre del titular principal, cuando se trate de personas fisicas, o 4 la razdm

social cuando se trate de personas juridicas o empresas.

Aprobado mediante la Eircularéé:.Nﬂ.D{JEhD de fecha 27 de julio del ahe 2010.



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

fisicas, o a las siglas cuando se trate de persenas juridicas o empresas,

1. Estatus de reclamacion
Fste estatus indica el estado en gue se cncuentra la reclamacion (ver Tabla 64.0 “Estatus de

Reclamacion™).

8. Tipo de producto
Iste indica el tipo de producto objeto de reclamacién por parte del usvario (Ver Tabla 65.0 “Tipo

de Producto

9. Fecha de apertura
Esta indica la fecha de apertura de la reclamacidn, El formato valido es Dia‘mes/afio

(DD MM/AAAA),

£0.  Descripeién de reclamacion
Breve descripeion de la reclamacion,

11,  Solucidn de reclamacion
Breve descripeion de la solucidn de la reclamacion.

12. Moaonto
Importe afectado en la reclamacion.

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

“Tipo de Divisas”,

14.  Resultado de la reclamacion
Se debe indicar con F sila reclamacién fue favorable para el cliente, D si tfue desfavorable, o P 5i

el resultado ain esta pendicnte,

15. Tipo de reclamacion

Corresponde al conjunto de situaciones, acciones o circunstancias en una o varios de los
productos o servicios ofrecidos por la entidad que originen una reclamacién ante la misma, de
acuerdo con la Tabla 70, “I'ipo de Reclamaciaon.”

16. Canal de Distribucion
Corresponde al medio donde se originé el evento que resultd en una re¢lamacion por parte de un

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

17. Fecha de Reselucion de Caso
Eeola indica la fecha de resolucién de la reclamacidn,  El formate valide es Dia‘mes/afio

(DD/MMAAAA]L

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

¢l caso de que el importe envuelto en la reclamacion sea en moneda extranjera.

Aprobado mediante la Circular $B: No Q0910 de fecha 27 de julio del ano 2010



ANEXO III:
TABLA 65.0 “TIFO DE PRODUCTO"

TC Tarjeta de crédito personal
| CC " ["Cuenta corricnte
CA Cuenta de ahorros
. C] Certificado de inversidn !
L PO Préstamo comercial
PP Préstamo consumao
PH Préstamo Hipotecario
TP | Tarjeta Prepago
TO Tarjeta de crédito corporativa
OT Otros

ANEXO IV:
TABLA 690 “CANAL DE DISTRIBUCION"

ER | E-Banking

CA | Cajeros Automaticos (ATM)
¥ | Interactive Voice Response (IVR)

YE | Ventanilla

PA | Proceso Interno Automatizado
| PM | Proceso Interno por Error Manual

S | Punto de Servicio Movil

ACH [Red gue r;é-r"r;‘l-i-t_é a'la-s- E-Ili-hacer operacignes entre
ellos)

AL

ANEXO V!

TABLA 700 *TTPO RECLAMACION"

Mo reconoce consumo n tarjeta de crédito

Reconoce ¢l consumoe on ¢stablecimicnto, pere no ¢ monto del voucher

No reconoce cargo/no estipulado o autorizado

Error en ¢l cobro de Intereses

Consumo duphcado

Payo no reflejado

Deposito no reflejado

Solicitud cancelacion de producto o servicio

ool | || —

Debitos de cuentas no autonzados

Aprobado mediante |2 Circular SB: No.009/10 de fecha 27 de julio del afio 2910,



10 | Efectivo no dispensado por el caero

11 | Plastico (tarjeta de débito o crédito) retenido por el cajero

|2 |Pago incompleto de intereses por concepto de certificados ¥ cuentas

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

14 | Cajerc dispensd dinero falso

15 | Pago en exceso sobre saldo

16 |Cambio de tasa sin notificacion previa por ¢scrito

17 | Tarjeta de crédito creada sin su consentimiento ¢scrito

18 | Transaccion frandulenta

1% | Problernas con la entrega de los estados de cuenta

20 | Cobro errdneo del impuesto de 0.13%

21 | Transite tardio de fondos

22 | Redondeo en perjuicio del cliente al cerrar una cuenta ¢n ME
3 | Blogqueo de cuenta sin justificagcion

24 | Cheque cargado dos veces sobre una misma cuenta corriente

25 |Reporte de informacion errdnea a los burgs de crédito

26 | Cobro de penalidad na estipulada,

27 |Pagos no Aplicados DGII

28 |Pagos no Aplicados TS8S

29 | Transferencia no aplicada

30 | Carpo cuota préstamo difiere de la pactada

31 |Fallo en el pago automatico del préstamo

32 | Emor en la aplicacion de pago

33 |Nota de crédito no corresponde

34 | Nota de crédite no registrada

35 | Devolucion Saldo a Favor

36 |Eliminacién Cargo Flotante

37 | BRecharo de Tarjeta

3% |Problemas en Dpto. Cobranza Legal/Externa

39 | Problemas en Dpto. de Cobros

A} | Problemas llamadas de cobros {Turbe Cebro)

41 |Problema con el programa de fidelidad

42 | Reclamacion beneficios del programa de fidclidad

43 | Compra Tatjcta de 1.lamada no Dispensado

44 |Cancelacion de Producto ni gjecutada

4% | Errores Detectados en ¢l Lstado de Cuenta

46 | Cargo Duplicado por Certificacion de Cheque

47 | Transaccion Procesada con Diferencia

48 | Débitos Automaticos por Pago de Facturas

Iﬁrubadn mediante |a Circular SB: No.009/10 de fecha 27 de julio del afio 2010,



NOTA 1. Los dalos que s detallaren onferiormente son declaraciones suminisiradas por el inleresads, quisn
garantiza la exaclited v verocidad de las mismas,

NOTA 2. La interposicion de wna reclamacién frente a las enfidades de infermediocion financierg o por ante la
superintendencia de Bancos, no exime al reclamante de cumplir con sus obligaciones de pogor por concepto de
consumos & de servicias, 10s ntereses y maras generadss con anteriondad & postenandad al reclame, ni cualguier
atra cargo que haya controtado expresaments con lo entidad de intermediacion financiera.

NOTA 3, Todo uvsuane tieng derecho o conalizdar sus reclamacionss aonte la entidad de Intemediqcidn fnanciarg o
oy SB, segun comesponda,

Nota 4. Esta reclamacian eskd libre de costos por porte del cliente o wsudrio.

Estimada Uswvarle: En los proximos dios astaoremas trabajando con su reclomocion. Para ootener informacion del
estado de lo misma. ingrase a nuashid sifio en intemel hittp:/fwww supbonco.gov.do, ylilizande el siguiente momero
drastreo X030 X0




