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BANCO LOPEZ DE HARO

Derechos de los Usuarios:

El Banco Multiple Lopez de Haro, S. A., dando cumplimiento a las disposiciones juridicas vigentes, aplica

los principios rectores establecidos en el Reglamento de Proteccidn al Usuario de los Productos y Servicios

Financieros aprobado por la Junta Monetaria; y, por consiguiente, reconoce que los usuarios de los

productos y servicios financieros tienen los siguientes derechos:
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Recibir informacién exacta, oportuna, completa y detallada sobre los productos y servicios
ofertados o contratados con el Banco;

Recibir orientaciéon sobre el funcionamiento de los productos y servicios que ofrece el Banco;

Recibir todos los documentos e informaciones que resulten propias del producto o servicio
contratado o prestado, asi como de toda modificacion posterior a su contratacion;

Recibir el producto o servicio, en la forma y condiciones establecidas contractualmente;

Contratar libremente los productos o servicios complementarios prestados por un tercero bajo
las condiciones del mercado;

Presentar sus quejas y reclamaciones cuando considere que una accién u omisidon del Banco
vulnere o afecte sus derechos, sin perjuicio de las acciones judiciales que correspondan segun el
caso, sin que ello conlleve pago por este servicio;

Obtener las respuestas a sus reclamaciones por parte del Banco y de la Superintendencia de
Bancos, en los plazos establecidos reglamentariamente, asi como su estatus durante el proceso,
de forma gratuita, salvo los costos derivados de servicios prestados por terceros para produccion
de documentos;

Recibir informacidn sobre los costos en que pueden incurrir al solicitar una modificacion o
cancelacién anticipada de los contratos;

Solicitar la modificacidn o finalizacién de un producto o servicio por cualquier medio fehaciente;

Obtener la rectificacién inmediata de la(s) situacién(es) que originaron la reclamacién, cuando los
resultados de la decisién del Banco o la Superintendencia de Bancos le sean favorables;

Acceder a la informacién que sobre él genere el Banco, pudiendo solicitar la rectificaciéon y
eliminacion de errores o informacién desfasada;

Obtener las informaciones que sobre él son reportadas por el Banco a la Central de Riesgo de la
Superintendencia de Bancos, a las Sociedades de Informacidn Crediticia (SIC) y cualquier registro
de informacion existente, sea publico o privado, con excepcion de las limitaciones legales
establecidas;

Obtener mejoras en las condiciones de los productos o servicios, siempre que las condiciones del
Usuario, del mercado o las disposiciones legales asi lo permitan; v,
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14. Obtener la liberalizacidn de las garantias constituidas, en caso de pignoracidn de depdsitos y otras
similares dentro de la misma entidad, a fin de mantener la proporcién entre éstas y el saldo
insoluto de las obligaciones contraidas, cuando aplique.

Unidad de Proteccion al Usuario:

El Banco cuenta con una Unidad de Proteccion al usuario. Esta unidad se encuentra ubicada en nuestra
Oficina Principal, avenida Sarasota No. 20, ensanche La Julia, Santo Domingo, Distrito Nacional. Puede
contactarnos via telefénica al 809-535-8994.

Todos los clientes del Banco tienen derecho a presentar quejas o reclamaciones cuando entiendan que
un derecho les ha sido lesionado, por lo que, para estos fines pueden dirigirse a cualquiera de nuestras
sucursales o a la misma Unidad de Proteccion al Usuario o contactarnos via telefdnica.

Es el deber del Banco atender todas las quejas y reclamaciones, y dar respuesta a las misma por escrito
en los plazos establecidos por la normativa vigente.

Reclamaciones

Hecho generador del reclamo:

Todos los clientes tienen derecho a presentar sus reclamaciones. Las mismas pueden ser presentadas en
un periodo no mayor de cuatro (4) afos, contado a partir del momento en que se produce el hecho que
genera la reclamacion. Esto, sin desmedro de plazos distintos establecidos para determinados productos
o servicios financieros.

Para los casos en que el hecho generador no ha sido revelado o puesto en conocimiento del cliente, el
computo del plazo iniciard a partir del momento en que éste toma conocimiento del mismo.

Para el producto de_tarjeta de crédito, el tarjetahabiente titular dispondrd de un plazo de ciento veinte

(120) dias, contado a partir de la fecha de corte del estado de cuenta, para objetar un consumo o cargo
desconocido.

Procedimiento para presentar Reclamaciones:

De acuerdo con el Reglamento de Proteccion al Usuario de los Productos y Servicios Financieros, su
instructivo de aplicacion y las politicas internas de esta entidad, el procedimiento para interponer una
reclamacion es el siguiente:

1) El usuario debe interponer la reclamacion a través de los canales previstos por el Banco, como
son la mensajeria a través del Internet Banking o por la via telefdnica, sin perjuicio del derecho

del usuario de obtener, de forma presencial en cualquiera de sus oficinas.-Sin importar el canal
utilizado para interponer la reclamacion, el cliente deberd recibir un formulario numerado,



2)
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firmado por un representante del Banco y debidamente sellado. (Debe suministrar cualquier
evidencia que tenga al respecto)

El usuario debe esperar que transcurra el plazo de treinta (30) dias calendario, el cual podra
extenderse a cuarenta y cinco (45) dias calendario en casos complejos, que son aquellos en los
que el resultado de la investigacion requiere informaciones o evidencias que deban ser
suministradas por un tercero; y hasta ciento ochenta (180) dias calendario, en los casos de
reclamaciones asociadas a Tarjetas de Crédito en cuya solucidn deban intervenir las marcas
internacionales.

A partir del cumplimiento del plazo de respuesta sin haberla obtenido, o de la notificacién de la
respuesta, el usuario dispone de un plazo de sesenta (60) dias calendario para interponer la
reclamacion ante la Oficina de Servicios y Proteccién al Usuario de la Superintendencia de Bancos.

La Superintendencia de Bancos, a través de la Oficina de Servicios y Proteccién al Usuario
(PROUSUARIO), informara al usuario los resultados de su reclamacion.

Accesos a PROUSUARIO

>
>

>
>
>

contacto@prousuario.gob.do

WWW.prousuario.gob.do

@ProUsuarioRD
809-731-3535 / *778 (Desde mdviles sin cargo)

Santo Domingo: Unicentro Plaza, primer nivel y Santiago: Av. Benito Juarez No. 1, Villa Olga.


http://www.prousuario.gob.do/

