MANUAL WEB DE ATENCION AL USUARIO
Reclamos, Requerimientos y Quejas

Procedimiento para Ia Atencién de Reguerimientos

Los Reguerimientos son las comunicaciones realizadas por los Usuarios o terceros en nombre
de los Usuarios, por la que se busca una accidn por parte de la empresa, comprendiendo los
siguientes aspectos:

» Consuftas: entendidas como las comunicaciones por las que se busca que la empresa
proporcione determinada informacién ante una situacién de incertidumbre,
desconocimiento o duda relacionada a la operacidn, producto o servicio ofrecido o
contratado con la empresa,

> Solicitudes de entrega o puesta a disposicién de informacidn y/o documentacidn que la
empresa posee sobre la relacion que mantiene o mantuvo con los Usuarios.

» Otras solicitudes distintas a las indicadas en el literal anterior, siempre que no se
encuentren en los supuestos siguig

a) Aspectos relacionados a Rec

° Los Reclamos son co

en nombre de los U

operacion, producto

obligaciones contemy

vigente, o manifestand

erdo con lo sefialado en lo siguiente:
presentadas por los Usuarios o terceros
gue expresan su insatisfaccion con la
icio recibido o por el incumplimiento de las
s en los contratos o en el marco normativo
presunta afectacidn de su legitimo interés.

. Adicionalmente, se cd
como consecuencia
respuesta emitida por |
un Reclamo o de u

era Reclamo a toda reiteracidn que se origina
disconformidad del Usuario respecto de la
empresa, 0 por la demora o falta de atencién de
iento.

b) Aspectos propios de la los contratos (tales como operaciones en
cuenta, cobertura de sin gos de pensién o primas de seguros, entre
otros); la modificacidn de los contratos y el ejercicio del derecho de resolucidn de
los contratos.

¢} la solicitud y contratacion de nuevos productos y/o servicios.

¢ Recepcion de Requerimientos

Los Clientes de La Fiduciaria S.A, podrian realizar consultas respecto de los productos y

servicios ofrecidos por la empresa, mediante los siguientes medios:

a) Por medio de la pdgina web de La Fiduciaria {(www.LF.pe o www.lafiduciaria.com.pe
en la seccién RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS.

b}  SISNE (inicamente para comunicaciones a ser remitidas por la SBS)

c) A fravés de nuestra red de oficinas de atencidon al pdblico ubicada en Calle Los
Libertadores 155, Piso 8, San Isidro.

¢ Contenido minimo de Requerimientos
Todas las consultas recibidas deberan contener como minimo la siguiente informacién:
1. Fecha de presentacion — para el registro web esta se establecera conforme a la fecha
que la misma sea remitida a través de dicha plataforma.
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2. Datos personales:
a. Nombre completo o Razdn Social
b. Numero de documento de identidad (RUC, DNI, CE, Pasaporte)
c. Direccion de correspondencia, teléfono y correo electrénico
d. Si es persona juridica indicar, nombre y documento de identidad y cargo en la
empresa.
3. Identificacidn del producto o servicio sobre el cual presenta la consulta.
4. Descripcién de la Requerimiento.

o Responsables de Requerimientos
El OCM o el Responsable Alterno atenderd el Requerimiento haciendo las coordinaciones
internas necesarias con las dreas especializadas, el comité de gestion y/o con la Gerencia
General.

Recibido el Requerimiento este se absuelve y contesta mediante un proceso de verificacion
y evaluacion, luego de o cual se procede a emitir una respuesta por escrito en un plazo no
mayor de quince {15) dias habiles.

En caso se requiera de un plazo mayor,
plazo estabiecido, una comunicacién a
precisando el plazo de respuesta.

sponsable Alterno remitird dentro del
icando el motivo de dicha ampliacion v

Procedimiento para la atencién de Recla

Los Reclamos son comunicaciones presen
Usuarios, expresando su insatisfaccion co

por los Usuarios o terceros en nombre de los
peracién, producto o servicio recibido o por el
incumplimiento de las obligaciones conte as en los contratos o marco normativo vigente,
0 manifestando la presunta afectacion d egitimo interés. Adicionalmente, se considera
Reclamo a toda reiteracién que se origina como consecuencia de la disconformidad de! Usuario
respecto de la respuesta emitida por L , ¢ por la demora o falta de atencion de un
Reclamo o de un Requerimiento.

Cliente es un Usuario con quien La
suministro de producto financiero.

contrata la prestacién de algin servicio o

¢ Recepcion de Reclamo
Los Clientes de La Fiduciaria S.A, podrén presentar Reclamos mediante los siguientes medios:
a) Pormedio de la pagina web de La Fiduciaria (www.LF.pe o www.lafiduciaria.com.pe) en
la seccién RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS.
b) A través de nuestra red de oficinas de atencién al pdblico ubicada en Calle Los
Libertadores 155, Piso &, San Isidro.

¢ Contenido minimo de Reclamo

Todos los Reclamos recibidos deberan contener [a informacién que permita identificar al

Cliente, |la naturaleza del Reclamo y establecer las canales de respuesta:

- En caso el Cliente desee presentar un Reclamo por medio de la pagina web de La
Fiduciaria, deberd llenar los campos obligatorios con los que se cuenta en la seccion
RECLAMOS Y REQUERIMVHENTOS vy adicionalmente, en caso de duda, este Manual de
Procedimientos para la presentacion de un Reclamo estara ubicado en la misma seccion
al lado izquierdo. Los campos en la pagina web incluyen:
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Tipo de Operacion (Reclamo)

Nombres

Razén social de la empresa representada para el caso de Clientes que sean
persona juridica.

Domicilio

Cargo en la empresa {de ser aplicable).

Documento de identidad (DNI, CE, RUC, Pasaporte, otros).

Numero de Documento.

Ndmero de teléfono {fijo y/o celular).

Fax (de ser aplicable)

Correo electronico.

Monto del Reclamo

Descripcion del Reclamo.

Documentacién gue sustente el Reclamo (se podran adjuntar documentos).

YV VY

YVYVVVVYVYVVYVY

En caso el Cliente desee presentar un Reclamo por medio de carta o libro de
reclamaciones, se requerird al Cliente proporcionar la siguiente informacién vy
documentacion:

»  Tipo de Operacidn {Reclam
> Nambres y apellidos complet
> Razdn social de la empress
persona juridica.

Domicilio de la empresa (de
Cargo en la empresa.
Documento de identidad (D
Numero de Documento.
Numero de teléfono (fijo y/o
Fax (de ser aplicable)
Correo electrdnico.
Monto del Reclamo.
Canal dispuesto por el cy
correo electrénico).
Descripcidn del Reclamo.
Documentaciéon que sustente el Reclamo (el Cliente puede incorporar
documentos y se entregara un cargo de recepcién).

da para el caso de Clientes que sean
plicable)
, RUC, Pasaporte, otros).

lar).

VVYVVYVVVVYY

desea que se le responda (direccién fisica o

Y v

s Asignacion de Responsables
El trdmite interno para la atencidn de Reclamos, es el siguiente:

o}

En tanto la informacidn para poder atender el Reclamo estén completos, inicialmente el
OCM o el Responsable Alterno solicitara la informacion de sustento al érea responsable
a fin de dar solucidn; caso contrario se le otorgara al cliente un plazo méaximo de siete
(7) dias habiles para presentar |a informacidn faltante. Ademas, se le informara al cliente
las consecuencias derivadas de incumplir con presentar la informacidn solicitada.
Durante dicho periodo el plazo de atencidn de quince {15) dias habiles se suspende. La
reanudacion del plazo ocurre al vencimiento del plazo concedide o desde gue se recibe
fa informacion solicitada, lo que ocurra primero. Si vencido dicho plazo el cliente no
cumple con lo requerido, se podra proceder con la anulacién del Reclamo, sin perjuicio
de mantener el registro.

El OCM o el Responsable Alterno revisara la respuesta de la respectiva drea, y en un
plazo no mayer a dos (2} dias habiles de recibida la informacién, fa pondrd en
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consideracion del Comité de Gestion de La Fiduciaria en el que participan las gerencias
de la empresa.

o EIOCM o el Responsable Alterno comunicara al Cliente [a respuesta a su Reclamo luego
de que la misma haya sido analizada por los érganos internos de control de La Fiduciaria.

Si la empresa lo requiere podra solicitar documentacién o informacién complementaria,
siempre que no cuente con esta o no la pueda obtener.,

e Plazo para dar respuesta al Reclamo
El plazo de respuesta sera no mayor a quince (15} dias habiles de haber sido presentado el
Reclamo. Sin embargo, si se determina que el Reclamo es complejo y se requiere mayor
tiempo de respuesta, se comunicara esto al Cliente con el sustento correspondiente y plazo
de respuesta.

Definida la respuesta a un Reclamo, el OCM o el Responsable Alterno remitird la respuesta al
Cliente al canal establecido al momento de presentar el Reclamo.

Asimismo, todas las respuestas a Recla
instancias a las que puede recurrir el re
resultadeo del pronunciamiento, tales co

mencionar expresamente las diversas
aso de encontrarse disconforme con el

a) Indecopia través del Servicio de A
en Lima y desde provincias al nag
Provincias de Indecopi. www.inded

b) Mesa de partes de la S
hitps://servicios.sbs.goh.pe/mpy

udadano (SAC) a los teléfonos 224-7777
gratuito 0800-4-4040, en las sedes de Lima vy
ob.pe

tendencia de Banca y Seguros {SBS)

Procedimiento para la Atencidon de Quejas
Las quejas son manifestaciones que el con
Reclamacién del Libro de Reclamacione
se encuentra relacionada a los bienes e

idor realiza a la empresa través de una Hoja de
e la cual expresa una disconformidad que no
suministrados o a los servicios prestados; o,
expresa el malestar o descontento del especto a la atencidn al publico. La queja no
constituye una denuncia y, en consef@gBERF no inicia un procedimiento administrativo
sancionador por infraccién a la normativa de proteccién al consumidor.

¢ Medios de difusién de informacion y canales de recepcion de Quejas.
Los canales dispuestos para la recepcion de las Quejas de Usuarios o Consumidores serdn los
siguientes:

a) Por medio de la pagina web de La Fiduciaria (www.If.pe o www lafiduciaria.com.pe} en
la seccion QUEIAS (para presentar una Queja respectivamente)

b} A través de nuestra red de oficinas de atencidn al publico ubicada en Calle Los
Libertadores 155, Piso 8, San Isidro.

Asimismo, el canal dispuesto para la comunicacion de las respuestas a las Quejas serd
mediante el correo electronico establecido en la comunicacion del Usuario o Consumidor.

¢ Contenido minimo de Queja

Todas !as Quejas recibidas deberdn contener |z informacién que permita identificar al
Usuario, |a naturaleza de la Queja y establecer los canales de respuesta:
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- Encaso el Usuario desee presentar una Queja por medio de la pagina web de La Fiduciaria,
debera lienar los campos obligatorios con los que se cuenta en la seccidén QUEJAS vy
adicionalmente, en caso de duda, este Manual de Procedimientos para la presentacion de
una gueja estara ubicado en la misma seccion al lado izquierdo. Los campos en la pégina
web incluyen:
> Nombres
¥ Razon social de la empresa representada para el caso de Usuarios que sean persona

juridica.

Documento de identidad (DNI, CE, RUC, Pasaporte, otros).

Numerc de Documento.

Numero de teléfono (fijo y/o celular).

Correo electrénico.

Descripcidn de la Queja.

Documentacion que sustente la Queja (se podran adjuntar documentos).

VVVVYVYY

- Encaso el Cliente desee presentar una Queja por medio de carta o libro de reclamaciones,
se requerira al Usuaric proporcionar la siguiente informacién y documentacién:
> Nombres
Razdn soclal de la empresa reprf
juridica. '
Documento de identidad (DNI,
Numero de Documento.
Ndmero de teléfono (fijo y/o ce
Correo electrénico. '
Descripcion de la Queja.
Documentacion que sustente la

Y

el caso de Usuarios que sean persona

porte, otros).

YVYVVYY

{se podran adjuntar documentos).

s Recepcion y plazo de atencidn de la Quj
Una vez presentada la Queja por los canales indicados en el punto 8.1.1, el OCM/Responsabie
Alterno revisa que esta cuente con lgg8 ién requerida en los numerales 8.2.1y 8.2.2
del presente documento o aquella giente para evaluar la Queja.

La recepcidn de una Queja determin i6n de La Fiduciaria de cumplir con atenderla
y darle respuesta en un plaze no mayor a guince (15) dias habiles, mediante comunicacién
escrita (via carta y/ o correo electrénico, segiin haya sido solicitado por el consumidor), de
conformidad con lo establecido en el articulo 152 de la Ley N2 29571, Cddigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor.

A efecto de cumplir con lo establecido en el numeral anterior, el OCM coordinara con las
gerencias de las dreas que considere necesario, la asignacion de la persona que responder3
la Queja. Esta persona deberd informar al OCM una vez que se haya remitido la respuesta.
De considerarlo necesario, el OCM podra presentar la Queja al Comité de Gestién para su
evaluacién.

De ser aplicable, La Fiduciaria debe considerar la Queja recibida a fin de optimizar sus
procedimientos de atencidn al pdblico, incluyendo el ofrecimiento de los productos o
servicios que realiza en el mercado, u otros que sean objeto de Queja pudiendo informar
estas medidas si lo considera necesario o manifestar su compromiso de implementarlas, mas
no se encuentra obligado a brindar detalles sobre las medidas implementadas o a
implementarse en atencidn a la Queja recibida.
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¢ Exhibicion del Aviso del Libro de Reclamaciones

La Fiduciaria al contar con un Libro de Reclamaciones debera exhibir en su establecimiento,
en un lugar visible y facilmente accesible al publico, como minimo, un Aviso del Libro de
Reclamaciones. En caso que cuente con varios establecimientos comerciales, la obligacion de
exhibir el Aviso del Libro de Reclamaciones se extiende a cada uno de ellos. Asimismo, deberd
colocar como minimo un aviso facilmente identificable en la pagina de inicio del portal web
donde establecen sus relaciones de consumo, el mismo que deberéd contener un vinculo que
dirija al Libro de Reclamaciones Virtual.

o Remision De Informacion a INDECOP!I
El INDECOPI podré requerir a La Fiduciaria la informacion necesaria a efectos de supervisary
fiscalizar adecuadamente el cumplimiento del presente Reglamento.

Las empresas supervisadas por la Superintendencia de Banca, Seguros y Administradora
Privada de Fondo de Pensiones, se encuentran ohligadas a poner a disposicidén del INDECOPI
informacidn acerca de los reclamos o queja ntados por los consumidores que incluya
al menos lo siguiente: detalle del reclag tipo de producto o servicio, motivo del
reclamo o queja, fecha de presentac amo o queja, datos del consumidor
(documento de identidad, nombre, dirg no, domicilio, correo electrénico, etc.),
fecha de atencién, sustento de la respug 0 cualquier ofra que sea necesaria para
los fines de la supervisién. En el marc a supervisién, el INDECOP| podra disponer la
periodicidad en que la informacion ind ten el parrafo anterior sera entregada.

LA FIDUCIARIA S.A
RUC 20501842771
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