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Reclamo
¢ QUE ES EL PUNTO DE RECLAMO?

El Punto de Reclamo es el servicio de asistencia
gratuito que todos Ilos Bancos, Mutuales,
Cooperativas de Ahorro y Crédito, Fondos
Financieros, Instituciones Financieras de Desarrollo
y Empresas de Servicios Auxiliares Financieros,
deben brindar a sus clientes o usuarios en respuesta
a sus reclamos.
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OFICINAS DE LA TELEFONO FlJO
COOPERATIVA 4550991

.a

ot k‘ Lunes a Viernes
. 08:30a18:00

Sabado

08:30a12:30

VIRTUAL-INTERNET
www.cacsa.com.bo

€« c www.cacsa.com.bo

" HORARIO DE ATENCION
OFICINA CENTRAL

Su Cooperativa

Productos

Tarifario

COOPERATIVA DE AHORI

Punto de

COMPLETE EL FORMULARIO

Formulario de Punto de Reclamo

Punto de Reck:

Puntos de Atencién

Responsabilidad Social
Empresarial

HORARIO DE ATENCION
AGENCIAS

Lunes a Viernes

08:30a 16:00

Sabado

08:30a12:30

notiva el reclamo
—_1010-01-2 7 5

i

ochabamba, 27 de Marzo de 2016

Bs. San Antonio Ltda. Compre

Q
'03/2016 MN: 1,60% MVDQ

socios, clientes y publico en
general que el dia jueves 31
de diciembre de 2015 por
BALANCE DE FIN DE ANO se
suspendera el servicio de
atencion, tanto en nuestra
Oficina Central como en
todas nues}ras Agenciaf,

COBRE AQUI

M f""\ e 3

PARA REALIZAR UN-RECEAMO




AGENCIA
VILLA TUNARI

/

AGENCIA AMERICA

i

. AGENCIA 6 DE AGOSTO

AGENCIA BARRIENTOS

Todas las agencias
tienen un Punto de
Reclamo y un
responsable de
atencion
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Reclamo
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Pml.o éQuien registra?

b _de _

Reclamo
OFICINA

Un responsable ingresa el
reclamo al sistema
informatico a través de un
formulario, en el cual se
adjuntan respaldos si
correspondiese.
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Pth ¢Queé datos son los que se requiere?

L de __

Reclamo
OFICINA

Nombre, direccion, nimero(s)
telefonico(s), correo electrénico y
documento de identidad o NIT

Fecha del hecho

El monto de dinero comprometido asi
como la moneda

Descripcion del problema ocurrido

Departamento y ciudad donde se realiza
el reclamo

Lic. Leonel Gamboa Duran



¢Como se llena el formulario?

PUNTO DR RECLAMO COOPERATIVA SAN ANTONIO
FORMULARIO DE RECLAMO

COOPERATIVA B8 ANOEND ¥ CREDITO ADMATA SAN ANTOMD LTRA
Ofates Comtrat o/ “armma Wee 1 TML Tettunnn EZVBEIR  EMAA I SVRD0ND - AINAALY
Lonle 1804 Coctmtriis Sodee Pagre sl wane Dus ore e

Punt@

— 2 de—_

teetet v oo CACM T v Camery Nivwers M S pow

OFICINA s
d Nombre, direccién, numero(s) —— R
telefénico(s), correo electrénico y e

documento de identidad o NIT

J Fecha del hecho
J El monto de dinero comprometido asi
como la moneda e e i
J Descripcion del problema ocurrido e e, [T
] Se procede a realizar dos copias firmadas e oo =
O Comprobante para el que realiza el - s
reclamo |, T R




Pml-o ¢Cual es el proceso del reclamo?

L de ™ _
Rﬂm = El(la) responsable del Punto de Reclamo enviara el

OFICINA reclamo a la instancia que corresponda.

= El plazo de respuesta sera de cinco 5 (cinco) dias habiles
administrativos a partir del dia siguiente al reclamo. Se
podra recoger la respuesta en la oficina donde se realizé
el reclamo.

= Sjes necesario la entidad financiera comunicara que
necesita un plazo mayor para la respuesta (que sera de
maximo 10 dias)

NN

"= En el sistema se genera el numero del reclamo, de esta
manera se puede hacer seguimiento a la respuesta.

Lic. Leonel Gamboa Duran



Pml.o ¢Como se procede al reclamo via telefénica?

4550991

Nombre, direccion, nimero(s) telefénico(s) y documento de
identidad o NIT.

Descripcion del problema ocurrido.
El monto de dinero comprometido en el reclamo.

El responsable del Punto de Reclamo llenara el formulario
electrénico con los datos registrados y confirmara la informacion
en el sistema.

El sistema generara para seguimiento y control un nimero del
reclamo el cual se informara por via telefénica al afectado.

Si el afectado estuviese en desacuerdo con la respuesta emitida,
éste puede acudir a la Defensoria del Consumidor Financiero de la
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFl), que esta
disponible en todas las oficinas de la ASFI donde se re-examinara el
reclamo y la respuesta proporcionada con el fin de dar una opinién
o dictamen final. Lic. Leonel Gamboa Duran



¢Como se procede al reclamo via internet?

& ¢, www.cacsa.com.bo x

COOPERATIVA DE AHORRC

__ de_
Reclamo

VIA INTERNET

=UNAGICEIRaEANg i@ | .

Bs San Antonlo Ltda. Compre

COMPLETE EL FORMULARIO

WWW.Cacsa.com.bo | ...

'03/2016 MN 1,60% MVDd

Servicios Formulario de Punto de Reclamo
Entidad Oficina e R —— o
[COOPERATIVA SAN ANTONIO | [of. Central - Cochabamba v | socios, clientes y publico en
’
Tipo Reclymante general que el dia jueves 31
[ Persona Natural v | de diciembre de 2015 por
Nombre/Razon Social ded Reclamante Apellido N® de ldentsficacion BALANCE DE FIN DE ANO e
] 1 e v):| J{8E_¥| suspendera el servicio de
Nombre del Representante Legal o Apoderado N° de Testimonio Poder atencién. tanto en nuestra
| | | Oficina Central como en
Direccién(Calle, Zona, Edificio, Etc.) todas nuestras Agencias,
] cosbulblsidende ol wilawes AL
Teléfonos
Teléfono Domicilio Celular Otro
Correo Electronico
Fecha del hecho que motiva el reclamo
[2016-03-27 | 50

Monto Comprometido

Moneda mporte
| Bolivianos vl |

Descripcion del Reclamo y/o Solicitud del reclamante
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ASFI

Autondad de Supervision ded

M Sistema Financiero

HANIA

Si el afectado estuviese en
desacuerdo con la respuesta
emitida en la PRIMERA INSTANCIA,
éste puede acudir a la Defensoria
del Consumidor Financiero de la
Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero (ASFl), que esta
disponible en todas las oficinas de
la ASFl donde se re-examinara el
reclamo y la respuesta
proporcionada con el fin de dar una
opinion o dictamen final.

Lic. Leonel Gamboa Duran
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ASFl Entidades Financieras Normativa Estadisticas Publicaciones Consumidor Financiero Aplicativos

Busqueda de Reclamos y Sanciones

Consulta del Estado de la Atencion del Reclamo en ASFI

Seguimiento a Reclamos en Segunda Instancia

Documento de identificacion
Sin espacios, puntos ni guiones (Ej. 12345LP, 123456012).

2016
Nro. de documento
Nro. de Documento ASFI (Ej. R-123/2015)
Fecha de Reclamo 27/09/2015 al | 28/03/2016

Escriba los caracteres del recuadro.

Cadigo de control

Actualizar

. Buscar |

La busqueda puede realizarse por "Documento de Identificacion” é "Nro. de Documento ASFI"
En caso de requerir mayor informacion podra llamar a la Linea Gratuita 800103103.
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ASFI La ASFI en su Estructura organizacional
cuenta con:

Autoridad de Supervision ded
Slslcma annucro

DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR FINANCIERO

Lic. Leonel Gamboa Duran



cuenta con:

Autondad de Sulrmwm dd
Sistema hndnucro

NI

UI ASFI La ASFI en su Estructura organizacional

Responsable de |la defensa y
proteccion de los intereses de los
consumidores financieros, frente

a ciertos actos, hechos u
omisiones de las Entidad
Financiera.

Segunda instancia de
atencion de reclamos de
los consumidores, agotada la
gestion de reclamos ante la
Entidad Financiera.

Lic. Leonel Gamboa Duran



ASFI Atribuciones de la Defensoria del
Autoridad de Supervision del Consumidor Financiero
Sistema Financiero
I e e Brkaing \

Promover la conciliacion entre los consumidores
financieros y las entidades financieras durante el
tramite de reclamo.

Lic. Leonel Gamboa Duran




ASFI Atribuciones de la Defensoria del
Autoridad de Supervision del Con sum i dor F i nan Ci ero

Snstcma Fmanucro \

T = e . - e,y - ——— by~ — w4

Atender las consultas de los consumidores
financieros.

Lic. Leonel Gamboa Duran



_ ASFI Verificacién de admisién del
( reclamo en sequnda instancia

Autondad de Supervision ded

Sisterma Financiero

Boen

El reclamo se presente por medio escrito

Adjunto al reclamo se encuentre la respuesta al

® @
f reclamo presentado en primera instancia

Se incluya el detalle de los hechos que motivaron el
reclamo

Lic. Leonel Gamboa Duran



( ASFI Cuando se concilia a la entidad
Aervtd de Saperis financiera y al consumidor que efectua el

Sistema Financiero

oo reclamo

' Se suscribe el acta de conciliacién de cumplimiento
) obligatorio por las partes.

o
@

Y &l \ La Defensoria emite, en el plazo de 15 dias
habiles, un dictamen claro y fundamentado, que
debe ser cumplido por la entidad financiera.

e )

. El consumidor que efectuo el reclamo puede en

| ' cualquier momento y en forma escrita, desistir del

\ /.
\ 4 reclamo.

tic. Leonel Gamboa Duran



= Punt@

—  Sder_
H Reclamo

GRACIAS...




