
ANEXO N° 2 
INFORMACIÓN SOBRE RECLAMOS QUE LAS EMPRESAS DEBERÁN DIFUNDIR EN SU PÁGINA WEB

Para la difusión de la información a que alude el artículo 30° del Reglamento, las empresas deberán utilizar como modelo el siguiente formato que deberá contener por lo menos la información que ahí se detalla, según las notas explicativas respectivas.  Para su elaboración se tomará como base la información contenida en el Reporte N° 24 “Información de reclamos recibidos de los usuarios” de la Circular N° G-146-2009, que las empresas remitan periódicamente a esta Superintendencia.
INFORMACIÓN DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

Período: Del       /       /           al        /       /        

	N°
	Operación, servicio o producto1
	Motivo de reclamo 2
	Reclamos absueltos 3
	Tiempo promedio de absolución 4
(en días calendario)

	
	
	
	A favor de la empresa
	A favor del usuario
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	11.
	Otros 5
	
	
	

	TOTAL DE RECLAMOS RECIBIDOS EN EL TRIMESTRE
	

	TOTAL NÚMERO DE OPERACIONES
	


1.
Deberá indicarse la operación, servicio o producto que es objeto de reclamo, según el listado contenido en el Anexo N° 1 de los Reportes 24, 24-A y 24-B 2 de la Circular N° G-146-2009, que ocupen los primeros diez (10) lugares de los reclamos recibidos durante el período de reporte.

2.
Deberá listarse al menos los tres (03) motivos de reclamo más importantes durante el período de reporte, según el listado contenido en el Anexo N° 2 de los Reportes 24, 24-A y 24-B de la Circular N° G-146-2009, por cada una de las operaciones, servicios o productos que se hubieren listado conforme lo indicado en el numeral 1.

3.
Se registrará el número de reclamos absueltos durante el período de reporte por cada motivo de reclamo correspondiente a la operación, servicio o producto listado.  Se considera como reclamo absuelto aquél en el cual la empresa ha emitido al usuario su posición final.

4.
El tiempo promedio de absolución de reclamos se obtiene dividiendo la sumatoria de días que toma absolver un determinado conjunto de reclamos correspondientes a una misma operación, servicio o producto entre el número de reclamos que originan dicha sumatoria.

5.
Se registrarán de manera agregada las demás operaciones, servicios o productos que sean objeto de reclamo, indicándose el número de reclamos absueltos a favor de la empresa y a favor del usuario, así como el tiempo promedio de absolución que corresponda para todos los reclamos que se encuentren comprendidos en esta fila.
ANEXO Nº 5

RELACIÓN DE CARGOS QUE NO SE ADECUAN A LOS CRITERIOS DEL REGLAMENTO PARA TENER LA CALIDAD DE COMISIONES O GASTOS.
Los cargos que se indican a continuación no se adecuan a los criterios establecidos en la Ley N° 28587 y en el Reglamento para tener la calidad de comisiones o gastos. Por lo tanto no pueden ser incorporados en los formularios contractuales que utilizan las empresas del sistema financiero ni cobrado a sus usuarios: 

a) Cargos por cuentas de ahorro que no registren movimientos, adicionales al concepto de mantenimiento o administración de cuentas activas o inactivas.

b) Cargos por concepto de emisión y envío de estados de cuenta de los productos de tarjeta de crédito y cuenta corriente, cuando se haya pactado que no se emitirá o no se enviará a la dirección domiciliaría del cliente 

c) Cargos que se cobren a la persona a favor de quien se gira el cheque por concepto de devolución de aquél cuando haya sido mal girado o no cuente con provisión de fondos. 

d) Cargos por concepto de desembolso de crédito.

e) Cargos por concepto de pago de obligaciones en fecha posterior al vencimiento, adicionales al cobro de intereses moratorios o penalidades por dicho concepto. Estos cargos no incluyen las comisiones asociadas a acciones efectivamente realizadas o costos incurridos para la recuperación de acreencias.

f) Cargos por evaluación crediticia 

g) Cargos por consultas realizadas a centrales de riesgo, como parte de la evaluación crediticia del cliente.
h) Cargos por tramitación de reclamos y por reclamos declarados improcedentes o infundados (desestimados)

i) Cargos por la emisión y entrega de la primera constancia de no adeudo por la cancelación del crédito, para productos crediticios que operan mediante el sistema de cuotas.

j) Cargos por la elaboración y entrega de cláusula adicional para el levantamiento de garantía.
k) Cargos por la emisión y entrega de la constancia de la situación crediticia del deudor , cuando la empresa hubiera efectuado un reporte erróneo a la central de riesgos.  
Esta relación sólo tiene carácter enunciativo, pudiendo esta Superintendencia, a través de sus actividades de supervisión señalar otros cargos que no se adecúan a los criterios descritos en el artículo 6 A° del Reglamento.
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