PROCESO PARA REALIZAR
RECLAMACIONES

En cumplimiento de nuestro compromiso de ofrecer la garantia y confianza que distinguen
nuestros productos y servicios, ponemos a su disposicion las herramientas y canales habilitados
para gestionar sus reclamaciones ante la Asociacion Bonao de Ahorros y Préstamos (ABONAP),
siguiendo las normativas vigentes y las disposiciones emitidas por las autoridades
correspondientes.

¢{QUIENES PUEDEN REALIZAR RECLAMACIONES?

Solo podra presentar reclamaciones ante ABONAP el titular o uno de los titulares, o el
representante legal para el caso de las personas juridicas, del producto financiero de que se trate.

PLAZO PARA RECLAMAR:

Podra presentar su reclamacion en un periodo no mayor de cuatro (4) anos, contado a partir del
momento en que se produce el hecho que genera la misma o del momento en que tome
conocimiento del referido hecho. Para obietar consumos o cargos desconocidos, realizados a
través del producto de tarjetas de crédito o Ultracrédito, dispondra de un plazo de ciento veinte

(120) dias contados a partir de la fecha de corte del estado de cuenta.

:COMO RECLAMAR?

En cualquiera de los canales habilitados, el
proceso sera como sigue:

1. Complete o informe al gestor, los datos
requeridos en el formulario disponible al
efecto.

2. Al generarse la reclamacion recibiria un
ejemplar del formulario firmado y sefiado por
el oficial que le atendi6 en caso de que haya
sido realizada de manera fisica, en caso de
que haya sido por via telefonica o chatbot, le
estara llegando a su correo el acuse de la

reclamacion con las informaciones generales.

3. Dependiendo del tipo de reclamacion de
que se trate ABONAP podra requerir
documentacion que sustente y contribuya a
la investigacion de la solucion de esta, a los
fines de efectuar una correcta investigacion y
respuesta, acorde a sus politicas vigentes.

La interposicion de una reclamacion frente a
ABONAP o por ante la Superintendencia de
Bancos, no exime al usuario de cumplir con
sus obligaciones de pagar el capital, intereses,
moras, y cualquier otro cargo aplicable hasta
tanto culmine el proceso, salvo que se trate
de reclamos por transacciones o cargos no
reconocidos.

Las reclamaciones estan libres de costo por
parte del cliente, quien podra solicitar en
cualquier momento informacion sobre el
estado de su reclamacion, sin que para ello
tenga que efectuar pago alguno.

PLAZO PARA RECIBIR RESPUESTA A SU RECLAMO:

Para tramitar la respuesta a su reclamo,
ABONAP cuenta con los siguientes plazos
maximos contados a partir de la fecha de
recepcion de mismo:

1. Hasta treinta (30) dias calendario, para
reclamos generales.

2. Hasta cuarenta y cinco (45) dias calendario
para casos complejos, en que el resultado de
la investigacion requiera de informaciones o
evidencias que deban ser suministradas por
un tercero.

3. Hasta ciento ochenta (180) dias calendarios
para los productos de Tarjetas de Crédito y
Ultracrédito, en los casos en que para la
investigacion de la reclamacion tengan que
intervenir las marcas internacionales.

4. Hasta diez (10) dias habiles si el reclamo
corresponde a una rectificacion, supresion o
actualizacion de datos personales.

En caso de que ABONAP no responda la
reclamacion en los plazos establecidos o que
la respuesta no resulte satisfactoria,
dispondra de un plazo de hasta sesenta (60)
dias calendario para presentar de manera
escrita su reclamacion por ante la Oficina de
ProUsuario de la Superintendencia de
Bancos, contado a partir de la fecha en que
debi6 ser emitida la respuesta o de la
notificacion de esta, a través de los siguientes
canales:

- Oficina Santo Domingo: Av. 27 de febrero
esq. Abraham Lincoln, Unicentro Plaza,
Local No. 26.

- Oficina Santiago: Av. Benito Juarez No. 1
esq. Av. Juan Pablo Duarte, Villa Olga.

Tels: 809-731-3535 0 *778 desde el movil sin
Cargos.

Correo electronico:
contacto@prousuario.gob.do, pagina Web:
https://prousuario.gob.do.

:DONDE ACUDIR?

Puede canalizar su reclamacion en cualquiera de nuestras sucursales, llamando al Centro de
Servicios al 809-296-7104, o en nuestra pagina web www.abonap.com.do. Para Mas informacion:
callcenter@abonap.com.do o monitoreodetransacciones@abonap.com.do

NORMATIVAS LEGALES VIGENTES APLICABLES:

Reglamento de Proteccidon al Usuario de los Productos y Servicios Financieros de fecha
05-02-2015; Instructivo para la estandarizacion de las reclamaciones realizadas por los usuarios
de los servicios financieros (Circular 009/10); Reglamento de Tarjetas de Crédito aprobado el
7-02-2013;y la Ley 172-13 que tiene por objeto la proteccién de datos personales de fecha 13 de
diciembre de 2013; Instructivo para la aplicacion del Reglamento de Proteccion al Usuario de los
Productos y Servicios Financieros (circular SB: 202400007), mayo 2024.
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