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¢ Qué es el Punto de Reclamo?

Es el servicio de asistencia de Banco Fortaleza S.A. para la recepcion y atencidn de reclamos o consultas de nuestros
consumidores financieros, que se realiza a través de la plataforma de Punto de Reclamo — PR, habilitado en todas nuestras
agencias a nivel nacional.

¢ Qué pasos debe sequir para poder realizar mi reclamo/consulta?

Los pasos a seguir para presentar su reclamo o realizar consultas son los siguientes:

Identificar la modalidad a emplear para realizar el reclamo correspondiente:

Personalmente, visitando cualquiera de nuestras plataformas de Punto de Reclamo habilitadas en nuestras agencias o
de manera escrita (carta) dirigida al “Punto de Reclamo’.

Via Web, visitando nuestra pagina web (www.bancofortaleza.com.bo) y registrado el reclamo en el formulario dispuesto.

Ademas, ASFI dispone de la aplicacion para dispositivos moviles "ASFI Mévil” para que los usuarios financieros accedan a
informacion, reclamos y consultas (disponible unicamente para dispositivos Android en Play Store).
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Personalmente

- Acérquese a la plataforma de “Punto de Reclamo - PR” en cualquiera de nuestras agencias y realice su reclamo de
forma verbal o escrita.

- Tenga presente el manejo de la informacion que le detallamos a continuacién a fin de que su reclamo cuente con la
informacion que necesitamos para darle una solucion especifica:

. yon?jbr@-c%orgnpleto, Direccién, NUmeros telefénicos donde podamos contactarnos con usted y nimero del documento
e identidad.

* Producto o servicio del banco donde se origina el reclamo.
« El monto de dinero comprometido en el reclamo si fuera el caso.
« Descripcion del problema ocurrido y, los documentos que respaldan su reclamo.

« Su reclamo sera registrado en un formulario y se le asignara un numero Unico y correlativo.

« Una vez registrado su reclamo se le entregara un comprobante de recepcion del mismo en el que se especifica el
plazo estimado de respuesta.
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Via Web

* Ingrese a nuestro portal www.bancofortaleza.com.bo, posteriormente ingrese a la seccion de Punto de Reclamo y
seleccione la opcion que desea realizar: consulta, reclamo, sugerencia. A continuacion, complete los datos solicitados, la
entidad tomara contacto con usted para confirmar la informacion proporcionada y otorgarle un cédigo unico de reclamo
que le permitira realizar seguimiento y recabar informacion.
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Como se procesa un reclamo

El plazo de respuesta es de cinco (5) dias habiles; en caso de requerir un plazo mayor, el Banco debe comunicarselo, dentro de los cinco (9)
dias habiles administrativos establecidos, cabe aclarar que este periodo no incluye sabado, domingo, ni feriados.

Transcurrido el plazo la entidad tiene la obligacion de tomar contacto con usted de manera escrita o utilizando el mismo canal de comunicacion
con el que presentaste tu reclamo.

La respuesta que recibira del Banco debe ser:

Expresa: Mediante comunicacion escrita.

Oportuna: Se refiere al cumplimiento con el plazo fijado para emitir la respuesta.

Integra: Se refiere a que la respuesta debe corresponder a la verdad de los hechos, ser completa, exacta, imparcial y verificable, respecto a
todos los aspectos planteados en el reclamo.

Comprensible: Se refiere a que la respuesta debe contener toda la informacion que facilite el entendimiento de la misma por parte del cliente.

La respuesta sera dirigida hacia su persona y estara disponible de manera escrita.

Si esta en desacuerdo con la respuesta emitida, puede acudir a la Defensoria del Consumidor Financiero de la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero (ASFI), que se encuentra disponible en todas sus oficinas a nivel nacional y se constituye como Segunda Instancia de
atencion a reclamos interpuestos por los consumidores financieros de entidades financieras, una vez agotada la gestion de reclamacion.
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