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Marco regulatorio
Competencia del BCRA y relaciones de consumo
financiero

Introduccidén

En nuestro sistema, las competencias surgen de normas expresas: la Constitucién, leyes,
decretos, normas internas de las organizaciones, etc.

La Ley de Procedimientos Administrativos establece, con caracter general, que la competencia
de cada érgano administrativo s6lo puede surgir de la Constitucién, de las leyes o reglamentos.
Puntualmente, el articulo 3° de la Ley N° 19.549 de Procedimientos Administrativos (LNPA)
ordena “Competencia del 6rgano”.

ARTICULO 3°.- La competencia de los 6rganos administrativos sera la que resulte, segin los
casos, de la Constitucion Nacional, de las leyes y de los reglamentos dictados en su
consecuencia. Su ejercicio constituye una obligacion de la autoridad o del drgano
correspondiente y es improrrogable, a menos que la delegacion o sustitucion estuvieren
expresamente autorizadas; la avocacién sera procedente a menos que una norma expresa
disponga lo contrario.”

1. La competencia del BCRA en general

Dado que el Banco Central es una entidad autarquica del Estado Nacional, se rige por las
disposiciones de su Carta Organica (CO), establecida por la Ley N° 24.144 y sus modificatorias.

En su articulo 1°, dicha CO define al Banco Central de la Republica Argentina como “...una entidad
autarquica del Estado nacional regida por las disposiciones de la presente Carta Organica y las
demas normas legales concordantes...”. La competencia del Banco surge del articulo 4° de la
misma norma donde se indican las funciones, facultades y acciones que le corresponden.
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La competencia del BCRA respecto de las relaciones de consumo

La CO expresa en su articulo 4° inciso “h” que es competencia del BCRA el “... 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...”. Esta
tarea es de laincumbencia de |la Gerencia Principal de Proteccién al Usuario de Servicios Financieros.

Como consecuencia de esta norma, el Directorio dicta las reglamentaciones vinculadas con la
proteccion de las personas usuarias de servicios financieros. En especial, las normas de
Proteccion de los Usuarios de Servicios Financieros surgen del texto ordenado que contiene las
regulaciones sobre las relaciones entre las entidades financieras y sus clientes, siemprey cuando
cumplan con la condicién de consumidores segun la normativa vigente'.

Esta perspectiva debe ser leida e interpretada en el contexto en que se encuentra y en relacién
con el orden juridico que le aplica sobre las relaciones y contratos de consumo.

El significado de “proveer” es la necesidad de “tomar medidas” que afecten o beneficien la
“proteccion” de los derechos de las personas usuarias de servicios financieros, en tanto sean
“consumidores o usuarios”. Puede considerarse parte de esa “provision”, lo incluido en las
normas sobre tasas de interés en las operaciones de crédito?, sobre gestion crediticia®, sobre
depésitos de ahorro, cuenta sueldo y especiales?, incluso aquellas dirigidas a la seguridad en las
entidades reguladas, regimenes prudenciales, etc. Un funcionamiento adecuado y transparente
del sistema financiero “protege” a las personas usuarias, dado que éstas depositan su confianza
en la estabilidad y continuidad de dichas entidades.

Por otra parte, el articulo 4° inciso “h” de la ley reconoce la existencia de otras “autoridades
publicas” que se coordinan con el BCRA para proveer la proteccion de las personas usuarias.
Esto es asi porque las leyes que forman el conjunto de normas del sistema de defensa del
consumidor atribuyen la aplicacion de la ley a la Secretaria de Comercio Interior y a las
autoridades de cada provincia y de la ciudad de Buenos Aires.

Sin perjuicio de las facultades del BCRA en materia de supervisién de la actividad financiera, en los
casos de reclamos individuales no le han sido legalmente concedidas potestades jurisdiccionales
para decidir sobre diferendos existentes entre las entidades financieras y las personas usuarias de
servicios financieros. Tales cuestiones deben ser planteadas ante las instancias judiciales o de
defensa del consumidor que resulten competentes para ello segun la jurisdiccion.

T Ley N° 24.240 de Defensa del Consumidor (LDC) articulo 1°, del Cédigo Civil y Comercial (CCyC) articulo 1.092 y de las normas
PUSF del BCRA del punto 1.1.1.

2 https://www.bcra.gob.ar/archivos/Pdfs/Texord/t-tasint.pdf

3 https://bcra.gob.ar/Pdfs/Texord/t-gescre.pdf

4 https://www.bcra.gob.ar/archivos/Pdfs/Texord/t-depaho.pdf

Marco General PUSF 2025 | BCRA | 4


https://www.bcra.gob.ar/archivos/Pdfs/Texord/t-tasint.pdf
https://www.bcra.gob.ar/archivos/Pdfs/Texord/t-gescre.pdf
https://www.bcra.gob.ar/archivos/Pdfs/Texord/t-depaho.pdf

Competencia en razon de las personas

Ademas de lo expresado previamente, debe considerarse la competencia con relacion a las
personas. En ese sentido, las normas de PUSF definen especificamente el universo de personas
a las cuales se aplicaran. Es de destacar que, cuando excede dicho universo, no se considera la
relacion como una de consumo en los términos del articulo 3° de la Ley de Defensa del
Consumidor (LDC) (en relacién, a su vez, con los articulos 1° y 2° de la misma ley y la remisién
implicita contenida en el articulo 4° inciso ‘h’ de la CO).

Competencia en razon de la materia

En cuanto a la competencia en razon de la materia, surge especificamente de tres normas legales:

e LaCQ, en elya citado inciso ‘h’ del articulo 4°.

e La LDC, articulo 36, en el cual se definen los requisitos de los documentos de las
operaciones financieras para consumo y de los de crédito para consumo. También alli
se encomienda al Banco Central adoptar “..las medidas conducentes para que las
entidades sometidas a su jurisdiccion cumplan, en las operaciones a que refiere el presente
articulo, con lo indicado en la presente ley...".

e La Ley de tarjetas de crédito (LTC), que en su articulo 50, inciso ‘@', establece que el

Banco Central actuara como autoridad de aplicacién “..en todas las cuestiones que
versen sobre aspectos financieros...”.

La competencia del BCRA en relacion con otras autoridades publicas

La competencia asignada en la CO indica la necesidad de coordinar el accionar del BCRA con las
autoridades publicas competentes en materia de consumo (o de defensa del consumidor).

El BCRA, en el ejercicio de esta funcidn, no sustituye ni subroga a las autoridades competentes.
Se desprende del texto legal el reconocimiento (y ratificacion) de la competencia originaria, en
materia de consumo, de las autoridades publicas establecido por las leyes especificas de la
materia (LDC en el orden nacional y leyes provinciales en cada jurisdiccion local).
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La norma exige la coordinacion con dichas autoridades para ejercer la funcion. En este sentido,
las normas PUSF aclaran en el punto 4.2.2. del texto ordenado que la intervencion del BCRA es a
los fines de utilizar “... la informacidn recibida a efectos de analizar las practicas y conductas de los
sujetos obligados en relacion con la normativa aplicable, identificar el universo de usuarios
alcanzados y, de advertir incumplimientos, ejercer sus facultades disciplinarias” y que “
paralelamente, se remitiran las presentaciones recibidas a las autoridades administrativas con
competencia en defensa del consumidor para su tramitacion y respuesta individual al usuario...”.

También existe la necesidad de coordinacion con las autoridades competentes con el objeto de
evitar pronunciamientos o actuaciones contradictorias que pudiesen entrar en colisién con
criterios de actuacion o con la actividad de la autoridad competente.

El articulo 41 de la LDC establece cuales son las autoridades de aplicacion tanto en el orden
nacional (Secretaria de Comercio Interior u organismo que la sustituya) como en el orden local
(gobiernos provinciales y de la ciudad de Buenos Aires). El articulo 42, por su parte, declara que
tales competencias son concurrentes. Reforzando estos criterios, el articulo 45, regulatorio del
procedimiento ante la autoridad nacional, establece en su ultimo parrafo que la ciudad de Buenos
Aires y las provincias “..dictaran las normas referidas a su actuacion como autoridades de
aplicacion, estableciendo en sus respectivos ambitos un procedimiento compatible con sus
ordenamientos locales.”.

Cada provincia ha dictado sus normas internas que, con mayor o menor amplitud, regulan lo
concerniente a la autoridad de aplicacién y los procedimientos en materia de consumo (o
defensa del consumidor, como se prefiera).

La competencia del BCRA en relacion con la Ley de tarjetas de crédito (N° 25.065)

El articulo 50, inciso ‘a’, de la Ley N° 25.065 de tarjetas de crédito designa al Banco Central como
autoridad de aplicacion de la ley en todas las cuestiones relacionadas con aspectos financieros.
El inciso siguiente designa a la Secretaria de Comercio Interior para todas aquellas cuestiones
que se refieran a aspectos comerciales, afiadiendo la facultad de dictar normas reglamentarias
y ejercer las atribuciones de control, vigilancia y juzgamiento.

Las cuestiones relativas a la contratacion, a su desarrollo, a la emision y contenido del resumen,
a la vigencia y resolucion del contrato, resulta de indole comercial pues refieren al contrato que,

como tal, resulta una convencién entre particulares.

La misma ley, contiene normas dirigidas puntualmente al BCRA referidas al interés compensatorio
o financiero y a las sanciones por falta de informacién (articulo 16).
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Por lo tanto, se puede concluir que todas aquellas cuestiones que versen sobre aplicacion de
intereses, tanto financieros (o compensatorios) como punitorios (pues tienen relacién con
aquellos), resultan de competencia del BCRA.

En el caso particular de las empresas organizadoras de sistemas de tarjetas de crédito, que no
son propiamente una entidad financiera, cabe resaltar que las normas PUSF regulan con el objeto
de impedir que pueda invocarse la division o delegacion de tareas a fin de eludir el cumplimiento
de lo alli previsto. Por tanto, las administradoras de tarjetas, en tanto desarrollen tareas relativas
a servicios ofrecidos por las entidades reguladas, deberan ser responsables junto a éstas por el
cumplimiento de dicha normativa.

Asimismo, mediante las normas dadas a conocer por la Com. A 5388 se dispuso, conforme lo
autorizado por el Art. 3° de la Ley de Entidades Financieras N° 21.526 y concordantes, extender
la aplicacion de las disposiciones de la Ley de Entidades Financieras a las empresas no
financieras emisoras de tarjetas de crédito y a los fiduciarios de fideicomisos acreedores de
créditos cedidos por entidades financieras, a los efectos previstos en las normas de PUSF y las
demas que se dicten para tales sujetos.

Queda clara, por lo tanto, la responsabilidad solidaria y accesoria de la administradora junto al
emisor respecto de las personas usuarias de servicios financieros (titular de la tarjeta de crédito).

2. 0rganizacion del BCRA

Como ya se ha sefialado, es competencia del BCRA proveer a la proteccion de los derechos de
las personas usuarias de servicios financieros, coordinando su actuacion con las autoridades
publicas competentes en estas cuestiones.

Atales fines, en el &mbito de la Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias (SEFyC),
funciona la Subgerencia General de Régimen Informativo y Proteccién al Usuario de Servicios
Financieros que tiene a su cargo, entre otras responsabilidades, coordinar la instrumentacién de
las actividades destinadas a la proteccion de los derechos de las personas usuarias de servicios
financieros y promover lineamientos y/o recomendaciones, asi como normativas inherentes a su
proteccion.

Tales responsabilidades son gestionadas mediante el analisis sistémico de las problematicas

que afectan a las personas usuarias, con el fin de promover acciones correctivas y preventivas
en los procesos de cada sujeto obligado y/o en las normativas aplicables.
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También se asiste a diferentes organismos publicos nacionales, provinciales y municipales y se
coordinan acciones conjuntas.

En aquellos casos en que persistan posibles incumplimientos a las normativas, o cuando se
requieran fiscalizaciones que pudieran dar lugar a potenciales sanciones, las restantes areas que
conforman la SEFyC intervienen en el proceso conforme sus competencias.

3. Normas sobre Proteccion al Usuario de Servicios
Financiero (PUSF)

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 informacion 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 (entidades alcanzadas).

Por lo tanto, quienes hagan uso de servicios financieros como parte de su actividad comercial,

no se consideran personas usuarias de servicios financieros.

¢Cuales son las entidades alcanzadas por la normativa de PUSF?
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El Banco Central publica, a través de su sitio oficial el listado completo de entidades que estan
bajo su regulacién y la informacion para poder contactarse. Alli, se encuentran datos de todas
las entidades que operan en el pais: numero de banco, CUIT, mes de cierre de balance, datos de
contacto (direccion de la casa central, teléfono, sitio web, email).

También en el sitio oficial esta a disposicion informacién adicional de las entidades financieras,
como datos de sus directivos, accionistas, auditores y responsables de atencion al USF,
informacion sobre sus estados contables, situacion de deudores, indicadores econémicos,
estructura (cantidad de cuentas corrientes, cajas de ahorro, plazos fijos, préstamos, dotacién de
personal), sucursales y cajeros automaticos e informacién presentada trimestralmente.

¢Quién es el Responsable de Atencion al Usuario de Servicios Financieros y qué funcion tiene
en una entidad?

El Directorio o autoridad equivalente de los sujetos obligados, debera nombrar a un funcionario
como responsable de atencidn al usuario de servicios financieros en caracter de titular y, por lo
menos, otro como suplente. Esta persona es la encargada de asegurar la adecuada atencién para
las personas con quienes interactua.

En ese marco, este Banco Central le exige al responsable, entre otras funciones, que:

e Se asegure de recibir y dar curso a las presentaciones de las personas.

e Participe y vele para que los productos que comercializa estén alineados con la
normativa de PUSF.

e Verifique que la publicidad que por cualquier medio realice sobre productos y servicios
que ofrece, se ajuste a las normativas PUSF vigentes.

e Asegure que se cumplan las disposiciones PUSF, en todos los puntos de atencién que
posea (casas operativas y cajeros automaticos).

e Se analicen las causas generadoras de reclamos.

e Contemple la designacion de personal con funciones de representacién del responsable
de atencidn a las personas usuarias de servicios financieros por casa o por regién —sin
que ello implique una delegacién de sus responsabilidades—, cuando la envergadura de
la entidad y/o la naturaleza y complejidad de sus productos y procesos y/o la magnitud
de sus operaciones lo justifiquen.
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El responsable funciona como una instancia dentro de la misma entidad, por lo que es posible
recurrir a él cuando se detectan dificultades para resolver el caso planteado. Para conocer a la
persona responsable designada de cada entidad se puede consultar el sitio web institucional.

¢Como se debe accionar ante problemas con una entidad?

Siempre, la primera instancia de reclamo es ante la entidad con la que se opera o donde se
produjo el inconveniente. Por normativa, estas entidades disponen de un plazo maximo de 10
dias habiles para brindar una respuesta, excepto cuando reglamentariamente el sujeto obligado
posea mayores plazos para adecuarse normativamente o cuando medien causas ajenas a dicho
sujeto debidamente justificadas.

Una vez ingresado el tramite en la entidad, ésta dispone de 3 dias habiles para brindar a la
persona el nimero asignado a su reclamo. Este dato es importante para dar formalidad,
asegurarse de que sea registrado y gestionado y para poder continuarlo ante el BCRA como
instancia superior de reclamacion.

Transcurrido el plazo de 10 dias habiles -salvo que normativamente se justificasen plazos
mayores-, si la respuesta es desfavorable y/o no satisface sus expectativas, la persona usuaria
podrd ingresar al formulario de reclamos no resueltos del sitio web del Banco Central. La
respuesta, en esta etapa de reclamacién, provendra nuevamente de la entidad involucrada o de
Defensa del Consumidor, segun el caso.

La entidad en cuestion vuelve a analizar el caso y debe reportar al Banco Central la resolucién

donde conste la notificacién a la persona usuaria y la referencia a la derivacién por parte de este
ente rector.
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¢Cudles son los derechos de las personas usuarias de servicios financieros?

Los principales derechos de las personas usuarias de los servicios financieros son:

e Lalibertad de eleccion de productos y/o servicios.

e Contratar una cuenta Gratuita Universal con DNI y sin costo de apertura, mantenimiento,
movimientos de fondos y consultas de saldos en cajeros automaticos de distintas
entidades o redes del pais.

e Pedir la baja de productos o servicios a distancia y en forma agil a través de medios
electronicos o de manera presencial.

e Larestitucién de cobros mal aplicados.

e Cancelar cualquier servicio y/o producto dentro de los 10 dias habiles de solicitado, sin
costo siempre que no se haya utilizado.

e Consultar o reclamar en el banco a través del home banking, teléfono o correo electrénico.
Una vez ingresado el tramite en la entidad, esta dispone de 3 dias habiles para brindar el
numero de reclamo y la respuesta dentro de los 10 dias habiles.

e Contactarte con el Banco Central para comparar precios y condiciones de los productos,
conocer situacion crediticia accediendo a la Central de Deudores y Central de cheques
rechazados, consultar sobre productos y servicios financieros y enviar sugerencias y
quejas.

Ademas, tienen derechos, entre otras cuestiones, a:

e Recurrir al Responsable de Atencion al Usuario, en caso de que el tramite no prospere por
los canales previstos.

e Al acceso a reproductores de audio en sus home banking y en sus aplicaciones de banca
movil para permitir una adecuada comprensién de sus contenidos a personas con
discapacidad, segun una medida dispuesta por el Directorio del BCRA.

e A contar con los medios para que las comunicaciones, avisos y publicidades que
contengan imagenes cuenten con el texto alternativo descripto referido a dicha imagen
mediante reproductor de audio.

e A recibir la atencién en las sucursales por medio de personal capacitado y/o de
videollamadas con equipos de interpretacion de lengua de sefias.
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e A una atencion que garantice el acceso en condiciones de igualdad y mediante un trato
respetuoso a los usuarios con dificultad o discapacidad auditiva y/o del habla, evitando
todo tipo de discriminacion.

e A dar de baja la tarjeta de crédito, aun cuando haya consumos en cuotas por vencer. En
este caso, pueden requerir que el tramite se realice en forma presencial en cualquier
sucursal.

Principales obligaciones de las entidades sobre PUSF:

Las entidades estan obligadas a adoptar las acciones necesarias para garantizar estos
derechos alas actuales y potenciales personas usuarias de los servicios que ofreceny prestan,
de manera de asegurarles condiciones de igualdad de acceso a tales servicios. Ademas, estan
obligadas, entre otras cuestiones, a:

 Brindar atencidn prioritaria a las personas con movilidad reducida, deficiencias motrices o
dificultades de acceso y/o de permanencia en los puntos de atencion a la persona USF
(sucursales), ademds de eximirlas de formar la fila correspondiente. En caso de que deban
aguardar para ser atendidas, deben proveerlos de asientos adecuados.

« Contar con cajeros automaticos destinados a las personas con dificultades visuales,
mediante “software” reproductor de texto-a-voz, auriculares con su respectivo conector
estandar, teclado con sistema Braille o estandar con relieve resaltado y mecanismo
audible y perceptible destinado a alertar el olvido de la tarjeta y/o del dinero dispensado
por el equipo.

« Contar con condiciones de accesibilidad para personas con capacidades especiales.

Disponer de tecnologia y/o el software de acceso a las plataformas operativas, en
condiciones de igualdad, evitando cualquier tipo de discriminacién. Ademas, disponer de
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personal de atencidn al publico en materia de perspectiva de discapacidad —basada en el
principio de accesibilidad- y en la Lengua de Sefias Argentina (LSA).

Suscribir ejemplares de contratos a un solo efecto y en el acto de la contratacion entregar
uno a la persona debidamente suscripto por el sujeto obligado. Las clausulas del contrato
deben ser comprensibles y autosuficientes, correspondiendo tener por no escritas las que
remitan a textos o documentos que no se proporcionen a las personas en forma
simultanea al momento de la firma del contrato.

Brindar la libertad de eleccion de productos/servicios, posibilitando la separacion de los
contratos asociados a varios productos (multiproductos), en contratos individuales
autonomos, de manera tal que cada persona pueda adherir solamente a el/los producto/s
que efectivamente le interesen.

Cumplir con una serie de requisitos para poder materializar cambios de las condiciones
pactadas con las personas USF. A tal fin, debe darse la totalidad de las condiciones
exigidas normativamente, entre ellas:

i) La modificacién no debe alterar el objeto del contrato ni importar un desmedro
respecto de los productos o servicios contratados.
i) Consentimiento. En el caso de que el sujeto obligado pretenda incorporar nuevos

conceptos en calidad de comisiones y/o cargos que no hubiesen sido previstos
en el contrato o reducir prestaciones contempladas en él, debera previamente
obtener el consentimiento expreso de la persona usuaria.

iii) Cuando se trate de modificaciones en los valores de comisiones y/o cargos
debidamente aceptados por la persona, su consentimiento al cambio podra
quedar conformado por la falta de objecion al mismo dentro del plazo
establecido en el acapite.

iv) En los contratos de tarjeta de crédito el consentimiento a modificaciones en las
condiciones pactadas (nuevas comisiones y/o cargos) sélo puede ser dado por
el titular de la cuenta.

V) Notificaciones. Forma, plazos y efectos. La persona debe ser notificada de las
modificaciones que aplicara el sujeto obligado con una antelacién minima de
sesenta (60) dias corridos a su entrada en vigencia. Las modificaciones que
resulten econdmicamente mas beneficiosas para la persona—por una reduccion
de los valores pactados— no requieren notificacién anticipada. Las
notificaciones por cambios de condiciones pactadas (nuevos conceptos y/o
valores o reduccién de prestaciones del servicio) seran en todos los casos
gratuitas para las personas USF. Deberan efectuarse mediante documento
escrito dirigido al domicilio real de la persona —en forma separada de cualquier
otra informacién que remita el sujeto obligado (resimenes de cuenta, boletines
informativos, etc.), aun cuando forme parte de la misma remesa— o por via
electronica en aquellos casos en que ésta fuera la forma de comunicacién. En

Marco General PUSF 2025 | BCRA | 13



este ultimo caso, la notificacién debera ser clara, de facil acceso para el cliente/a
e incluir la fecha de emisién.

Reintegrar todo importe cobrado o adeudado de cualquier forma a la persona USF, que no
se ajuste a los términos, condiciones y/o modalidades que hubieran sido ofrecidos,
publicitados o convenidos. Para ello, dispone de un plazo maximo de diez (10) dias
habiles contados desde el momento de la presentacion del reclamo por parte de su
cliente/a, o de cinco (5) dias habiles desde el momento de constatarse tal circunstancia
por el sujeto obligado o por la fiscalizacion que realice la SEFyC.

Informar a la persona USF toda situacion que impida el uso de sus productos y/o servicios
—-por ejemplo, a través del bloqueo de tarjetas de débito, crédito y/o compra y/o
inhabilitando el acceso al servicio de banca por Internet “home banking”-, producida
como resultado de la aplicacion de medidas de seguridad.

En aquellos casos que no sean seguros de vida sobre saldo deudor, ofrecer a las personas
USF por lo menos tres compaiias aseguradoras no vinculadas entre si entre las que
deberan poder optar y conservar constancia del ejercicio de ese derecho por parte de
dichos clientes/as.

Brindar el servicio para el tratamiento y resolucion de las consultas y reclamos que
presenten las personas USF, observando las normas legales, reglamentarias y
disposiciones vigentes en materia de proteccién al usuario de servicios financieros,
adoptando acciones que reduzcan su reiteracion.

Llevar registro de todos los reclamos, reintegros de importes y denuncias ante las
Instancias Judiciales y/o Administrativas de Defensa del Consumidor.

Permitir que las presentaciones de las personas USF se puedan realizar por teléfono,
internet, por escrito, fax, correo postal y electrénico (e-mail), etc., ademds de contemplar un
procedimiento de atencién personalizada para aquellos clientes que lo soliciten.

.. Qué se hace desde el Banco Central?
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Gestion de Tramites Individuales: Todos los planteos recibidos en el Banco Central son
considerados tramites, se da respuesta a las consultas y se gestiona con las entidades los
reclamos.

Respecto del tratamiento individual de reclamos recibidos en el Banco Central, atento que esta
instituciéon no tiene competencia para resolver conflictos entre partes, éstos son gestionados
mediante la reconsideracion de las entidades con resolucion en tiempo y forma, incluida su
notificacién a las personas usuarias. Desde aqui se aplica la mirada sistémica, buscando
identificar sus causas, trabajando para ello con las entidades y, eventualmente, ejerciendo sus
facultades disciplinarias cuando asi corresponda.

Con el fin de prevenir la generalizacién de problemas, en el caso de identificar situaciones que
pudieran afectar a un nimero importante de personas y cuya causa implique apartamientos de
las normas o errores operativos, se procede a identificarlos como alertas. Estos casos son
monitoreados hasta su correccién y reportados a las areas que se ocupan de fiscalizar y
supervisar.

Con este accionar se logra que, a partir de un grupo reducido de casos, se tomen acciones que
minimicen el riesgo de afectacién de un nimero mayor de personas.

Andlisis Sistémico: En la busqueda de proteccién a las personas usuarias de servicios
financieros se lleva adelante una interaccion permanente con los sujetos obligados. Para ello, se
monitorea su accionar en cuanto al proceso de proteccion al USF y prevencion de problemas que
presenten sus clientes/as.

El modelo de proteccion a la persona usuaria que se aplica, hace foco en el analisis sistémico de
las problematicas, a través de mejoras en el ambiente de control en las entidades, profundizando
el estudio de las causas que originan los reclamos a fin de evitar la recurrencia de eventos que
puedan afectar a una generalidad de personas usuarias. Esto es posible mediante la
comunicacion permanente de las dreas de Proteccion al Usuario del BCRA con los responsables
de atencion al USF de cada entidad, para avanzar hacia un accionar preventivo y dinamico que
tienda a una mayor transparencia y efectividad en la gestion.

Los principales lineamientos especificos de la metodologia que se aplica (de gestion preventiva
con analisis sistémico) son:

e Enfoque orientado a riesgos por procesos/operaciones/ transacciones.

e Proceso de proteccion integrado con los sujetos obligados.

e Canal de comunicaciony coordinacion con distintos referentes de los sujetos obligados.

e Andlisis y acciones sistémicas (alertas, acciones preventivas y especificas).

e Sistema de monitoreo permanente.

e Fortalecimiento de los procesos de las entidades para la reduccion de los reclamos y
mejora de la atencion y demas procesos de proteccion.

e Propuestas de adecuaciones normativas, difusion de lineamientos y recomendaciones.

Marco General PUSF 2025 | BCRA | 15



En ese orden, una particularidad del sistema radica en considerar los procedimientos que aplican
las entidades, con el fin de integrarlos como parte de un proceso mayor de proteccién a la
persona USF de la entidad.

En ese marco, se consideran y evaluan, por ejemplo, los procesos de controles internos, de
gestion de riesgos, cumplimiento normativo, auditorias internas, procesos de calidad, controles
de tecnologia informatica, etc., induciendo a cada entidad a incorporarlos en una vision integral
en materia de proteccion.

Esta tarearequiere la interaccion permanente con las entidades, con otras dependencias internas
del BCRA y con otros organismos de la Administracion Publica.

Supervision de las entidades: La Subgerencia General de Supervision y Seguimiento y la
Subgerencia General de Analisis y Auditoria cuentan con facultades para el control y fiscalizacion
en materia de proteccion de las personas usuarias en funcion de la tematica y el sujeto obligado
involucrado.

¢Como es el trabajo entre organismos publicos con competencias en la materia?

En materia de defensa del consumidor existen diversas autoridades y organismos publicos que
actuan a requerimiento de las personas usuarias de servicios financieros y procuran mediar en
los conflictos entre éstos y los proveedores de servicios. En tal sentido, las relaciones y
contratos bancarios, en cuanto tienen como una de sus partes a consumidores, son relaciones
y contratos de consumo a los que les resultan aplicables las previsiones de la Ley N° 24.240 de
Defensa del Consumidor y del Cédigo Civil y Comercial, en especial lo dispuesto respecto de los
contratos de consumo (arts. 1092 a 1122) y de los contratos bancarios con consumidores/as
y persona usuarias (arts. 1384 a 1389).

En funcién de ello, las distintas autoridades (Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y
Arbitraje de Consumo, autoridades provinciales y autoridades municipales con competencia en
la materia), asi como organismos publicos (Defensoria del Pueblo de la Nacién y Defensorias del
Pueblo provinciales y municipales), formulan requerimientos de asistencia técnica vy
colaboracién.
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5.¢Qué informacién reportan las entidades al BCRA?

Las entidades reguladas estan obligadas a informar la composicion de sus 6rganos de
conduccion, sitio web oficial, datos de las personas responsables designadas ante el BCRA, entre
ellos, del responsable de atencion al usuario de servicios financieros, datos de su composicioén
de clientes/as, entre otros.

Especificamente, la normativa de Proteccion de los Usuarios de Servicios Financieros exige la
presentacion regular de informacion que se utiliza para el monitoreo y seguimiento a través del
analisis de diferentes indicadores, comparaciones, etc. Esa informacion esta integrada por:

Régimen Informativo Mensual de Reclamos. Las entidades alcanzadas estan obligadas a
cumplir con la presentacion de informacion mediante un régimen informativo mensual que
reporta los reclamos presentados por sus clientes/as. Esta informacién refleja la labor de
tramitacion y resolucion de los reclamos por parte de las entidades supervisadas por el Banco
Central.

Esta organizada por productos/operatorias y problematicas, permitiendo con ello el analisis y
seguimiento a distancia de aquellas dificultades que presentan las personas usuarias y el
accionar de las entidades al respecto.

Para ello, se monitorean los volumenes de reclamos por problematicas, tiempos de resolucién
promedio, porcentajes de reclamaciones resueltas a favor de los/as clientes/as, entre otros,
dando origen a reportes que permiten realizar un analisis sistémico para mejorar el sistema de
PUSF.

Régimen Informativo Mensual de Comisiones. Las entidades alcanzadas estan obligadas a
informar mensualmente al Banco Central las comisiones y cargos que cobren a las personas
usuarias mediante el capitulo Il del régimen informativo de transparencia — mddulo comisiones,
cargos y tasas para usuarios de servicios financieros °.

También deben informar en este régimen y de manera previa, las altas y los aumentos en las
comisiones y cargos, debiendo transcurrir como minimo sesenta (60) dias para su efectivo
cobro. Cuando estas modificaciones resulten econdmicamente mas beneficiosas para las

5 https://www.bcra.gob.ar/archivos/Pdfs/Texord/t-RI-Transpa.pdf
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personas podran aplicarse sin demoray sin necesidad de notificacién anticipada.
Esta informacion es sometida a un control para asegurar la calidad de los datos a difundir.

Con ella, se generan los cuadros comparativos de comisiones vigentes que son publicados en la
pagina institucional del BCRA para conocimiento del publico y para que las entidades obligadas
los incluyan en las notificaciones -correo y/o mail- cursadas en oportunidad de comunicar a sus
clientes los cambios en las comisiones.

Ambas modalidades de informacion posibilitan a las personas usuarias de servicios financieros
tomar mejores decisiones al comparar los valores que le cobra su entidad con los de la
competencia.

Otros reportes solicitados especialmente

Adicionalmente, desde las areas que monitorean el funcionamiento de proteccion de cada
entidad, se reciben reportes vinculados con el analisis de causa raiz, reintegros de importes,
reportes trimestrales PUSF, reportes de auditoria de PUSF, etc. Todos estos elementos funcionan

como registros que denotan el ambiente de control de la entidad y puntualmente el grado de
integracion de la proteccion y experiencia del cliente/a dentro de la cultura organizacional.

6. Informacién pagina WEB

Seccion: Herramientas y conocimientos financieros

Alli podras:

e Acceder alos datos de contacto de los Responsables de Atencién a Usuarios
Financieros.

e Rectificar o suprimir registros en la Central de Deudores.

e Reclamar por fraude o estafa en productos o servicios financieros.

e Reclamar por productos o servicios financieros.

e Enviar sugerencias y quejas
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Rectificar o suprimir registros en la Central de Deudores

¢Qué es?

De acuerdo con la Ley 25.326 de proteccion de datos personales, el procedimiento se inicia
siempre ante la entidad que inform¢ los datos al Banco Central.

El BCRA interviene como segunda instancia, solo cuando la persona ya reclamé ante la entidad
y no obtuvo una respuesta satisfactoria.

La informacion que se publica en la Central de Deudores surge del Régimen Informativo Contable
Mensual — Deudores del Sistema Financiero y se actualiza periédicamente.

Reclamar por fraude o estafa

¢Qué es?

En aquellos casos en que las personas usuarias consideren estar frente a una estafa u operacién
potencialmente fraudulenta, deberan, con caracter previo a la presentacion del reclamo ante el
BCRA, comunicarse con la entidad financiera o proveedor correspondiente a fin de reportar los
hechos y solicitar su intervenciéon inmediata (por ejemplo, el bloqueo de la cuenta).

Resulta relevante que dicha gestion quede debidamente registrada de manera formal.

Asimismo, se aclara que los desconocimientos de consumos con tarjetas de crédito deben

canalizarse a través de la opcion siguiente: “Otros reclamos relacionados con productos o
servicios financieros”.
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En caso de que el reclamo por fraude o estafa no haya sido resuelto por la entidad o que la
resolucion haya sido desfavorable, el BCRA prevé un formulario en el que se debera cumplir con
los siguientes requisitos dispuestos normativamente:

« Datos personales: nombre, apellido, DNI/CUIT, domicilio, teléfono, correo electronico;

« Imagen del DNI y de la denuncia realizada en sede policial/judicial;

« Relato de los hechos y el reclamo efectuado a la entidad;

« Nro. de reclamo previo en la entidad y en su caso, la respuesta;

« Documentacion que acredite dicho reclamo;

« Hayan transcurrido 10 dias habiles desde la presentacién del reclamo ante la entidad
excepto que reglamentariamente se hayan otorgado al sujeto obligado mayores plazos o
cuando medien causas ajenas a dicho sujeto debidamente justificadas.

Este tipo de tramites NO se responden individualmente desde el area. Sin embargo, todos son
analizados y si cumplen con todos los requisitos, son derivados a las entidades involucradas
para una segunda instancia de analisis con monitoreo del BCRA.

Reclamar por productos o servicios financieros

¢Qué es?

En aquellos casos en que las personas usuarias consideren que se ha producido un error (por
accion u omision) o que la entidad prestadora del servicio o producto no haya dado cumplimiento
a lo oportunamente pactado, el BCRA prevé un formulario especifico para la presentacion del
reclamo, siempre que este no haya sido resuelto previamente por la entidad.
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En este supuesto, se verifica el cumplimiento de los requisitos establecidos normativamente, a
saber:

« Datos personales del reclamante: nombre y apellido, DNI/CUIT, domicilio, teléfono y
correo electrénico;

« Relato detallado de los hechos y del reclamo efectuado ante la entidad;

« Numero de reclamo previo presentado ante la entidad y, en su caso, la respuesta recibida;

« Acreditacion de que hayan transcurrido al menos diez (10) dias habiles desde la
presentacion del reclamo ante la entidad, salvo que la normativa contemple plazos
mayores para el sujeto obligado o que existan causales ajenas debidamente justificadas.

Este tipo de tramites no se responden individualmente desde el area. No obstante, todos son
analizados y si cumplen con todos los requisitos, son derivados a las entidades involucradas
para una segunda instancia de analisis con monitoreo del BCRA.

El formulario para ingresar los reclamos no resueltos se encuentra disponible en este sitio web.

Adicionalmente, el reclamo podria llegar a ser derivado a la Direccion Nacional de Defensa del
Consumidor para que continde la gestion en la jurisdiccion correspondiente. También es posible
contactarse directamente con este organismo.

Enviar sugerencias o quejas

¢Qué es?

El sitio también brinda la posibilidad de que la gente pueda acercar aquellas opiniones a favor o
en contra del servicio o atencién brindada por alguna entidad, a través de un formulario web.

Pueden ser sugerencias o ideas para mejorar el sistema financiero en general, o de quejas
vinculadas a disconformidades puntuales con el servicio, la atencion o el funcionamiento de una

entidad o del sistema financiero.

Por tratarse de opiniones o propuestas, estos tramites no generan respuesta. Sin embargo, todos
son analizados a los fines de ayudar a mejorar el sistema financiero.
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Tus derechos

Tus derechos y las obligaciones de los bancos

De acuerdo con las normas sobre “Comunicacion por medios electrénicos para el cuidado del
medio ambiente”, todos los bancos deben difundir en sus sucursales y espacios de atencion
los siguientes mensajes, que recuerdan los derechos de sus usuarios y las obligaciones de
bancos con sus clientes:

Contactate con el "
Banco Central ¢Consultas

para: o reclamos?

/' Comparar precios y Contactate con nosotros a
" = ‘ oy . R 2
condiciones de productos. ) través de la V\{Cb-, teléfono o
correo electronico.
# Conocer tu situacion crediticia
r acceder a la central y :
! Pedi el nimero de reclamo

de cheques rechazados S
para su segulmlemo.

y denunciados.

# Consultar informacién
sobre productos y servicios "% iRecordé! Son 10 dias
financieros. 4 habiles como maximo

i A s para que recibas tu respuesta.

www.bcra.gob.ar

www.bcra.gob.ar

B BANCO CENTRAI
.1\@ DE LA REPUBLICA ARGENTINA cguinos en @ @BCRAUSUarios
e

nos en @ @BCRAusuarios

ICA ARGENTINA
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Atencion

Jubilado o
Beneficiario de la
Seguridad Social

No es obligatorio contratar productos
0 préstamos para cobrar haberes.

Antes de firmar una solicitud de préstamo, es
importante que leas las condiciones y aclares tus dudas.

Pedi informacion sobre la tasa de interés
y costo financiero total aplicable a la operacion.

Podés cancelar un préstamo u otro servicio dentro de los
10 dias habiles de solicitado, sin costo si no lo usaste.

Siempre pedi una copia de la documentacién
firmada por el banco.

www.bcra.gob.ar

, © @BCRAusuarios ANCO CENTRAL
R DE LA REPOBLICA ARGENTINA

Baja de
productos
y servicios

s hacerlo a través de los medios electrénicos
habilitados por tu banco o entidad, o de manera
presencial en cualquiera de sus sucursales

Ademas:

Si registris deudas, no podrin exigirte su cancelacién como
condicién para revocar o rescindir el servicio

Aun si tenés deudas pendientes con tu tarjeta de crédito podés
darla de baja, s6lo pueden requerirte que realices l trémite en
forma presencial en cualquier sucursal.

Recordit que una vez solicitada la baja no te pueden cobrar
ningiin cargo o comisién, salvo por cl envio de resumen y el
eventual recupero de una deuda no cancelada.

Pedi siempre tu constancia por ¢l tramite
realizado.

www.béra.gob.ar

en © @BCRAusuarios | BANCO CENTRAL
DE LA REPUBLICA ARG

NO

Tu banco
no puede
cobrarte
por:

La restitucion Apertura y
de cobros mal nimiento
aplicados.
Cuenta Sueldo y
Dar de baja tus Seguridad Social,
productos y
servicios a distancia Generacion y envio
y de forma dgil. de resimenes de
cuenta por medios
Cancelar cualquier electrénicos.
servicio dentro
delos 10 dias ‘Transferencias dentro
habiles de solicitado, del pais en pesos y en
sin costo si no lo moneda
usaste extranjera.

www.bcra.gob.ar

© @BCRAusuarios 8 | BANCO CENTRAL
1 82V DE LA REPUBLICA ARGENTINA

Cuenta Gratuita
Universal

Unicamente en pesos

Para su apertura:

« No podés tener ningin tipo de cuenta, en este
banco ni en otras entidades financieras.

« S6lo debés presentar tu DNL

Ademiis:

Sin costos de apertura, mantenimiento, movimientos
de fondos y consultas de saldos en cajeros automticos
de distintas entidades o redes del pais

Recordd que:

Ante cualquier inconveniente, podés presentar
tu reclamo al responsable de atencién al usuario
de servicios financieros del banco.

www.bcra.gob.ar

en © @BCRAusuarios ANCO CENTRAL
- E LA REPUBLICA ARGENTINA

Ademas, los bancos deberan ofrecerte un enlace en sus sitios web a nuestro sitio web, para que
cuentes con lainformacion para realizar tus consultas, sugerencias, quejas y reclamos de manera
inmediata.
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Respuestas a tus consultas

En el apartado “Respuestas a tus consultas” del sitio web del BCRA, las personas usuarias
pueden acceder a un compendio de preguntas frecuentes presentadas en una grilla que facilita
el acceso a respuestas inmediatas y, en caso de no resolver su duda, realizar consultas a través
de un formulario, cuya respuesta se envia por correo electronico dentro del ambito de
competencia del BCRA y la normativa de PUSF.

RESPUESTAS A TUS CONSULTAS

Si no encontras la respuesta que necesilds, podés completar el formulario y enviarnos tu consulta. Con el aporte de las personas usuarias podermos

mejorar el sistema financiero del pais

Realizar una consulta

¢Que es la Central de
Deudores?

iTienen limite las
transferencias
inmediatas de fondos?

¢Cémo puedo prevenir
estafas virtuales?

¢Qué pasa si aparezco
en situacion 1 enla
Central de Deudores?

¢Si tengo consumos en
dolares en mi tarjeta de
crédito, qué cotizacion
se aplica al pagarlos?

¢Qué puedo hacer si mi
informacion en la
Central de Deudores no
esta actualizada?

iQué hacer si aparecen
débitos no consentidos
o no pactados en tu
cuenta?

¢Dénde puedo cambiar
billetes deteriorados?

iComo se accede a la
Central de Cheques
Rechazados?

Las preguntas mas frecuentemente consultadas podran visualizarse en el “Informe sobre
proteccion a las personas usuarias de servicios financieros”, Capitulo 1| Reclamos y consultas
gestionados desde el BCRA (Segunda instancia).
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Seccion: Servicios y Tramites

Servicios principales
Accedé a consultas y herramientas de uso frecuente:

e Consultar cheques denunciados

e Consultar situacién crediticia y cheques rechazados
e Consultar tasas de Plazos Fijos Online en pesos

e Feriados bancarios

e Comparar comisiones de productos financieros

e Buscador de Comunicaciones

e Catadlogo de Datos

e API del Banco Central

Comparar comisiones de productos financieros

En base a lo establecido por la Comunicacion A 5928, los bancos deberan enviar esas tablas a
sus clientes cuando informen las variaciones en el valor de las comisiones. De ese modo, las
personas usuarias de los servicios financieros contaran con mayor informacion para tomar
mejores decisiones y elegir al banco que mejor se ajuste a sus necesidades.

Accedé a la informacién sobre comisiones, valores y tasas que cobran las entidades (bancos y
compaiiias financieras) por distintos productos.

e Sistema Financiero | Primeras 10 Entidades Financieras
e Sistema Financiero | Comisiones, cargos y tasas
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@;‘;"&%@:’&:& pr— Sccciones - Noticlas  Servicios y tramites [ Patabra clave ]- [ENG]

Inicio | Servicios y Tramites |
Sistema Financiero | Comisiones, cargos y tasas

Con el objeto de generar mayor transparencia en la determinacion del valor de las comisiones bancarias, se publican las tablas
comparativas con los valores que los bancos cobran a sus personas clientas por distintos productos.

En base a lo establecido por la Comunicacion A 5928, los bancos deberan enviar esas tablas a sus clientes cuando informen las
variaciones en el valor de las comisiones. De ese modo, las personas usuarias de los servicios financieros contardn con mayor
informacion para tomar mejores decisiones y elegir al banco que mejor se ajuste a sus necesidades.

Caja de ahorros

Las Cajas de Ahorros son gratuitas en su apertura, mantenimiento y en la provnsnén de una tarjeta de débito a cada titular al
momento de la apertura de la cuenta. También son gratuitas todas las operaciones por ventanilla, las transferencias bancarias y
las operaciones que se realicen a través de cajeros automaticos y terminales de autoservicio dentro de alguna sucursal de la
misma entidad de la que es cliente. Tiene costo el uso de cajeros automaticos de otros bancos y de los que estén instalados fuera
de las sucursales bancarias, como por ejemplo supermercados, shoppings y estaciones de servicio aun cuando sean de la propia
entidad. Para las cuentas sueldo/previsionales, las entidades no pueden cobrar por extracciones por hasta el total del haber dentro
del sistema bancario, 0 sea que a diferencia de las cajas de ahorro, no pueden cobrar por retiros en cajeros de otras entidades,
independientemente de las redes.
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Denominacién
de la Entidad

BANCO BBVA
ARGENTINAS.A.

BANCO BICA
SOCIEDAD
ANONIMA

BANCO CMF 5.A.

BANCO COINAG
S.AL

BANCO
COLUMBIA S.A.

BANCO COMAFI
SOCIEDAD
ANONIMA

Tramites

Apertura y
mantenimiento
de cuenta
mensual

$0,00

$0,00

50,00

50,00

50,00

$0,00

Provisién
tarjeta
débito a
titulares
enla
apertura

$0,00

50,00

$0,00

50,00

50,00

$0,00

Buscador de entidades

Buscar: |

Denominacisn de las comisiones del producto

Emisién
de
tarjetas
de débito
adicional

$ 0,00

S
12.098,05

N/A

S
4.600,00

50,00

$0,00

Reposicién
de tarjetas
de débito
por robe o
extravio

Uso de
cajeros
automaticos
en
sucursales
dela
entidad

cajero
automatico
fuera de
casa
operativa
dela
entidad

Valor de las comisiones

o

12.995,00

S
12.098,05

N/A
S

4.600,00

5.838.31

5.106,25

$ 0,00

50,00

50,00

50,00

$0,00

$0,00

$ 0,00

$0,00

N/A

N/A

$0,00

$0,00

Uso de
cajero
automatico
de otra
entidad,
misma red

$ 5.700,00

$2.014,69

N/A

$ 1.800,00

$ 1.568,00

$4.015,87

Uso de
cajero
automatico
de otra
entidad,
distinta red

$ 5.700,00

$2.572,61

N/A

$ 1.800,00

$ 1.897,00

$4.141,10

Usode
cajero
automatico
enel
exterior

&)
10.925,00

USS 9,68

N/A

USs 20,00

Uss 18,71

$7.422,26

Encontra los tramites que requieren una gestion, presentacion o validacién ante el Banco

Central.

Esta pagina reune los tramites del BCRA para personas, empresas, entidades y otros organismos,
organizados para facilitar su busqueda segun el tipo de gestion o destinatario.
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https://www.bcra.gob.ar/listado-tramites/

Tramite Destinatario

Acceder a informacion publica Personas humanas o juridicas
Cambiar billetes deteriorados Personas humanas

Presentar notas en la Mesa de Entradas Personas humanas o juridicas
Rectificar o suprimir registros en la Central de Deudores Personas humanas

Presentar un oficio judicial al BCRA Poder Judicial

Pagar multas financieras y cambiarias Personas humanas o juridicas
Informar activos y pasivos externos Personas humanas o juridicas
Solicitar autorizacion para operar como entidad financiera Personas humanas o juridicas
Solicitar la evaluacion de autoridades de una entidad financiera Entidades financieras
Reportar modificaciéon en la composicion accionaria y estructura de control de una entidad Entidades financieras

Canal de atencion en redes sociales (@BCRAusuarios)

Este canal, verificado y vinculado a la Proteccién al Usuario de Servicios Financieros, permite
ademas comunicar situaciones que requieran especial atencion.

Te invitamos a seguir la cuenta @BCRAusuarios en X, donde se brinda informacion actualizada

y recomendaciones utiles sobre servicios financieros. Sumate para mantenerte informado y
realizar tus consultas de manera agil.
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BANCO CENTRAL
) DE LA REPUBLICA ARGENTINA

El es una entidad autarquica del Estado
Nacional y se rige por las disposiciones de su Carta
Organica.

Proveer a la proteccién de los derechos
de las personas usuarias de servicios financieros (USF).
- Proteger a las personas usuarias.

- Prevenir errores recurrentes.
- Promover mejores practicas.

O
A

son aquellas personas humanas y juridicas que
utilizan los servicios que ofrecen las entidades, en
beneficio propio o de su grupo familiar o social y en
cardcter de destinatarios finales (sin utilizarlos para su
actividad comercial).

- Entidades financieras.

- Operadores de cambio.

- Fiduciarios de fideicomisos acreedores de créditos
cedidos por entidades financieras

- Empresas no financieras emisoras de tarjetas de
crédito y/o compra

- Otros proveedores no financieros de créditos.

- Proveedores de Servicios de Pago (PSPCP y PSI)

- Cada entidad dispone de un Responsable de Atencion
al Usuario. Es posible recurrir a esta persona cuando
se detectan dificultades para resolver el caso
planteado. El listado esta disponible en el sitio del
BCRA.

- Gestion de trdmites (andlisis de cada tramite, con
monitoreo de resolucion).
- Andlisis sistémico (evaluacién de la atencién y

prevencién de problemas por parte de las entidades).

- Supervisién de las entidades (control del
cumplimiento normativo).

- Libertad de eleccién de productos.

- Contratar una cuenta Gratuita Universal.
- Pedir la baja de productos o servicios.

- La restitucion de cobros mal aplicados.
- Consultar o reclamar en el banco.

- Suscribir ejemplares de contratos.

- Brindar libertad de eleccién de productos/servicios.

- Emitir notificacién previa y aguardar consentimiento
para poder aplicar cambios de las condiciones
pactadas.

- Reintegrar todo importe que no se ajuste a lo convenido.

- Informar a la persona usuaria toda situacion que
impida el uso de sus productos.

- Ofrecer el servicio para tratamiento y resolucién de
las consultas y reclamos.

- Llevar registro de todos los reclamos.

- Brindar atencion prioritaria a las personas con
movilidad reducida, deficiencias motrices o
dificultades de acceso y/o permanencia en los puntos
de atencién.

- Asegurar la accesibilidad a personas con
capacidades especiales.

- Siempre primero reclamar en la entidad y exigir
ndmero de tramite.

- Sino atiende el caso, recurrir al Responsable de
Atencion al USF de la entidad.

- Silarespuesta al reclamo no fue favorable y/o no
satisface sus expectativas continuar el reclamo en
el BCRA ingresando el formulario web.

- La entidad reconsiderara el caso y es ella quien va
a brindar una nueva respuesta, monitoreada por el
BCRA.

- También puede ingresar el tramite en la ventanilla
Unica de Direccién Nacional de Defensa del
Consumidor y Arbitraje del consumo.

Se pueden presentar consultas, quejas/sugerencias o
reclamos a través de formularios web en el sitio oficial
y consultas y quejas mediante de la cuenta de X
(@BCRAusuarios).

También se pueden consultar las normas de
Proteccidn al Usuario en el sitio web.
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https://www.bcra.gob.ar/herramientas-conocimientos/
https://www.bcra.gob.ar/herramientas-conocimientos/
https://www.bcra.gob.ar/ordenamiento-y-resumenes/

