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éQue es el punto
de reclamo?
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Tu reclamo sera registrado
por los funcionarios de la
entidad financiera. Una vez
registrado te entregaran un

éCuando acudir a un
r w Punto de Reclamo?

&Como presentar La respuesta a tu

un reclamo? comprobante con el nimero r reclamo debe ser:
Unico de reclamo para
recabar tu respuesta. A
En caso de que el reclamo haya sido verbal, no
olvides solicitar ese numero para que puedas
Presentacion recabar tu respuesta.
del reclamo o ,
Si registraste tu reclamo a través de Internet,
también deberas recibir el nimero de tu reclamo.
Presenta tu queja o reclamo ante el “Punto de
Reclamo” de la entidad financiera ya sea de \.
d p” manera verbal o escrita. Todas las entidades de
g;gg intermediacion financiera tienen la obligacion ReSPuesta Recuerda \
de habilitar canales donde funcione el servicio N
\ / de Punto de Reclamo y de recibir cualquier : ) )
) El Punto de Reclamo es una instancia que permite
queja o reclamo. ejercer el derecho a reclamar sin restricciones. El
Revisado el caso, la entidad de intermediacion uso de este servicio es gratuito.
¢',Quiénes pueden utilizar el En caso de que tu reclamo sea financiera emitird una respuesta. El plazo para
. o o escrito, puedes acompafiarlo de que responda a tu reclamo generalmente es de El Punto de Reclamo debe estar identificado con
servicio de reclamo? la documentacion que cinco dias habiles a partir de la fecha en la que el siguiente logo:
consideres necesaria ° se presento el reclamo. Sin embargo, existen

casos en los que, por la naturaleza del

problema, se requiere un
plazo mayor, que sera
comunicado por la entidad
financiera en forma escrita.

Y ubicado en un lugar visible en las oficinas de las
entidades reguladas por la ASFI.




Punto de Reclamo

Para brindarte un mejor servicio, los bancos han
establecido diferentes canales para que puedas acceder
al Punto de Reclamo y manifestar tus quejas, como las
plataformas de servicio al cliente, centrales telefénicas
con lineas gratuitas e Internet mediante los portales

financieros las 24 horas al dfa. Acerca del Programa
Punto de Reclamo BNB En virtud al fuerte compromiso con sus clientes y con

la comunidad en general, el Banco Nacional de Bolivia

S.A. ha estructurado el programa “Aprendiendo con el

Para brindarte un mejor servicio, el BNB ha establecido los BNB’, con el objetivo de mejorar la cultura financiera de
siguientes canales para que puedas acceder al Punto de los bolivianos, dotandoles de los conocimientos
Reclamo BNB y manifestar tus quejas: basicos y las herramientas necesarias para que

administren sus finanzas de forma responsable e
informada, promoviendo de esta manera el uso
efectivo y provechoso de todos los productos

bancarios que se ofrecen en el sistema financiero. Programa de Educacion Financiera
Canal Medio Disponibilidad Datos de contacto
Portal Financiero . AS i i i
et IS 4 horas al dia. Para mas informacion acerca del programa ingresa a
Opcién “Punto de Reclamo’, www.bnb.com.bo o escribe a bnbrse@bnb.com.bo.

Portal Financiero

BNB Net Plus (www.bnb.com.bo) 24 horas al dia.
Link: BNB Net Plus. Derechos reservados ©

BNB Movil Aplicacion Moévil 24 horas al dia.
Linea de Atencion 24 horas al dia / 7 dias e

Contact Center (78787272). alasemana. p

Defensoria del Consumidor Verbal (no adjunta respaldos, | Horarios de Atencion al AIII“““““““““““
Financiero de la Autoridad de | adjunta requerimiento). publico, en todas sus

Supervision del Sistema Escrita (adjunta respaldos y | oficinas, en el caso de ASFI

Financiero (ASFI) - CIRS — EF | requerimiento). MOVIL las 24 horas al dia.
y ASFI MOVIL

También puedes presentar tu reclamo de forma verbal o
escrita a través de la Defensoria del Consumidor
Financiero de la ASFI, en los horarios de atencion al
publico.
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Derechos y Obligaciones
del Usuario Financiero
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