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Como lo indica su Carta Organica (CO), el Banco Central de la Republica Argentina “tiene por finalidad
promover, en la medida de sus facultades y en el marco de las politicas establecidas por el Gobierno
Nacional, la estabilidad monetaria, la estabilidad financiera, el empleo y el desarrollo econémico con equidad
social”.

En ese marco, establece que el Banco Central tiene entre sus competencias la de “... proveer a la proteccion
de los derechos de los usuarios de servicios financieros y a la defensa de la competencia, coordinando su
actuacion con las autoridades publicas competentes en estas cuestiones..”.

Para ello realiza un seguimiento continuo del accionar de las entidades reguladas, con el objeto de fortalecer
las acciones preventivas y mejorar la proteccion de los derechos basicos de las personas usuarias de
servicios financieros, minimizando los incidentes que las perjudiquen.

De esta manera, se promueve que las entidades financieras, emisoras de tarjetas de crédito, proveedores
no financieros de créditos, proveedores de servicios de pago y otros sujetos obligados previstos en las
normas sobre “Protecciéon al Usuario de Servicios Financieros” incorporen una conducta preventiva
tendiente a proteger a las personas usuarias, implementando una evaluacidén previa de los riesgos
vinculados a los servicios y productos ofrecidos, y buscando reducir la desigualdad entre quien
vende/brinda el servicio y quien lo adquiere/recibe. La prevencion es lo que evita que los inconvenientes
impacten en un mayor nimero de personas.

En ese orden, se busca minimizar la exposicion de estas personas a los errores operativos, de comunicacion
u otras situaciones que generen insatisfaccion, inconvenientes econémicos, etc. que, ademas de dar origen
a reclamos, puedan desalentar la utilizacién del sistema financiero como herramienta diaria de la economia
domeéstica.

Por ello, el Banco Central monitorea a las entidades, promoviendo la mejora continua y asistiendo a las
personas usuarias de servicios financieros a través de los canales que se ponen a su disposicion. Con este
accionar se logra, a partir de unos pocos casos, prevenir la afectacién a un nimero mucho mayor de
personas y mejorar el funcionamiento del sistema financiero.

A partir del afio 2021 se emitié el primer informe de “Proteccién a las Personas Usuarias de Servicios
Financieros”, que trata sobre la informacién que se relne a través de los canales de comunicacién
disponibles para realizar reclamos y consultas, los derechos de las personas usuarias, las obligaciones de
las entidades, la normativa y las funciones del BCRA en la materia.

En ese marco, el objetivo principal es proveer a la proteccion de los derechos de las personas usuarias de
servicios financieros, a través de tres ejes de accién conocidos como “las 3 P”:

a las personas usuarias de servicios financieros respecto del accionar de las entidades.

en las entidades, situaciones de errores o incumplimientos frecuentes.
. mejores practicas en beneficio de las personas usuarias.
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Todo lo que se expone en el presente reporte se refiere al rol del BCRA en relacion con las normas
sobre Proteccién de los Usuarios de Servicios Financieros (PUSF), el “Marco Legal del Sistema
Financiero Argentino” y las normas complementarias aplicables a la operatoria involucrada
( Textos Ordenados de normativa general, segun corresponda)

El presente informe incluye un primer capitulo, donde se describen las principales cuestiones que
se recibieron y gestionaron desde el Banco Central a través de sus diferentes canales. Se realiza
un comparativo respecto del periodo anterior, permitiendo observar si existe una continuidad en
la problematica o si se logrg, a partir del accionar del Banco Central, prevenir su recurrencia.

El capitulo segundo resume los reclamos que reportan las entidades a través de la informacion
que brindan al Banco Central mediante Regimenes Informativos, ordenados por productos y
tematicas. Se muestran dos indicadores de monitoreo: el nivel de reclamos del sistema, y el nivel
de resolucién favorable a quienes reclaman.

El capitulo tercero redne las principales acciones generadas desde el Banco Central, con impacto
en las personas usuarias, y que surgieron a partir de las problematicas identificadas.

En relacién con los reclamos ante los sujetos obligados, el 66% fue resuelto de manera
favorable. Se destaca que los reclamos por aplicacion de condiciones no pactadas alcanzan un
90% de resolucion favorable a los usuarios.

Del informe también se desprende que se produjo un aumento significativo en el nimero de
personas usuarias que operd en el sistema financiero, que sumaron un total de 128.659.527
usuarios (frente a las 100.070.982 de dic 2023) teniendo en cuenta que una misma persona que
utiliza servicios o productos en varias entidades cuenta como un usuario en cada una de estas
entidades. De ese total, el 50% oper6 a través de entidades financieras, 35% como proveedores de
servicios de pago (que ofrecen cuentas de pago y/o prestan servicios de billetera digital), 11% a
través de las empresas emisoras de tarjetas de crédito y 4% mediante otros proveedores no
financieros de créditos.

A nivel consolidado, el indicador de reclamos se mantuvo en niveles bajos en 2024, en un 0,55%,
es decir, menos de un reclamo por cada 100 personas que operan con las entidades.

De los 703,2 mil reclamos presentados en diciembre de 2024 en el sistema financiero regulado, el
61,3% correspondié a entidades financieras, 30,7% a los proveedores de servicios de pago, el 7,7%
a empresas emisoras de tarjetas de crédito/compra y el 0,3% a otros proveedores no financieros
de créditos.
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Cabe sefialar que el el 84,1% de los reclamos informados durante diciembre de 2024 fueron por
los siguientes productos: Tarjeta de crédito (30,9%);, Cuentas (28,7%), Cajeros automaticos,
terminales autoservicio y otros canales electronicos (24,5%).

Las principales problematicas reportadas fueron sobre Desconocimientos de compras o
transacciones con Tarjetas de crédito (con resolucién favorable para las personas usuarias del
83%), luego siguen las Promociones/descuentos/programas de beneficios no aplicados o
aplicados incorrectamente, seguido por Operaciones desconocidas posiblemente fraudulentas e
Imposibilidad para operar por Home Banking u otros canales de atencion electrénica, entre otras.

Ademas de monitorear a las entidades, el Banco Central también asiste de forma directa a las
personas usuarias a través de los canales que se ponen a su disposicion: en su sitio web y en la
cuenta de X @BCRAusuarios. En 2024, ingresaron a través de los canales del BCRA un total de
13.917 tramites entre consultas, reclamos y quejas. Estos tramites se analizan segun su
problematica, buscando las causas de origen que lo provocaron, para activar acciones no solo
para su pronta resolucién, sino para prevenir su recurrencia a partir del analisis sistémico.
También, se emiten regularmente consejos y recomendaciones para que las personas usuarias
conozcan sus derechos y estén atentos para evitar posibles estafas, fraudes o abusos.

Asimismo, cabe sefialar que se han tratado en forma especial los reclamos por ciberincidentes.
Las principales tipologias analizadas fueron:

¢ PHARMING: Ingreso a sitios web falsos

e VISHING: Ingenieria social por llamada telefénica

e PHISHING: Suplantacion de correo electronico

e MALWARE: Software malicioso —acceso a informacién personal—

La principal problematica consultada fue sobre Bases de datos, le siguen las consultas sobre
Cuentas, requisitos para la apertura de caja de ahorro en Moneda Extranjera e inconvenientes en
la acreditacion y demora en las transferencias, Tarjeta de Crédito para solicitar cambios en los
limites de compra y solicitud de baja de la TC, Préstamos dudas acerca del Scoring para el
otorgamiento de créditos.

En cuanto a la utilizacién de las preguntas frecuentes disponibles en la WEB institucional del BCRA
se recibieron 1.236.987 visualizaciones para las principales de ellas (incremento del 13% respecto
del 2023 que fue de 1.098.007).

A partir de las diferentes problematicas visualizadas en Cuenta oficial X (ex twitter) por las
personas usuarias, el BCRA difundié advertencias, recomendaciones y medidas de seguridad
sobre el uso de billeteras digitales y/o servicios de pago para proteger la informacion personal y
evitar estafas bancarias virtuales. Ademads, la cuenta X a lo largo del afio tuvo 512.977
visualizaciones a los posteos.
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Por ultimo, en el afio 2024 el BCRA refuerza su rol de liderazgo en la transformacion digital de los
medios de pago con avances que aportan mas agilidad, seguridad y transparencia al sistema,
mejorando la experiencia para comercios y usuarios. Como ser:

e Lainteroperabilidad de los cédigos QR para el pago con tarjetas de crédito.

e Lanueva modalidad de transferencias inmediatas pull para el fondeo entre cuentas
propias.

e El nuevo plazo fijo electronico.

Asimismo, se continué con la aplicacion de nuevas medidas para facilitar la inclusion financiera

de personas con discapacidad; para mejorar la seguridad de las billeteras digitales y para
continuar facilitando la operatoria del sistema de pagos electrénicos, entre otras.
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Tramites de las personas usuarias de servicios financieros ante el BCRA

El area de Proteccion al Usuario Financiero del BCRA recibe diariamente tramites de las personas
usuarias via formularios web, que estan conformados por consultas, quejas, sugerencias y
reclamos. Ademas, por la cuenta X se reciben consultas, quejas y sugerencias. Cada uno de ellos
es registrado internamente permitiendo su tratamiento, monitoreo y seguimiento.

EI BCRA posee dos canales de ingreso de tramites por parte de las personas usuarias de servicios
financieros: el formulario que se encuentra en el sitio web institucional y la Cuenta oficial de X (ex
Twitter).

Cabe resaltar que, los reclamos se reciben exclusivamente mediante formulario web. La exigencia
radica en la necesidad de identificar a la persona usuaria de servicios financieros que reclama por
el accionar concreto de una entidad, ademas de que se exige el cumplimiento de ciertos requisitos
definidos en las normas de PUSF.

En la cuenta oficia de X se reciben quejas, consultas y sugerencias en general, que pueden o no
referir a entidades puntuales. Los perfiles de quienes comentan generalmente no identifican de
manera cierta a las personas y desde el Banco Central no se les solicitan datos personales en
ningun caso y no se responden por mensajes directos.

El promedio mensual de 2024 fue de 1.160 tramites, siendo el total del afio de 13.917 casos,
inferiores a los 28.193 tramites gestionados en el periodo 2023 con promedio mensual de 2.349
casos.

Esta disminucién se debe principalmente a:

e Cuenta X (ex Twitter): Durante el afio 2024 solo se tramitaron y analizaron los tweets con
mensajes que requirieron una gestion especifica del caso por implicar una consulta, queja
y/0 sugerencia o tratamiento sistémico.

Por otra parte, se sefiala que se comenzd a realizar analisis sobre los posteos y
visualizaciones que realizan los usuarios alcanzando un total de 512.977.
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e Consultas: La disminucién verificada se debe principalmente a la baja de las consultas
relacionadas con el mercado cambiario y al incremento de las autoconsultas por medio de
las preguntas frecuentes de nuestro sitio WEB.

Durante 2024, el formulario web fue el canal mas utilizado por las personas usuarias, ingresando
12.507 trdmites y por la cuenta de X se analizaron 1.410 tweets (ver Gréfico 1).

Grafico 1 | Evolucion de tramites aestionados por el BCRA por tipo de canal de inareso
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Cuenta X (ex Twitter)

Durante el afio 2024 se cambio el criterio de analisis de los tweets registrando solamente aquellos
mensajes que requirieron una gestion especifica del caso por implicar una consulta, queja y/o
sugerencia o tratamiento sistémico. Por tal motivo, en el periodo 2024 se registraron 1.410 tweets,
disminuyendo en un 80% con respecto al afio anterior y se recibieron 512.977 visualizaciones a
los principales posteos.
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A continuacion, se expone en un cuadro las principales tematicas posteadas:

Ranking Temas

1° Procedimiento para realizar reclamos

2° Plazo de las entidades para responder reclamos

3° Procedimiento para rectificaciéon/actualizacion de Central de Deudores

4° Procedimiento para visualizar la Central de Deudores - error pagina web BCRA
5° Procedimiento para la baja de cuentas y/o productos

6° Normativa sobre operaciones por ventanilla

7° Tope para compras en Moneda Extranjera con Tarjeta de débito

8° Canales del BCRA para el tratamiento de consultas y reclamos

9° Normativa sobre baja de Tarjeta de crédito

10° Normativa sobre FOGAR

Principales temas | Cuenta X

En relacién con los principales temas ya mencionados, caben sefialar los siguientes aspectos
tratados:

- Cuentas: aplicacién de condiciones no pactadas y demora en la acreditacion de transferencias.

- Tarjetas de crédito: aplicacion de términos y condiciones no acordados y falta de tramitacién de
la solicitud de baja de las tarjetas.

- Base de datos: plazos de actualizacion y rectificacion de datos de la Central de Deudores del
BCRA.

- Informacién sobre Responsables: datos de contacto de la entidad con la que se opera para
formalizar las consultas y/o reclamos.

- Canales Electronicos: dificultades para operar.

- Circulacién monetaria: cambio de billetes deteriorados, tanto moneda nacional como extranjera.

El resto de las tematicas consultadas se relacionan con la atencién en sucursales, préstamos y
gestion de cobranza.
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En todos los casos, se brindo al usuario informacion vinculada con las regulaciones, normativa
vigente y, de haber correspondido, se remitieron los casos a las entidades involucradas en el
tramite gestionado para su atencién y resolucion.

Gréfico 2 / Principales temas / Cuenta X
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En el periodo 2024 se gestionaron 12.507 tramites por formulario web, este total fue un 41%
inferior al tramitado en el periodo 2023 (21.125 trdmites). Esta merma se debid principalmente
por la disminucién de las consultas y quejas sobre la normativa cambiaria por adquisicién de

moneda extranjera. (Ver gréafico 3)
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Grdfico 3 / Evolucién mensual de tramites ingresados por formulario web
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La evolucion mensual de los trdmites por reclamos consultas y quejas fue la siguiente (ver Grafico
4).

Grafico 4 | Evolucion mensual 2024 por tipo de tramites ingresados por formulario web
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En el periodo 2024 se gestionaron 2.695 consultas por formulario web, disminuyendo en un 67%
con respecto al afio anterior que alcanz6 a 8.162 consultas. Como se dijo anteriormente esta
tendencia decreciente se debié a la merma en las consultas sobre normativa cambiaria
principalmente para la compra de moneda extranjera.

A continuacion, se informa la evolucion de las consultas realizadas por los usuarios durante los
afos 2023 y 2024 (ver Grafico 5).

Griéfico 5 | Evolucién mensual de consultas
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En relacion con el tratamiento de las consultas de las personas usuarias, este BCRA cuenta con
un servicio de informaciéon sobre las principales preguntas frecuentes en la pagina WEB
institucional a fin de que los usuarios puedan realizar las consultas a sus inquietudes y obtener en
forma directa la respuesta correspondiente.

Durante el afio 2024 se recibieron 1.236.987 visualizaciones para las preguntas frecuentes, un 13%
mayor a las del afio 2023 (1.098.007).

Ademads, otras herramientas de consulta disponibles en la WEB Institucional (El BCRA y Vos)
sumaron las siguientes visualizaciones: comparacion de comisiones bancarias 570.700; Como
reclamar ante el BCRA 141.688; Otros 40.278. El total de las principales visualizaciones fue de
1.989.653.

Adicionalmente, es dable destacar que las personas usuarias cuentan con la posibilidad de
realizar las consultas en forma directa a esta Institucion, cuando no las pueda obtener de las
preguntas frecuentes.

Con relacion a las consultas sobre Preguntas Frecuentes cabe destacar que, el 55% se concentra
en 10 preguntas. A continuacion, se detallan las preguntas con sus respectivas respuestas:
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Me comunican que tengo una deuda ;Como sé qué entidad me esta informando?

Se debe Ingresar la clave de identificacion fiscal en la opcion “El BCRA y vos / Consulta / Central
de Deudores” de nuestra web, ingresando la CUIT/CUIL, y de existir alguna deuda actual o histérica,
se podra observar ademas el nombre de la entidad informante, el mes y el monto de la deuda.

Si no se esta difundiendo deuda alguna, se debera dirigir la consulta directamente a quienes, a la
fecha, estén informando datos distintos a los que esta publicando el Banco Central.

Si tengo consumos en délares en mi tarjeta de crédito ; Qué cotizacion se aplica al pagarlos?

Se podra pagar los consumos en dolares de tu tarjeta de crédito en esa moneda o en pesos, y se
podra aplicar como maximo el tipo de cambio vendedor (para operaciones por ventanilla o a través
de medios electrénicos) del momento de cancelaciéon —o dia habil inmediato anterior cuando el
pago se efectle un dia inhabil-.

En caso de que la tarjeta sea de una empresa emisora de tarjetas de crédito y no de un banco, los
consumos en dolares podran ser cancelados en esa moneda o en pesos, aplicandole el tipo de
cambio vendedor por canales electronicos publicado por el Banco de la Nacién Argentina el
mismo dia habil de la fecha de pago, o el dia habil inmediato anterior cuando el pago se efectue
un dia inhabil.

¢Qué es un cheque y como se utiliza?

Un cheque es una orden de pago librada contra un banco que permite a la persona que lo recibe
cobrar cierta cantidad de dinero que esta estipulada en el documento y que debe estar disponible
en la cuenta bancaria de quien lo expide.

El cheque se utiliza como medio de pago, reemplaza al dinero en efectivo, permitiendo a una persona
realizar una extraccion de dinero de una cuenta, sin necesidad de ser el titular de la misma.

¢Cuando son inmediatas las transferencias?

Las transferencias inmediatas se podran cursar sin necesidad de solicitudes especiales hasta el
monto equivalente a 15.000 UVAs como minimo para operaciones en pesos por dia y por cuenta,
y por 12.500 ddlares estadounidenses o euros para las operaciones denominadas en esas
monedas, siempre por dia y por cuenta.

Sigo en situacion irregular y ya cancelé o bien acabo de pagarle a la entidad ;Cuanto-tiempo
demoran en excluirme de la Central?

El Banco Central difunde tu historial crediticio de los Ultimos 24 meses, por lo que los registros
continuaran informandose por ese periodo desde el mes en que se produjo la cancelacion.

Dicha cancelacion se vera reflejada cuando se actualice y publique ese mes. El BCRA realiza
actualizaciones periodicas de la informacién. La primera actualizacion y publicacién de cada mes
se producira en fecha cercana a la finalizacién del mes siguiente.

Para demostrar tu actual situacion frente a las entidades, se podra mostrar los certificados que
obren en tu poder.
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¢Cuales son los diferentes tipos de cheque y para que se utiliza cada uno?

Existen dos clases de cheques: 1) Comunes, 2) De pago diferido.

Los cheques comunes son pagaderos desde el dia de su emisidon y cuentan con treinta dias para
su presentacion.

Los cheques diferidos son aquellos emitidos en una fecha, pero para ser presentados al cobro en
una fecha posterior. En este caso también hay un plazo maximo de treinta dias para su
presentacion, pero a contar desde la fecha de vencimiento fijada por la persona que emitié el
cheque.

¢Qué hacer si aparecen monto de débitos no consentidos o no pactados en tu cuenta?

Si se detecta un débito en cuenta no convenido o pactado, se podra solicitar su reversion y efectuar
el reclamo ante la empresa que originé tal débito.

Si la empresa no responde a tu reclamo vas a poder presentarlo ante el Direccién Nacional de
Defensa del Consumidor que lo derivara al organismo local correspondiente para su tratamiento.
Se recuerda que se puede solicitar la baja definitiva del débito indistintamente ante la entidad
financiera o la empresa receptora de los fondos.

¢Qué significa cada situacion en la Central de deudores considerando sélo la mora?

1. Normal | Atraso en el pago que no supere los 31 dias. (*)

2. Riesgo bajo | Atraso en el pago de mas de 31 y hasta 90 dias desde el vencimiento. (*)
3. Riesgo medio | Atraso en el pago de mas de 90 y hasta 180 dias. (*)

4. Riesgo alto | Atraso en el pago de mas de 180 dias hasta un afio. (*)

5. Irrecuperable | Atrasos superiores a un ano

¢Tienen costo las transferencias?
Las transferencias que realicen los “Usuarios Finales de Servicios Financieros” son gratuitas.

¢Donde puedo cambiar billete deteriorados?

Todos los bancos deben cambiar los billetes deteriorados/fragmentados que tengan con minimo
el 60 % de su composicion, a todas las personas, sean clientes o no.

Ademas, los bancos deben aceptar los billetes que tengan menos del 60 %, o no se pueden
determinar las cantidades o el monto a canjear debido al grado de deterioro.

En esos casos podras:

v Presentarte en cualquier banco, por ejemplo, el mas cercano a tu domicilio, con todos los
fragmentos de los billetes y las pruebas que justifiquen que el deterioro fue accidental.

v El banco que elijas para hacer el tramite debera recibirlos y cumplir los pasos adecuados
para enviarlos junto con toda la documentacion respaldatoria al Banco Central de la
Republica Argentina (BCRA).

v El BCRA procedera a su verificacion. Si el dictamen de laboratorio confirma la integridad
de los billetes, el BCRA acreditara el monto aprobado a la entidad que recibi6 los billetes.

v Finalmente, el banco donde iniciaste el tramite podra entregarte el dinero o acreditarlo en
tu cuenta (si sos cliente de ese banco) por el valor aprobado.
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Hay que tener en cuenta que el BCRA sélo cambia billetes deteriorados de la moneda de curso
legal argentina, no cambia moneda extranjera.

Principales temas | Consultas

Durante el periodo 2024 los temas mas consultados estuvieron vinculados con la informacion
sobre deudas difundida a través de las bases de datos del BCRA, cuentas, tarjeta de crédito,
préstamos y otros temas. (ver Grafico 6).

Grafico 6 | Principales Temas / Consultas
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A continuacion, se realiza una breve explicacion de cada uno de estos temas y la informacién que
se puso a disposicion de las personas usuarias:

Informe sobre Proteccion a las Personas Usuarias de Servicios Financieros | Diciembre de 2024 | BCRA | 16



a)

Informacion sobre Base de datos

¢Como debo proceder si detecto errores en la Central de Deudores publicada por el BCRA?

De acuerdo con lo establecido por la Ley 25.326, el tramite se inicia a través de la entidad que
informd los datos erréneos al Banco Central. Todas las entidades disponen de un
procedimiento agil para suprimir o rectificar la informacién del Régimen Informativo Contable
Mensual — Deudores del Sistema Financiero que se refleja en la Central de Deudores del
Sistema Financiero.

Tener en cuenta:

v Verificar en la Central de Deudores el ultimo periodo publicado. Si el pago fue
posterior a esa fecha solo se debe aguardar la proxima actualizacion de la Central.
v El Banco Central realiza actualizaciones periodicas de la informaciéon. La
actualizacién se produce en los Ultimos dias de cada mes con la informacién del
mes anterior (por ejemplo, la informacién del mes de marzo se puede ver a finales
del mes de abril).
v" Recorda que el Banco Central difunde el historial crediticio de los ultimos 24 meses.
v' Solo se reciben solicitudes de personas humanas que hayan realizado el reclamo
previo con la entidad y que no hayan obtenido un resultado satisfactorio.
Documentacion requerida:

Numero de reclamo asignado por la entidad involucrada;

Copia escaneada del anverso y reverso del documento de identidad;
Copia de la respuesta brindada por la entidad al reclamo;

Copia de los documentos que respalden el pedido.

ASRNENEN

Las solicitudes solo se procesan cuando tienen la totalidad de la informacion y
documentacion requerida. Si el reclamo se relaciona con una informacién incorrecta en
bases de datos de informacidn crediticia difundida por empresas de informacién comercial
privadas (Veraz, Nosis, etc.), debes dirigirte directamente hacia esas empresas comerciales.

Quiero entrar a la Base de datos del BCRA y la pagina da error ;Como debo proceder?

Intenta hacer la consulta usando este vinculo de internet: Base de Datos BCRA

De ser necesario, te sugerimos, que cliques el simbolo de actualizar al “captcha” para
introducir las palabras/imagenes requeridas. También te sugerimos, reiniciar el ordenador e
ingresar al sitio web sefialado bajo la modalidad de "NUEVA VENTANA DE INCOGNITO" o
"NUEVA VENTANA DE INPRIVATE" o0 "VENTANA PRIVADA" 0 "NAVEGACION PRIVADA" u otro
nombre que identifique esa caracteristica.

Cabe aclarar que, podras acceder a la central de cheques denunciados a través de este enlace
de internet: Cheques Denunciados
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b)

Por ultimo, te recordamos que, por dudas o reclamos, podés comunicarte por correo
electrénico o teléfono con el responsable de tu entidad cuyos datos encontraras ingresando
al también por siguiente link:

Responsables de atencién al Usuario

Cuentas:

¢Cuales son los requisitos para la apertura de una caja de ahorro en moneda extranjera?
Banco Central equiparé las condiciones para abrir una caja de ahorro en moneda extranjera
con la apertura de las cajas de ahorro en pesos.

Cabe aclarar —y que ya no se encuentra vigente— que hasta el dictado de la comunicacion “A”
8027 del 23/5/24, las normas sobre “Depdsitos de ahorro cuenta sueldo y especiales”
disponian en su punto 1.4.2 que: cuando”... se trate de la apertura de una caja de ahorros en
moneda extranjera —excepto que se solicite para acreditar transferencias—, las entidades
financieras deberan obtener evidencia de la que surja que el cliente posee ingresos y/o activos
consistentes con el ahorro en moneda extranjera, no siendo admisible que sea beneficiario de
algun plan o programa caracterizado como de ayuda social -incluyendo los subsidios de caracter
alimentario-, sin perjuicio de que podran percibir prestaciones de la seguridad social derivadas
de la relacion laboral —tales como las asignaciones familiares—".

¢Puede demorarse la acreditacion de una transferencia?
La acreditacion de una transferencia (débitos o créditos) puede demorarse cuando la
transaccion es considerada por la entidad financiera como inconsistente respecto de los
parametros de seguridad adoptados, segun el siguiente esquema:
e Hastalas 18:00 del mismo dia: para las transferencias ordenadas antes de las 13:00.
e Hasta las 13:00 del dia habil siguiente: cuando las transferencias fueron ordenadas
luego de las 13:00.
Dentro de los horarios estipulados precedentemente, la entidad debera cursar o rechazar la
transferencia, segun el resultado de su evaluacion. Para mas informacion, accede al punto 5.2.
de las normas sobre SISTEMA NACIONAL DE PAGOS — TRANSFERENCIAS.

Hice una transferencia por error, ;qué puedo hacer?
Como la entidad financiera no intervino en la decision de efectivizar la transferencia o depdsito,
no puede revertirla. Se trata de un acuerdo entre particulares

Tarjeta de Crédito

¢A donde puedo recurrir, si tengo dudas respecto de impuestos que figuran en el resumen de la
tarjeta de crédito?

El Banco Central no es autoridad de aplicacién en materia impositiva. Si tenés dudas respecto
de impuestos que figuran en el resumen de tu tarjeta de crédito podras consultar con la
Agencia de Recaudacion y Control Aduanero (ARCA) o la agencia de recaudacion tributaria a
nivel regional (Vgr. AGIP, ARBA, etc.)
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¢Puede el banco modificar los limites de compra o la cantidad cuotas de la tarjeta de crédito

Si bien las normas del Banco Central no regulan este aspecto, las entidades financieras y las
administradoras de tarjetas de crédito pueden modificar el limite crediticio o de compra segun
su politica comercial y de riesgos, notificado a sus clientes con 60 dias de anticipacion.

d) Préstamos

No me otorgan un préstamo por no tener un “buen scoring” ;Qué significa?

El scoring o puntaje es elaborado por cada banco segun parametros propios. Comprende un
analisis global del perfil de su cliente, del cual se desprende la posibilidad de acceso a
determinados productos o servicios, segun su politica comercial.

Si mi situacion crediticia en la Central de Deudores es desfavorable, ;pueden otorgarme un
préstamo?

La informacién disponible en la Central de Deudores es proporcionada por distintas entidades
que integran el sistema financiero y son las mismas entidades que evaluan las solicitudes de
préstamos siguiendo su politica comercial, aspecto que no regula el Banco Central.

e) Circulacién Monetaria

¢:Donde puedo cambiar billetes de délares deteriorados?

En el Banco Central regulamos la circulacion monetaria de la moneda de curso legal emitida
en el pais. Los bancos y entidades financieras que operan en el pais pueden decidir segun su
criterio comercial si aceptan o cambian billetes de ddlares estadounidenses deteriorados.

Quejas

Se consideran Quejas a la disconformidad que manifiestan los usuarios respecto al servicio o
atencion de una entidad o con el funcionamiento del sistema financiero. Estos tramites no generan
respuesta, sin embargo, ayudan a mejorar el sistema financiero.

En el periodo 2024 se gestionaron 1.174 quejas ingresadas por formulario web, este total fue un

69% inferior al tramitado en el afio 2023. Dicha disminucién se debe principalmente a la reduccion
de las quejas por adquisicion de moneda extranjera.
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A continuacién, se resume la evolucién de las quejas recibidas (ver Gréfico 7).

Grafico 7 | Evolucion mensual de quejas
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Principales temas | Quejas

Los temas mas recurrentes de las quejas recibidas y gestionadas durante el periodo 2024 fueron
principalmente sobre cuentas, informacion de deudas difundida desde el BCRA, tarjeta de crédito,
trato digno, canales electrénicos y Otros temas (ver Grafico 8).
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Grafico 8 | Principales Temas / Quejas
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a) Cuentas

Transferencias

La principal queja por este tema radica en la posible existencia de demoras en la acreditacion
de las transferencias en pesos. Al respecto, la acreditacién de una transferencia puede
demorarse cuando la transaccién es considerada por la entidad financiera como
inconsistente respecto de los parametros de seguridad adoptados -hasta las 18hs. del mismo
dia cuando la transferencia fue ordenada antes de las 13 hs. y hasta las 13 hs. del dia habil
siguiente cuando la transferencia fue ordenada luego de las 13hs.-. Dentro de los horarios
estipulados, la entidad debera cursar o rechazar la transferencia, segun el resultado de su
evaluacion.

Moneda Extranjera -Operaciones Varias-

Las principales quejas ingresadas se basan en inconvenientes para aperturas de caja de
ahorro en moneda extranjera y por demoras o acreditacion para realizar transferencias en
ddlares entre cuentas radicadas en el pais.

Débitos / monto de débitos no consentidos o pactados

Estas quejas se realizan por la existencia de descuentos de dinero que no contaban con la
aprobacion de la persona usuaria, por ser servicios no solicitados o porque la entidad no
suspendio los débitos automaticos cuando la persona los hubiera solicitado.

Se puede solicitar la reversién de un pago por débito directo o débito automatico en la entidad
financiera en los 30 dias corridos contados desde la fecha del débito y la devolucion del dinero
por parte de la entidad debe producirse dentro de los 3 dias habiles.
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Bloqueo de cuentas

Los usuarios se quejan porque las entidades bloquean o inhabilitan sus cuentas -por error o
sin motivo alguno- sin previo aviso y este accionar provocan la prohibicion de realizar
operaciones, retiro de dinero y uso de la tarjeta de débito.

Al respecto, el Banco Central no regula este aspecto. No obstante, en caso de que el banco
haya blogueado la tarjeta o inhabilitado el acceso a tu cuenta o homebanking por cuestiones
de seguridad (sospechas de fraude, olvido de clave, entre otras situaciones.) éste debera
informar por medios electrénicos o teléfono en el mismo dia, explicando los motivos del
bloqueo.

b) Informacién Base de Datos

Deudas difundidas en la base de datos del BCRA o bases de analisis de riesgo crediticio
privadas

Las personas usuarias refieren inconveniencias cuando ya cancelaron su deuda y siguen
apareciendo como deudores en la base del BCRA o empresas de informacion comercial
privadas (Veraz, Nosis, etc.)

Si en la Central de Deudores del BCRA hay que considerar que, si la cancelacion se hizo
durante un determinado mes, se debera esperar la actualizacidon y publicacién de ese mes,
que se producira cerca de la finalizacién del mes siguiente.

Para aquellos casos que los datos estan informados por empresas privadas, se deberan
dirigir directamente hacia la empresa en cuestion.

c) Tarjeta de crédito

Dificultades ante la solicitud de baja de tarjeta de crédito

Respecto a esta problematica la persona usuaria pueda anular contractualmente el vinculo
con la misma velocidad y eficacia con la que contrata el producto/servicio.

Para estos casos se podra requerir la baja personalmente en cualquier sucursal o mediante
alguno de los medios electronicos habilitados por la entidad a tal efecto. Si se tienen deudas
pendientes, también se podra solicitar la baja del producto y el banco no podra devengar
ningun tipo de comisién y/o cargo, siendo posible solo cobrar comisiones y/o cargos
devengados antes de la fecha de tu requerimiento.

Con respecto a los consumos realizados en cuotas, seguirdn devengandose mensualmente
de acuerdo con el sistema de amortizacion acordado, no pudiéndose devengar el costo de
mantenimiento. Solo podran cobrarte los cargos por envio de resumen de cuenta en formato
papel (no virtual), si previamente hubieras elegido esa modalidad.

Desconocimiento de compras

Las quejas versan principalmente en desconocer compras en moneda nacional y/o extranjera,
principalmente en compras e-commerce. Este BCRA recomienda, entre otras cuestiones, no
perder de vista la tarjeta al pagar y también se podra solicitar la opciéon de alerta por
notificaciones de compras o retiro de dinero.
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d) Trato digno

Modos inadecuados de trato

Las quejas reflejan situaciones puntuales que afectan a las personas usuarias. Hay quejas
vinculadas con el modo de quienes atienden al publico, la falta de consideracion ante
situaciones puntuales, derivaciones innecesarias, etc.

Es importante recordar que la normativa determina que los usuarios tienen derecho a
condiciones de trato equitativo y digno. Cada caso es analizado y, de considerarlo, se remite
a la entidad involucrada para que revea el accionar, informe sobre el protocolo/procedimiento
que aplica, y de ser necesario, se contacte con el usuario afectado.

e) Canales electrénicos

Imposibilidad de operar en homebanking

La mayoria de los casos se relacionan con la imposibilidad de acceder a las cuentas en forma
virtual cuando se refiere a bancos sin sucursal fisica o billeteras virtuales.

Cada caso es analizado y se contacta al sujeto involucrado para que investigue los motivos
por el cual se origina el inconveniente e informe a la brevedad sobre el
protocolo/procedimiento que aplica y el tiempo estimado de regularizacion.

f) Circulacién Monetaria

Billetes deteriorados

Se reciben quejas por que las entidades rechazan los billetes que estan rotos o deteriorados.
Al respecto todos los bancos deben cambiar los billetes que tengan como minimo el 60 % de
su composicion, a todas las personas, sean clientes o no.

Reclamos

La normativa del Banco Central busca proteger a aquellas personas que utilizan los servicios que
ofrecen las entidades y cuyo vinculo refleja una desigualdad de informacién y recursos entre quien
vende/brinda el servicio y quien lo adquiere/recibe.

En ese contexto, se considera USF a las personas humanas y juridicas que en beneficio propio o

de su grupo familiar o social y en caracter de destinatarios finales hacen uso de los productos y
servicios ofrecidos por los sujetos obligados, sin utilizarlos para su actividad comercial.
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Por lo tanto, quienes hagan uso de servicios financieros como parte de su actividad comercial, no
se consideran usuarios/as de servicios financieros.

Los usuarios pueden realizar sus presentaciones ante el BCRA via “Formulario WEB” de acuerdo
con las siguientes opciones:

v" Reclamo por fraude o estafa: Frente a una operacion posiblemente fraudulenta, es decir,
cualquier transaccién que no se haya autorizado o que parezca sospechosa. Por ejemplo:
si vulneraron el acceso al homebanking, aplicacion bancaria o billetera digital y /realizaron
operaciones en tu nombre (movimientos o transferencias desconocidas, compras, retiros
de dinero, solicitudes de préstamos). Es dable aclarar que los desconocimientos de
consumos de tarjetas de crédito se tramitan por la opcién que prosigue.

Para estos tipos de reclamos se aconseja comunicarse inmediatamente con el banco o
proveedor financiero para reportar las operaciones y solicitar su intervenciéon (como
bloquear el acceso a la cuenta). Es importante dejar registrado formalmente el reclamo.

v Otros reclamos relacionados con productos o servicios financieros: Por el uso y
funcionamiento de productos bancarios y/o servicios financieros (tarjetas de crédito,
tarjetas de compra, cajeros automaticos, terminales de autoservicio, cuentas corrientes,
cajas de ahorro, cajas de seguridad, préstamos, seguros, homebanking, entre otros
productos).

v"  Rectificar o suprimir informacion en la Central de Deudores: Para corregir o eliminar datos
incorrectos en la Central de Deudores del Sistema Financiero.

Ademas, cabe destacar que desde el BCRA se tramitara una segunda instancia de resolucién con
la entidad y de mantenerse el problema, el reclamo sera derivado a la Direccion Nacional de
Defensa al Consumidor y Arbitraje del Consumo.

En el periodo 2024 se gestionaron 8.638 reclamos ingresados por formulario web. Este total fue
un 6% inferior al tramitado en afio 2023, que ascendié a 9.209 tramites.

En la comparacion del total de tramites por reclamos recibidos en los dos periodos, se observa
que en el 2024 los reclamos se mantuvieron parejos durante todo el periodo, mientras que en el
ano anterior se recibieron la mayor cantidad de tramites en el tercer cuatrimestre. Los minimos en
ambos afios se visualizan en febrero (ver Gréafico 9).
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Grafico 9 | Evolucion mensual de reclamos
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Cabe sefialar que, a comienzos del afio 2024, se conformd un equipo de trabajo dedicado
exclusivamente al analisis y tratamiento de los casos ingresados sobre ciberincidentes.

Ese afio ingresaron un total de 998 casos por Fraude/Estafas. De su analisis fue posible extraer
los siguientes datos:

Cuadro 1 | Tipologia de ciberincidentes

TIPOLOGIA CANTIDAD

PHARMING: Ingreso a sitios web falsos. 27,10%
VISHING: Mediante técnicas de ingenieria social a través de llamadas o
telefénicas se obtienen datos confidenciales. AR
ROBO DE CELULAR 7,42%
PHISHING: Suplantacién de identidad del titular mediante correo electronico. 4,84%
!VIALWARE: Mediante descarga.de un software malintencionado se accede a 097%
informacioén personal del usuario. !
S/D 34,19%
OTROS 3,54%

Asimismo, a lo largo del afo se realizaron distintas actividades de capacitacion dirigidas a las
autoridades de defensa del consumidor en orden actualizarlas en materia de normativa emitida

por el BCRA.
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A fines de este afio, se implemento en la pagina del BCRA un formulario dedicado a la recepcion
de casos de fraude de parte de los usuarios de servicios financieros: Reclamos por Fraude/Estafa

Principales temas | Reclamos (otros -7640 casos)

Los otros reclamos recibidos durante el periodo 2024 fueron por cuentas, informacion sobre base
de datos, tarjeta de crédito, canales electrénicos, préstamos y resto de temas. (Ver Grafico 10).

Grafico 10 | Principales Temas / Reclamos
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a) Cuentas

b)

Débitos / montos de débitos dudosos no consentidos o pactados

Los reclamos se basan en débitos no autorizados en la cuenta bancaria sin autorizacién o
consentimiento del usuario.

Los débitos en cuenta no convenido o pactado, se podra solicitar su reversién y efectuar el
reclamo ante la empresa que originé tal débito.

Hay que recordar que también se puede solicitar la baja definitiva del débito indistintamente
ante la entidad financiera o la empresa receptora de los fondos.

Transferencias

El principal motivo de reclamo radica en la posible existencia de demoras en la acreditacion
de transferencias que involucran cuentas con CVU.

Al respecto las normas sobre "Sistema Nacional De Pagos — Transferencias — normas
complementarias” establece que “las transferencias electrénicas de fondos que se cursen entre
cuentas de una misma entidad financiera o PSP deberan tener idénticas caracteristicas para los
clientes que las transferencias que se realicen entre cuentas de distintas entidades financieras
0 PSPs, igualdandolas a las transferencias inmediatas, el ‘Pago con transferencia’ o las
transferencias en lote segun corresponda.

Informacion Base de Datos

Central de Deudores

Estos reclamos se originan principalmente en usuarios que solicitan crédito en las entidades
financieras y estas les informan que poseen deudas en otras entidades.

Al respecto se les manifiesta que, si la deuda es informada por empresas de prestacion de
servicios crediticios, estas no estan sujetas a supervision por parte del BCRA.

En el caso de que estén informadas en la Central de Deudores que administra este BCRA, se
le comunica de acuerdo con lo establecido por la Ley 25.326, el tramite debe iniciarse en la
entidad que informo los datos erréneos a este Banco Central.

Todas las entidades disponen de un procedimiento agil para suprimir o rectificar la
informacion del Régimen Informativo Contable Mensual — Deudores del Sistema Financiero
que se refleja en la Central de Deudores del Sistema Financiero.

Tarjeta de crédito

Desconocimiento de compras o transacciones

Estos reclamos reflejan, en general, la existencia de transacciones y/u operaciones que no
contaban con la aprobacion del cliente, en su mayoria son compras no presenciales.

Al respecto es importante saber que cuando se desconoce una operacion con tarjeta de
crédito se debera ponerse en contacto con el banco emisor de la tarjeta, donde su numero de
teléfono se podra encontrar en el resumen de cuenta o en el reverso de la tarjeta.
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d)

Solicitud de Baja

Demoras y/o0 inconvenientes en el procesamiento de las solicitudes de baja de tarjetas de
crédito.

Respecto a esta problematica, se envia a las entidades los reclamos recibidos, donde el
tramite se resuelve generalmente de manera favorablemente para el usuario.

Canales electronicos

Desconocimiento de operaciones asociadas a situaciones de fraudes

Los reclamos recibidos se relacionan con la existencia de operaciones no reconocidas por los
usuarios y posiblemente fraudulentas (retiros de dinero a través de cajeros automaticos,
transferencias no autorizadas y robo de datos personales y/o claves, etc.).

Al respecto, el usuario debera contactar inmediatamente al banco emisor o proveedor
financiero para solicitar su intervencién (por ejemplo: bloquear el acceso a tu cuenta, poner
en pausa o dar de baja tarjeta) y para dejar registro formal del reclamo. También es
recomendable efectuar las denuncias policiales o judiciales (Ministerio Publico Fiscal)
correspondientes.

Es importante saber que desde el Banco Central no contactamos de ninguna manera para
pedir datos personales o bancarios.
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* El canal de ingreso con mayor volumen
gestionado fue el formulario web.

» Los meses con mayor volumen de tramites
fueron enero, julio y agosto.

X

+ Cuentas 28% (Ej. aplicacion de condiciones no
pactadas y transferencias)

+ Tarjetas de crédito 12% (Ej. términos y
condiciones no acordados)

« Informacién a Base de Datos (en especial
Central de Deudores del BCRA) 11%

« Informacidn sobre responsables de clientela
10%

 Cajeros automaticos, ATM y otros canales
electrénicos 8%

+ Circulacion Monetaria (4%)

» Resto 27%
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Los temas fueron:

« Informacion de deudores y otras bases (53%)

+ Cuentas (17%)

+ Informacion sobre tarjeta de crédito (8%)

 Préstamos (4%)

« Circulacion monetaria (3% -incluye billetes en
M.E. deteriorados-)

+ Gestion de Cobranzas (3%)

« Otros temas (12%)

» Preguntas frecuentes 1.236.987

» Comparar comisiones bancarias 570.700
« Como reclamar ante el BCRA 141.688

» Otros 40.278

Los temas fueron:

 Cuentas (32%)

« Informacién a bases de datos (20%),
- Tarjeta de crédito (13%)

+ Trato digno (7%)

+ Canales electronicos (7%)

« Circulacién Monetaria (7%)

+ Prestamos (4%)

+ Gestion de cobranzas (2%)

+ Otros temas (8%)

Los temas fueron:

+ Cuentas (29%)

+ Informacion base de datos de deudores (24%),
+ Tarjeta de crédito (19%)

+ Canales electronicos (15%)

+ Préstamos (3%)

+ Otros temas (10%)



Informacion sobre Reclamos ante las entidades

A partir de la informacién presentada a través del Régimen Informativo mensual sobre Reclamos,
en relacion con las cantidades de reclamos que los sujetos obligados reciben de sus clientes/as,
se realiza el seguimiento del nivel de reclamos en el sistema financiero. El presente informe abarca
la informacion remitida por las entidades financieras (EF), los proveedores de servicios de pago
que ofrecen cuentas de pago (PSPCP) y los que cumplen la funcion de iniciacién y prestan el
servicio de billetera digital (PSI), las empresas emisoras de tarjetas de crédito y/o compra (EETC)
y los otros proveedores no financieros de crédito (OPNFC). Todos los gréficos y cuadros que se
presentan en este capitulo tienen su origen en dicha informacion.

A través de las entidades mencionadas en el parrafo anterior se asiste a un total de 128.659,5 mil
personas usuarias que utilizan los productos y/o servicios que las entidades ofrecen. Una misma
persona que utiliza servicios o productos en varias entidades cuenta como un USF en cada una
de estas entidades.

El 50% de las personas usuarias de servicios financieros interactua a través de las entidades
financieras, el 35% a través de los proveedores de servicios de pago, el 11% a través de las
emisoras de tarjetas de crédito/compra y el 4% a través de otros proveedores no financieros de
crédito. El grafico 11 permite ver la distribucion mencionada.
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Grafico 11 | Distribucién de personas usuarias de servicios financieros por tipo de entidad

63.988.729
653.000.000
53.000.000
45.573.895
43.000.000
33.000.000
23.000.000
13.497.105
13.000.000
5.599.798
3.000.000 I
Entidades Financieras Proveedores de Servicios de Emisoras de Tarjetas de Qtros Proveedores No

Pago Crédito/Compra Financieros de Crédito
Los reclamos tramitados por las entidades financieras durante el afio 2024 resultaron un +8,9%
(+438,5 mil) superior a la cantidad informada durante el 2023. Las 3 problematicas que
mayormente incidieron en el incremento de los reclamos reportados durante el 2024 contra el
2023 fueron Desconocimiento de compras o transacciones con tarjeta de crédito, Operaciones
desconocidas posiblemente fraudulentas (extracciones, compras, etc.) en canales electrénicos y
Efectivo mal dispensado o computado en extracciones o depdsitos en Cajeros Automaticos.

Grafico 12 | Evolucién mensual de reclamos en entidades financieras

Los proveedores de servicios de pago que ofrecen cuentas de pago (PSPCP) y los proveedores de
servicios de pago que cumplen la funcién de iniciacion (PSI) quedaron alcanzados por el régimen
informativo de reclamos a partir de marzo 2023.

Los reclamos promedio informados por los PSPCP y PSI para el 2024 fueron un 59% superior al
promedio del 2023 con +83,1 mil tramitaciones. El periodo graficado muestra que la mayor
cantidad de reclamos se presentd en el mes de octubre 2024, con un volumen de 254,4 mil
reclamos.
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Grafico 13 | Evolucién mensual de reclamos en proveedores de servicios de pago.

En cuanto a las emisoras de tarjetas de crédito y/o compra, el periodo graficado muestra la mayor
cantidad de reclamos en el mes de noviembre 2024 con un volumen de 69,1 mil casos, este valor
estd afectado principalmente por la incorporacion de nuevos sujetos obligados.

En diciembre 2024 las emisoras de tarjetas informaron 54,4 mil reclamos que, comparados con
los 27,1 mil reclamos de diciembre de 2023 muestra un incremento de 101 % entre ambos meses.

Grafico 14 | Evolucién mensual de reclamos en empresas no financieras emisoras de tarjetas de
crédito/compra

La mayor cantidad de reclamos reportados por los otros proveedores no financieros de crédito,
segun se observa en el periodo graficado, fue en abril 2024 con un volumen de 29,8 mil casos. Los
reclamos promedio para este sector durante el 2024 fueron de 18,7 mil reclamos que, comparados
con los 18,5 mil reclamos promedios de 2023 muestra una leve variacién del 0,8% entre ambos
periodos. La disminucién en la cantidad de reclamos que se produce en noviembre del 2024 esta
afectada por una menor cantidad de sujetos obligados a reportar informacion.
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Grafico 15 | Evolucién mensual de reclamos en otros proveedores no financieros de crédito
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Durante el mes de diciembre de 2024 se registré un total de 703,2 mil reclamos en todo el sistema
financiero regulado por el BCRA, correspondiendo el 61,3% a las entidades financieras, 30,7% a los
proveedores de servicios de pago, 7,7% a las empresas emisoras de tarjetas de crédito/compra 'y
0,3% a los otros proveedores no financieros de crédito.

Principales reclamos ordenados por productos/operatorias:

Los 3 principales productos/operatorias que concentran la mayor cantidad de reclamos
presentados por las personas usuarias en las entidades financieras para diciembre 2023 y
diciembre 2024 fueron:

e tarjeta de crédito
e cuentas a la vistay de pago
e cajeros automaticos y terminales autoservicio y otros canales electrénicos

Para los otros proveedores no financieros de crédito la mayor concentracién se registré en el
producto préstamos, con un 93%, y para los proveedores de servicios de pago en los reclamos

relacionados con cuentas, con un 66%.

Los reclamos vinculados con estos tres productos representan a diciembre de 2024 el 84% del
total de reclamos informados por el sistema financiero, donde las entidades financieras participan
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con el 66%, los proveedores de servicios de pago lo hacen con el 29% y las emisoras de tarjetas
de crédito y/o compra con el 5%.

La distribucion del total de reclamos por tipo de entidad informados para diciembre del 2023 y

2024 para estos 3 productos/operatorias, puede observarse en el cuadro 2.

Cuadro 2 | Comparativo de reclamos por entidad y productos

Diciembre 2023 Diciembre 2024
EF+PSP opNF | EFtPSP+
EF PSP EETC OPNFC +EETC+ EF PSP EETC c EETC+
OPNFC OPNFC
Tarjeta de crédito 180.029 4.869 22.020 0 206.918 188.752 182 28.306 O 217.240
Cuentas 69.147 102.943 | 58 74 172.222 | 60.340 141.398 6 22 201.766
Cajeros automaticos y
terminales de
autoservicio y otros 150.423 31.713 10 0 182.146 142.410 29.999 4 0 172.413
canales electrénicos
Restantes productos/ | 41 350 94456 | 4.974 15298 76.028 39.422 | 43.945 26.072 2317 | 111.756
operatorias

Restantes productos/operatorias incluye Préstamos, Informacién, trato discriminatorio y mala atencién, Informacién a

base de datos, Gestién de cobranzas, Circulacién monetaria y Otros.

El porcentaje de participacion por producto/operatoria por tipo de entidad para cada mes
sefalado, se observa en el cuadro 3.
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Cuadro 3 | Participacién de reclamos por entidad y productos

Diciembre 2023

Diciembre 2024

EF+PSP+ EF+PSP+E

EF PSP EETC OPNFC EETC+OP EF | PSP  EETC OPNFC ETC+
NFC OPNFC

Tarjeta de crédito 42% 3% 81% 0% 32% 44% 0%  52% 0% 31%

Cuentas 16%  63% 0% 0% 27% 14%  66% 0% | 1% 29%

Cajeros automaticos y

terminales de 35% 19% 0% 0% 29% 33% 14% 0% 0% 24%

autoservicio y otros

canales electrénicos

Restantes 7% | 15% 19% 100%  12% 9% 20%  48% | 99% 16%

productos/operatorias

Principales temas

Los principales temas involucrados en los reclamos presentados por las personas usuarias en las
entidades, segun el nivel de participacion a diciembre de 2024, fueron las siguientes 5
problematicas y que se sintetizan en el cuadro 4:

e Desconocimiento de compras o transacciones en tarjetas de crédito

e Promociones/descuentos/programas de beneficios no aplicados o aplicados
incorrectamente

e Operaciones desconocidas o posiblemente fraudulentas en cajeros automaticos y
canales electrénicos

¢ Imposibilidad de operar en canales electronicos

e Efectivo mal dispensado o computado en extracciones o depdsitos en cajeros
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Cuadro 4 | Comparativo de totales de reclamos por probleméticas

Diciembre 2023

Diciembre 2024

EF+PSP opNF | EF¥PSP+
EF PSP EETC OPNFC | +EETC+ EF PSP EETC | EETC+0
OPNFC PNFC

Desconocimiento
de compras o
transacciones
(Tarjetas de Crédito)

117.982 | 431 16.781 0 135.194 118.182 19 24763 0 142.964

Promociones /

descuentos /

programas de

beneficios no 34.115 29.920 1.074 0 65.109 42294 44.653 716 0 87.663
aplicados o

aplicados

incorrectamente

Operaciones
desconocidas
posiblemente
fraudulentas
(Extracciones,
compras, etc.)

Imposibilidad de
operar
(homebanking,
teléfono, etc.)

51.337 7.316 2 0 58.655 49966 | 7.948 2 0 57.916

27.081 8.644 0 0 35.725 28336 |14.087 O 0 42.423

Efectivo mal

dispensado o

computado en 41.194 14577 8 0 55.779 34204 6.170 2 0 40.376
extracciones o

depdsitos (Cajeros)

ﬁf;;fe”;e:ﬁcas 159.190 | 103.093 | 9.197 15372 | 286.852 157.942 | 142.647 28.905 2.339 | 331.833

Los reclamos vinculados con estas 5 problematicas representan, a diciembre del 2023 y diciembre
del 2024, el 53% y el 55%, respectivamente, en relacion con el total de reclamos informados por el
sistema financiero.

De los cinco temas expuestos, la problematica que presenta el mayor aumento de participacion

fue Promociones/descuentos/beneficios y la mayor disminucion fue Efectivo mal dispensado o
computado en extracciones o depdésitos (Cajeros).
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El cuadro 5 permite visualizar la participacion por segmento de entidad para cada problematica.

Cuadro 5 | Comparativo de participacién de reclamos por problematicas

Diciembre 2023 Diciembre 2024

EF+PSP+ EF+PSP+
EF PSP EETC OPNFC EETC+ EF PSP EETC | OPNFC | EETC+
OPNFC OPNFC
Desconocimiento de
compras o 27% 0% 62% 0% 21% 27% 0%  46% 0% 20%
transacciones
(Tarjetas de Crédito)
Promociones /
descuentos /
programas de 8% 18% 4% 0% 10% 0% 21% 1% 0% 12%
beneficios no
aplicados o aplicados
incorrectamente
Operaciones
desconocidas
posiEmeis 12% 5% 0% 0% 9% 1% 4% 0% 0% 8%

fraudulentas
(Extracciones,
compras, etc.)

Imposibilidad de
operar (homebanking, ' 6% 5% 0% 0% 6% 7% 6% 0% 0% 7%
teléfono, etc.)

Efectivo mal

dispensado o

computado en 10% 9% 0% 0% 9% 8% 3% 0% 0% 6%
extracciones o

depdsitos (Cajeros)

ﬁf:;fe”;eéiicas 37% | 63% 34% 100%  45% 37%  66% | 53% 100% | 47%

Nivel de reclamos (indicador de reclamos)

El indicador de reclamos muestra cuantos reclamos cada 100 personas usuarias activas son
presentados ante las entidades.

A nivel consolidado, este indicador fue del 0,59% para diciembre del 2023 y del 0,55% para

diciembre del 2024, es decir, en ambos casos no se llega a un reclamo por cada 100 personas que
operan con las entidades.
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Si la cantidad de reclamos se comparara con el alto nivel de operatividad del periodo (cantidad de
transferencias, pagos con tarjeta de débito o crédito, pago de cuotas de financiaciones, débitos
por comisiones, descuentos por promociones especiales, etc.) por usuario, resultaria un indicador
aun mas reducido.

El nivel de resolucion favorable para las personas usuarias representa la cantidad de reclamos que
se resuelven a favor por cada 100 reclamos planteados ante las entidades. Sumando a las
entidades financieras, a los proveedores de servicios de pago, a las empresas emisoras de tarjetas
de crédito y/o compra y a los otros proveedores no financieros de crédito en diciembre del 2024
fue de 66 cada 100y en diciembre del 2023 de 70 cada 100.

Cuadro 6 | Comparativo del nivel de reclamos

) Nivel de Nivel de
- resolucion | Nivel de [resolucion |Nivel de

favorable |reclamos |favorable |reclamos
al usuario al usuario

Entidades Financieras - EF 74% 0,73% 71% 0,67%

grsciveedores de servicios de pago — PSPCP y 57% 0,48% 51% 0,47%

Elrzn_ll_zoras de Tarjetas de Crédito/Compra - 88% 043% 90% 0,40%

Otros Proveedores No Financieros de Crédito - o o o o

OPNFC 61% 0,17% 86% 0,04%

70% 0,59%

Nivel de resoluciéon favorable para las personas usuarias por producto/operatoria

Para calcular el nivel de resolucién favorable de reclamos por producto, se divide la cantidad de
reclamos informados como resueltos a favor de las personas usuarias para cada uno de ellos, y
se relaciona con el total de reclamos resueltos del producto/operatoria.

Del analisis de ese indicador, se observa que los reclamos reportados por gestion de cobranzas,
para el mes de diciembre 2024, es el que presenta el mayor grado de resolucién a favor de la
persona usuaria con un valor del 89% y los reclamos informados para Cuentas con el 55% refleja
el menor valor.

En el siguiente cuadro, se puede observar el porcentaje de resolucién de reclamos a favor de las

personas usuarias, por producto/operatoria, a diciembre 2023 y diciembre 2024 en el sistema
financiero.
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Cuadro 7 | Indicador de reclamos resueltos a favor de las personas, por producto/operatoria

Indicador de reclamos resueltos a favor de la persona usuaria | Diciembre | Diciembre
Productos/Operatorias | 2023 2024

Tarjeta de crédito 79% 78%
Cuentas 62% 55%
Préstamos 59% 83%
Cajeros automaticos y terminales de autoservicio y otros canales o o
s 74% 66%
electrénicos
Informacién, trato discriminatorio y mala atencién 72% 72%
Gestién cobranza 87% 89%
Restantes (Incluye Base de datos/Circulacién Monetaria y Otros) 50% 52%

Nivel de resolucion favorable para los USF por tematica.

Para el calculo del nivel de resolucién por problematica, se divide la cantidad de reclamos
resueltos a favor de las personas usuarias por tipo de problematica, sobre el total de reclamos
resueltos por problematica del mismo periodo.

A partir del andlisis de las diez principales problematicas consolidadas para entidades financieras,
proveedores de servicios de pago, emisoras de tarjetas de crédito/compra y otros proveedores no
financieros de crédito, con su correspondiente porcentaje de resolucién a favor de los clientes/as,
surge que la cuestion referida a Aplicacion de condiciones no pactadas es la que presenta el mayor
nivel de resolucion a favor de la persona usuaria con un 90% y Producto/servicio no solicitado
presenta el menor nivel de resolucion a favor de la persona usuaria con el 19%.

Cuadro 8 | Indicador de reclamos resueltos a favor de las personas, por probleméticas.

Indicador de reclamos resueltos a favor de las personas . . .
Diciembre Diciembre

usuarias
Por tipo de problematica AP g2

Desconocimiento de compras o transacciones (Tarjetas de Crédito) 86% 83%
Promociones / descuentos / programas de beneficios no aplicados o

: . 58% 52%
aplicados incorrectamente
Operaciones desconocidas posiblemente fraudulentas (Extracciones, 779 529,
compras, etc.) ? ?
Imposibilidad de operar (homebanking, teléfono, etc.) 70% 65%
Efectivo mal dispensado o computado en extracciones o depésitos o o

; 75% 83%
(Cajeros)
Cargos / comisiones no precedentes o mal aplicados 73% 68%
Débitos / monto de débitos no consentidos o pactados 81% 61%
Producto / servicio no solicitado 76% 19%
Aplicacion de condiciones no pactadas 77% 90%
Gestién de cobranzas 87% 89%
Restantes problematicas 60% 65%
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Informacion sobre Comisiones

Con la informacidn recibida de las entidades financieras vinculada a las comisiones que éstas
aplican a las personas usuarias, se realizan controles que permiten elaborar y publicar los cuadros
comparativos de comisiones en el sitio web institucional del BCRA a los que se accede mediante
el siguiente link: Comparar comisiones bancarias

Los cuadros comparativos de tarifas son puestos a disposicion del publico permitiendo evaluar
los costos de su entidad respecto de otras y tomar mejores decisiones. También sirve de base
para la elaboracion de reportes internos sobre cumplimiento y vigencia de tarifas. Esta
informacion se difunde con alcance para todo el sistema financiero y para aquellas diez entidades
que mas comercializan el producto.

En la web se encuentran disponibles doce (12) cuadros que reflejan las tarifas del mes en curso
vinculadas a 4 productos (caja de ahorro, cuenta corriente, tarjeta y paquete), con sus respectivos
segmentos:

Caja de Ahorro

Cuenta Corriente

Tarjetas de crédito: Black/Signature; Platinum; Gold; Internacional y Nacional
Paquetes: Previsional; Black/Signature; Platinum; Gold y Basico

=

Ingresando al sitio web sefialado, se accede a la informacion descripta. En la siguiente imagen se
identifican los elementos mdas destacados para tener en cuenta al realizar las consultas de los
productos.
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BANCO CENTRAL
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ElecciOn-del-producto

UBMIA ywon  Compard procurtes Asanciers (o~pemce se Lo

Diciembre 2024 Mes-de-vigencia] Coja de Ahorros %

Caja de ahorros

Las Cajas de AhOrros 500 gratuitas en su apertura, mantenimento Tiene costo o uso de Caperos Jutomaticos de otros Dancos y de Jos

¥ en 13 prowvishén de una taneta de débito a cada titular 3l que estén Instalados fuera de 1as sucursales bancanias, como por

momento de L apertura de la cuenta. Tambaén son gratuitas todas epemplo supermercados, shoppings y estaciones de servicio aun

Las operaciones por ventanilla, las transferencias bancarias y las cuando sean de Ls propas entidad. Para las cuentas

operaciones que se realicen a través de Cajeros sutomdticos y sueido/previsionales, las entidades no pueden cobirar por

tenmminades de autasendoo dentro de alguna sucursal de 13 misma extracciones por hasta el 1otal del haber dentro del sistema

entidad de 13 que es dhente bancano, 0 sea que 3 dferencia de 13s cajas de ahorro, no pueden
cobirar por retiros en cajeros de otras entidades,
independientermente de ks redes. s

A "

"El uso de la red de cajeros automaticos es gratufio para titulares de tarjetas de débit ac
sueldo, pago de jubllaciones o planes sociales, quiénes podran utiizar sin costo alguno cualquler cajero, sin
importar a qué banco o red pertenecen ”

Avisodestacade Descri pcidn del producto

q
- -
Buscador-de-entidades
r Buscar: | |
== Usode o de
P o Provisidn  Emision - cajero Vio de Uso de -
g Apertura y tarjeta de *I 2 (*vos. ok automitico  cajero o afero
g 'g Dencminacion matenimieno  GBRoa  tarjetas de 3 G fusera de automdtico  atomatio :m ico
£ G delatntdid  decwents titvlares  de "‘m““o = casa de otra de otra m:"' o
9 mensual I h"'“'" operativa  entidsd,  entidad,
§ apertara  adicona dela wimared | distinta red | T
Tarifas-q o
BANCO BEVA $
ARGENTINA S.A. $0,.00 $0,00 $0,00 270000 $0,00 $000 5230000 $230000 §830000
BANCO BKCA $ $
x $000 4000 | |— $0.00 $000 $133520 S$1L70610  USS9,68
§ BANCO BMA $
0 0,00 00 00 A $1215 1325 3.440,00
3 R $o00  $ 5890, A ddiio $0, NA  $121500 $132500 $3.440,
17
E BANCO OMF SA. $0,00 $0,00 N/a /A $0,00 N/a Na NA Na
wi
BANCO CONAG $
Si. sae  so00  sac0 o 0 $0,00 NA 5108000 3108000 LSS 20,00
BANCO $
. 7
A $000  $000  $000 o $0,00 $000 $100000 $121000 LSSATL
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Indica

Valores sobre el total del sistema

Valores-estadisticos-del-sistema-financiero-9

Uso de
Uso de
Provision  Emision Cajero Uso de Uso de
Reposicion Uso de
Apestura y tarjeta de Ge tarfetas cajeros o asutomdtico  cajero cajero s
Cajade mantesimiento  débito a  tarjetas dedéblo | en foeta de AROMIto  automatio 2
Ahorros  de cuenta titulares  de AEC casa de otra de otra wd
mie :m dela peh tided e exterion (1
apertara  adicional dela mismared  distinta red m
entidad
entidad
Mixieno $0,00 $000 . $ $000  $229900 $1500000 $15.000,00 s
7462300 3000000 3 17465152
Mirirro $0,00 $0,00 $0.00 $000 $0,00 $000 $0,00 $0,00 $0,00
Promedio $0,00 $000 $81008 §$558083 $0,00 $130,76 $ 168527 $186517 51251322
Medana $0,00 $0,00 $000 $524100 $0.00 $0,.00 $154542 $1.754,50 $6.765,44

Mediana: Refieja latasa o isién que ocupa la posicién central entre todos los valores informados (ordenados éstos en forma creclente o
decraciente),

(1) Los vadores en dlares de Las comisiones por el uso de cajercs automiticos en el exterior fueron tomados al tpo de cambio del Gltimo &a
del segundo mes antericr.
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000

N
e Desconocimientos de operaciones
e  Promociones/descuentos/ beneficios
e Operaciones desconocidas o posiblemente
fraudulentas
+ 50% a través de EF e Errores en cajero automaticos y canales
+ 35% mediante PSPCP y PSI electrénicos
* 11% a través de EETC
* 4% mediante OPNFC Los reclamos por aplicacion de condiciones no
pactadas son los que presentan el mayor nivel de
EF: Total Reclamos en diciembre 2024: 430,9 mil. resolucion a favor de la persona usuaria con un
Variacién respecto de diciembre de 2023: 90%.
+0,01%
PSP: Total reclamos en diciembre 2024: 215,5 Se encuentran disponibles en la web un total de doce
mil. Variacidén respecto de diciembre de 2023: (12) cuadros que reflejan las tarifas comparativas del
+31% mes en curso vinculadas a 4 productos (caja de
EETC: Total reclamos en diciembre 2024: 54,4 ahorro, cuenta corriente, tarjeta y paquete.)
mil. Variacidén respecto de diciembre de 2023:
+101%

OPNFC: Total reclamos en diciembre 2024: 2,3
mil. Variacidén respecto de diciembre de 2023: -
85%

0,55 de cada 100 personas usuarias de servicios
financieros presenté un reclamo.

El 66% de los reclamos fueron resueltos de
manera favorable al cliente/a

e Tarjeta de crédito (31%)

e Cajeros automaticos, terminales autoservicio
y otros canales electrénicos (29%)

e Cuentas a la vista y de pago (24%)
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El Banco Central realizé diferentes acciones con el objetivo de mejorar la proteccion e informacion
para las personas usuarias del Sistema Financiero.

A continuacion, se resumen las principales acciones relacionadas con adecuaciones
reglamentarias, noticias de interés para las personas usuarias, informacién puesta a disposicion
a través de redes sociales y los principales links con informacion para el usuario.

Adecuaciones reglamentarias

Se sintetizan a continuacion algunas de las principales medidas difundidas institucionalmente:

> EI BCRA y la Asociacion de Loterias firmaron un convenio para combatir la ludopatia, el
juego ilegal y las apuestas de menores

Con el objetivo de prevenir la ludopatia, el juego ilegal y las apuestas por parte de menores de
edad, el Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) y la Asociacién de Loterias Estatales
Argentinas (ALEA) firmaron un convenio marco de cooperacién. El acuerdo fue suscripto por el
titular del BCRA, Santiago Bausili, y por Ida Lopez, presidenta de ALEA.

El compromiso asumido por ambos organismos busca impulsar todas las alternativas que estén
al alcance para evitar que se vea afectado el bienestar y el desarrollo de los menores de edad.

EIBCRA y ALEA pondran en marcha programas, capacitaciones e intercambiaran informacion para
encontrar las soluciones mas eficientes.

> Interoperabilidad de los cadigos QR para el pago con tarjetas de crédito.
La interoperabilidad de los QR para el pago con tarjetas de crédito implica un paso mas hacia la
interoperabilidad total en los pagos desde las billeteras digitales, proceso iniciado y fomentado

por el BCRA a partir del pago con transferencia. Los cédigos QR que exhiban los comercios para
cobrar con tarjetas de crédito deberan aceptar que los clientes puedan realizar los pagos con
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cualquier billetera digital (bancaria o de proveedor de servicios de pago), independientemente de
que haya coincidencia de marca con el QR. Esto representa una importante mejora en la
experiencia de pago para comercios y personas usuarias.

Los adquirentes y agregadores que ofrecen el servicio no podran discriminar en las comisiones y
plazos de acreditacion de los fondos al comercio segun la marca de billetera que ordené el pago.

En el mismo sentido, la medida estipula que cuando los adquirentes o agregadores también sean
aceptadores de pagos con transferencia deberan ofrecer a los comercios un unico cédigo QR que
contemple todos los instrumentos de pago.

> Transferencias inmediatas pull para el fondeo entre cuentas propias.

Las transferencias inmediatas son uno de los instrumentos mas utilizados del sistema con mas
de 455 millones de transferencias mensuales. El BCRA esta dando un paso importante en mejorar
la seguridad y la experiencia de los usuarios, agregando a las alternativas existentes la posibilidad
del consentimiento tacito por parte del ordenante. Como complemento, el consentimiento expreso
por parte del ordenante constituira un pilar fundamental para el futuro de la innovacion financiera
y el Open Finance en la Argentina.

Las transferencias pull son solicitudes de fondos que permiten, mediante el débito de la cuenta —
a la vista o de pago— del cliente receptor de la solicitud y previa autorizacion o consentimiento, la
acreditacion inmediata de fondos en la cuenta del cliente solicitante. El movimiento de los fondos
es directo de una cuenta a otra, sin pasar por terceros actores y sin costo para el usuario
financiero. En esta primera etapa, s6lo estaran habilitadas entre cuentas de un mismo titular.

Por lo tanto, el DEBIN recurrente —creado y reglamentado para brindar un servicio de débito
automatico en linea— dejara de usarse para el fondeo entre cuentas propias.

> Nuevo plazo fijo electronico El BCRA crea el Plazo Fijo Electronico, que sera transferible,
compensable y divisible

El nuevo plazo fijo electronico —Certificado Electronico para Depdsitos e Inversiones a Plazo
(CEDIP)— brindara mayores alternativas y flexibilidad a aquellos usuarios que decidan constituir
un depdsito o inversidn a plazo a través de los canales electrénicos de su entidad financiera.

Las entidades financieras podran ofrecerle al cliente la emision del CEDIP, que les permitira su uso
como medio de pago, y posibilitara su negociacion en el mercado secundario para, de esa forma,
obtener liquidez. Inicialmente, solo las empresas tendran acceso al CEDIP mientras que, en una
segunda etapa, la operatoria estara disponible para todo el publico.

Las entidades financieras, incluso las que no emitan CEDIP por los depdsitos a plazo fijo que
capten, tendran la obligacion de permitirles a sus clientes aceptar el CEDIP que otra persona
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humana o juridica les transmita y cobrarlo al vencimiento, asi como la posibilidad de transmitirlo
nuevamente si su cliente lo requiriera.

El CEDIP es un instrumento completamente digital que contara con un registro de todas sus
transmisiones con fecha cierta y sera totalmente trazable, constituyéndose en un instrumento
seguro en el marco de las acciones desplegadas por el BCRA contra el fraude en las operaciones
financieras.

Las funcionalidades del nuevo instrumento son:

- Transmitir la titularidad del CEDIP antes de su vencimiento para la cancelacion de obligaciones
comerciales o entre particulares, como asi también para su negociacién en mercados de valores
a fin de obtener liquidez, y/o para la oferta primaria por parte de las entidades financieras que los

emitan.

- A través de su fraccionamiento, transmitir importes menores al monto original, manteniendo el
resto de la colocacion con las mismas condiciones.

- Incluso si no se transmite su titularidad, se podra informar como cuenta de cobro una cuenta en

una entidad financiera distinta de aquella de donde se emiti6 el CEDIP.

Otras noticias e informacion de interés para las personas usuarias

Publicaciones de interés para las personas usuarias
Usuarios financieros

Con el aporte de las personas usuarias del sistema financiero podemos mejorar el servicio que
brindan los bancos y las distintas entidades reguladas por el Banco Central.

En esta pagina se accede a distinta informacion, herramientas y tramites.

Informe sobre Proteccion a las Personas Usuarias de Servicios Financieros

Este informe reune la informacion sobre la proteccion a las personas usuarias de servicios
financieros en Argentina: los canales de comunicacién disponibles para realizar reclamos y
consultas, los derechos de las personas usuarias, las obligaciones de las entidades, la normativa
y las funciones del BCRA en la materia.
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https://www.bcra.gob.ar/BCRAyVos/Usuarios_Financieros.asp
https://www.bcra.gob.ar/PublicacionesEstadisticas/Informe-protecion-personas-usuarias.asp

Esta publicacion anual contiene un analisis de los problemas relacionados con los reclamos que
se reciben y gestionan en el Banco Central, los que reportan las entidades mediante regimenes
informativos y las principales medidas tomadas desde el BCRA a partir de las problematicas
identificadas.

Educacion Financiera

El BCRA entiende a la educacién financiera como el proceso por el cual las personas mejoran sus
conocimientos sobre finanzas y los relativos a los productos y servicios financieros, identificando
sus riesgos y beneficios. La educacion financiera contribuye a la adopciéon de comportamientos
financieros saludables, basados en la planificacion financiera personal y familiar y el desarrollo de
habilidades y actitudes financieras que permitan alcanzar metas financieras.

La educacion financiera facilita que las personas adquieran los conocimientos, desarrollen las
habilidades y las actitudes necesarias para conocer, comparar y seleccionar los productos y

servicios financieros que mejor se adapten a sus necesidades y posibilidades.

Informe de Inclusién Financiera (IIF)

El Banco Central de la Republica Argentina publica el Informe de Inclusién Financiera, un reporte
semestral para comunicar el estado de la inclusion financiera en el pais, las medidas adoptadasy,
mediante métricas especificas, monitorear el avance de la inclusion financiera de la poblacion.

Informe de Proveedores No Financieros de Crédito

El Informe de Proveedores No Financieros de Crédito (PNFC) tiene como objetivo analizar la
evolucién de las financiaciones otorgadas por este conjunto de entidades no financieras, asi como
caracterizar los grupos de personas que acceden a las mismas.

Los PNFC estan compuestos por dos grupos de proveedores: las “Empresas no financieras
emisoras de tarjetas de crédito o compra”, es decir, aquellas que otorgan financiamiento mediante
el sistema de tarjetas de crédito; y los “Otros proveedores no financieros de crédito’, grupo que
comprende a los proveedores que otorgan los restantes tipos de financiaciones.

Informe de Pagos Minoristas

El Banco Central de la Republica Argentina publica el informe sobre el estado, la perspectiva y
evolucién de los medios de pago minoristas en el pais: las operaciones de débito y crédito entre
cuentas segun el sistema financiero, excepto las de las entidades financieras entre si.

Informe sobre Proteccion a las Personas Usuarias de Servicios Financieros | Diciembre de 2024 | BCRA | 47
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https://www.bcra.gob.ar/PublicacionesEstadisticas/Informe-pagos-minoristas.asp

Encuesta de Condiciones Crediticias, cuarto trimestre de 2024

La Encuesta de Condiciones Crediticias (ECC) es un relevamiento trimestral que tiene como
objetivo recabar informacion adicional sobre el comportamiento y las tendencias observadas en
el mercado de crédito bancario.
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