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¢Qué debes hacer si tienes un inconveniente con tus productos v servicios financieros?

Conoce el paso a paso del proceso de Reclamaciones

Conoce tus
derechosy
deberes

Reclama ante
tu Entidad
Financiera

Reclama ante
ProUsuario

Reconsidera
ante
ProUsuario

Ta como usuario(a) debes:

Conocer tus derechos y deberes’ para poder
reclamar si son vulnerados.

a) Reclamar a tu entidad con los documentos
requeridos y solicitar tu comprobante.
@ Plazo: Tienes 4 anos para reclamar desde que ocurre el

hecho. Para “consumos no reconocidos” de Tarjeta de
Crédito, el plazo es hasta 120 dias.

b) Darle seguimiento y conocer su resultado.

¢) Decidir si reclamaras ante ProUsuario, en caso
de no estar conforme con la respuesta o no
recibirla en los plazos establecidos.

a) Reclamar con los documentos requeridos y
solicitar tu comprobante.

@ Plazo: Antes de 60 dias calendario, a partir de la fecha
de respuesta o de la fecha en que la entidad financiera
debio responder.

Puedes reclamar a través de los siguientes canales:
A Correq
@ PrpopUsuario WhatsApp electronico

@ Presencial Atencion Virtual

b) Dar seguimiento a tu solicitud en el plazo
indicado, e informarte sobre el resultado a través
de nuestros canales.

a) Si aln no estas conforme con la decision de tu
caso, puedes presentar el Recurso de
Reconsideracion con los requisitos necesarios y
solicitar tu comprobante.

) Plazo: Hasta 30 dias habiles, a partir de la respuesta
recibida.

Puedes reconsiderar a través de los siguientes canales:

WhatsApp e Correo

electronico

Atencion
Virtual

@ Presencial
b) Dar seguimiento al Recurso de Reconsideracion
en el plazo indicado, e informarte sobre el
resultado.

La Entidad debe:

Informarte de tus derechos y deberes sobre
servicios y productos financieros y de como
reclamar cuando necesites.

a) La Entidad Financiera debe recibirte la
reclamacion y entregarte un comprobante.

b) Darte una respuesta por escrito.’

@ Plazos:
1) 30 dias calendario - casos generales.
2) 45 dias - casos con intervencion de terceros.
3) Hasta 180 dias para consumos no reconocidos - casos
de tarjetas de crédito con marcas internacionales.’
c) Orientarte sobre como reclamar en
ProUsuario, si estas inconforme con la
respuesta.

a) ProUsuario debe recibirte la reclamacion y
entregarte un comprobante.

b) Darte una respuesta por escrito.

) Plazo: 60 dias calendario, a partir de la formalizacion y
asignacion del nimero de caso.

c) Informarte a ti y a tu Entidad Financiera sobre
el derecho de interponer una Reconsideracion,
sialguna de las partes esta inconforme con la
decision.

d) Notificarte en caso de que tu entidad haya
solicitado un Recursos de Reconsideracion
sobre la decision.

a) Si optaste por continuar tu proceso mediante
esta opcion, ProUsuario debe recibirte el
Recurso de Reconsideracion y entregarte un
comprobante.

b) Darte una respuesta por escrito.

) Plazo: Hasta 30 dias calendario, a partir de la
formalizacion y asignacion del nimero de caso.

c) Informarte a ti y a tu entidad sobre el derecho
de escalar el caso ante Junta Monetaria o al
Tribunal Superior Administrativo, si alguna de
las partes esta inconforme con la decision.


https://prousuario.gob.do/
https://prousuario.gob.do/nosotros/derechos-y-deberes/
https://prousuario.gob.do/nosotros/derechos-y-deberes/
https://prousuario.gob.do/servicios/reclamaciones/
https://prousuario.gob.do/app-prousuario/
https://api.whatsapp.com/send/?phone=18097313535&text&type=phone_number&app_absent=0
https://prousuario.gob.do/atencion-virtual/
https://prousuario.gob.do/servicios/reconsideraciones/
https://api.whatsapp.com/send/?phone=18097313535&text&type=phone_number&app_absent=0
https://prousuario.gob.do/atencion-virtual/

a) De no estar satisfecho con la respuesta a) La Junta Monetaria debera analizar tu caso y

. recibida, puedes elevar un recurso jerarquico* a emitir una respuesta.
Realiza un la Junta Monetaria enviando el informe del
ReEursc_J Recurso de Reconsideracion, junto a una carta b) Informarte sobre el derecho de escalar el caso
Jerarquico notificando la razén por la que no estas de ante Junta Monetaria o al Tribunal Superior
ante la j‘f"ta acuerdo con el resultado. Administrativo, si alguna de las partes esta
Monetaria o ) inconforme con la decision.®
@ Plazo: 30 dias habiles, a partir de recibir la notificacion
de respuesta.

b) Dar seguimiento al Recurso Jerarquico en el
plazo indicado, e informarte sobre el
resultado.

Una vez recibas una respuesta desfavorable de tu entidad tienes derecho a escalar tu caso
ante un Juzgado de Primera Instancia. IMPORTANTE: Si elevas tu caso a un tribunal, pierdes el
derecho de reclamar ante ProUsuario.

En los casos en que recibas una respuesta desfavorable de ProUsuario o la Junta Monetaria,
tienes la opcion de elevar tu solicitud ante el Tribunal Superior Administrativo, en un plazo no
mavor a treinta (30) dias a partir de la respuesta recibida. Este proceso requiere del
acompanamiento de un representante legal.
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1 Reglamento de Proteccion al Usuario de los Productos vy Servicios Financieros (Capitulo |, articulo 4 acapite b)

2 Reglamento de Proteccion al Usuario de los Productos y Servicios Financieros (Capitulo lll, articulo 28 acapites ay b)

3 Articulo 30 del Reglamento de Tarjeta de Crédito.

4 Articulos 23y 54 de la Ley ndm. 107-13 sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones con la Administracion y de Procedimiento Administrativo. G.0. nim. 10722 del 8 de agosto
de 2013.

5 Ley nim. 13-07 sobre el Tribunal Contencioso Tributario y Administrativo, G.0. NGm. 10409 del 6 de febrero de 2007; y el articulo 23 de la Ley ndm. 107-13 sobre los Derechos de las
Personas en sus Relaciones con la Administracion y de Procedimiento Administrativo. G.0. NGm. 10722 del 8 de agosto de 2013.
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