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=\ BANCA DE INCLUSION SOCIAL
PRESENTACION Y ATENCION DE RECLAMOS

¢Qué es un Reclamo?

Es la manifestacion verbal o escrita, por la cual un
usuario se dirige alaempresa parahacerconocer
deficienciasenlacalidad dela atencion o algun

incumplimiento en el servicio que ésta le ofrece. \.—“ec\amos
¢Quién puede presentar un Reclamo? \\

\
El titular o titulares del producto o servicio. En el \

casode personas juridicas su representante legal
debidamente acreditado. Las personas naturales
también pueden ser representadas por terceras
personas debidamenteacreditadas.

¢Donde puedo presentar mi reclamo?
La presentacion de tu reclamo lo puedes efectuar a través de:

{) La Plataforma de Atencion al Usuario de nuestra red de agencias y oficinas
especiales, debiendo completarbasicamente lasiguienteinformacionenel
formato de reclamos:

» Nombre completo.
> Numero de documento de identidad.
> Numero de teléfonos.
> Detalle delreclamo.
> Direccion para remitir la respuesta al reclamo.
)) Através de nuestra pagina web www.cajalosandes.pe donde deberas ubicar el

siguiente icono y completar el formulario, ademas deberds de precisar el medio
por el cual te haremos llegar tu hoja de reclamaciones

La presente informacion es proporcionada de conformidad a la Ley de Proteccion al Consumidor en materia
de servicios financieros (Ley N° 28587), el reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema
Financiero (Resolucidn SBS 3274-2017) y el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571).)
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3) Através de nuestro canal telefonico: 051-600240 anexo 60062, donde nuestro
personal lo atendera.

¢Cual es el proceso que sigue un reclamo?

Presentando tu reclamo en la Plataforma de Atencion al Cliente, éste sigue un
proceso de verificacion y evaluacion considerando la documentacion sustentaria
presentada, luego de lo cual se emitira una respuesta por escrito en un plazo
maximo de 30 dias calendario. La respuesta sera comunicada en la direccion que
indique el usuario o de indicar el cliente en la misma Plataforma de Atencion al
Cliente

Informacion Adicional

> Si tu reclamo no es resuelto a tu satisfaccion puedes acudir a las
instancias oficiales de proteccion al cliente: Servicio deatencional
ciudadano de INDECOPI.

> Plataforma de Atencion al Usuario (PAU) de la Superintendencia de Bancay
Seguros. Linea telefonica gratuita a nivel nacional 0-800-10840.

> Oficial de Conducta de Mercado: Teléfonos: 051-600240 anexo 60062
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La presente informacion es proporcionada de conformidad a la Ley de Proteccion al Consumidor en materia
de servicios financieros (Ley N° 28587), el reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema
Financiero (Resolucidn SBS 3274-2017) y el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571).)



