'VISION: “Ser una institucién técnica e independiente que desarrolle una gestion eficiente y cretble, basada en la excelencia de sus talentos y reconocida
en el ambito nacional e internacional, orientada a preservar el valor de la moneda y la eficacia, integridad y estabilidad del sistema financiero”.

ANIVERSARIO
Superintendencia de Bancos

RESOLUCION SB. SG. N° 00027/2022

QUE ESTABLECE LA FORMA DE REMISION DE LAS ESTADISTICAS DE RECLAMOS A LA
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS.

Asuncioén, 29 de marzo de 2022

VISTO: el inciso d) del Art. 107 “De Transparencia Informativa” de la Ley N° 861/96 “General de
Bancos, Financieras y Otras Entidades de Crédito”; el Articulo N° 10 del REGLAMENTO PARA LA
GESTION DE RECLAMOS Y CONSULTAS DE LAS ENTIDADES SUJETAS A LA LEY N 861/96 Y
A SUS MODIFICACIONES, aprobado por la Resolucion N° 2, Acta N° 25 del Directorio del Banco
Central del Paraguay, de fecha 20.05.2021; el Memorando DIF N° 026/2021 de fecha 11.11.2021 del
Departamento de Inclusion Financiera; la Nota N° 25/21 de fecha 26.11.2021 de la Asociacion de Bancos
y Financieras Paraguayas; el Memorando SB. GAR. IEN N*° 120/2021 de fecha 06.12.2021 de la Intendencia
de Estudios y Normas; la Providencia SB. GAR. IGL. N* 014/2022 de fecha 03.03.2022 de la Intendencia
de Gestion de la Informacion; las Providencias de fechas 15 y 28.03.2022 de la Gerencia de Analisis y
Regulacion,; y,

CONSIDERANDO: la necesidad de establecer el formato, el detalle y la periodicidad para la
remision de la informacion consolidada referente a las estadisticas de reclamos, por parte de las entidades
sujetas a la Ley N° 861/96 y su modificatoria, la Ley N° 5787/16 y conforme a lo establecido en el Art. N*
10 del Reglamento aprobado por la Resolucion N° 2, Acta N° 25 de fecha 20.05.2021, del Directorio del
Banco Central del Paraguay;

Por tanto, en uso de sus atribuciones,

EL SUPERINTENDENTE DE BANCOS
RESUELVE

1°)  Disponer que las entidades sujetas a la Ley N° 86196 y su modificatoria, remitan a la
Superintendencia de Bancos la informacion referente a las Estadisticas de Reclamos, conforme la
estructura y el contenido detallados en el anexo de la presente Resolucion.

2°)  Aprobar el procedimiento y el formato de archivo anexo a esta Resolucion.

3°)  Establecer la entrada en vigencia de la remision del archivo sefialado, conforme al siguiente
detalle:
3.1.  informaci6n correspondiente al primer trimestre del 2022, dentro de los diez (10) primeros
dias habiles del mes de mayo del 2022;
3.2. informaci6n correspondiente al segundo trimestre del 2022, y siguientes, dentro de los diez
(10) primeros dias habiles del mes siguiente al cierre de cada trimestre.

4°)  Comunicar a quienes corresponda, publicar y archivar.
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MISION: “Preservar y velar por la estabilidad del valor de la moneda y promover la eficacia, integridad y estabilidad del sistema financiero, para colaborar con el bienestar del pais”.
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ANEXO

INSTRUCTIVO Y ESPECIFICACIONES

El presente instructivo especifica las condiciones técnicas que debe cumplir el Archivo de Estadisticas de Reclamo
y las especificaciones referentes a las disposiciones emanadas en la Resolucion N° 2, Acta N° 25 de fecha
20.05.2021; a ser informado por las entidades sujetas a la Ley N° 861/96 y su modificatoria; asi como algunas
especificaciones adicionales a la mencionada Resolucion.

RESPONSABLE DEL AREA DEL SISTEMA DE GESTION DE RECLAMOS (SGR)

En la planilla anexa a la presente resolucion, se deberan indicar los datos del responsable del SGR de la entidad;
y en caso de que el mismo sea reemplazado, el cambio debera ser informado dentro de los 5 primeros dias, al

correo electronico: ses@bcp.gov.py.

REMISION DEL ARCHIVO

El archivo debera remitirse a la direccion de correo electronico: ses@bcp.gov.py, en forma trimestral, dentro de
los diez (10) primeros dias habiles del mes siguiente al cierre de cada trimestre.

El modelo del archivo debera ser solicitado a través del correo: ses@bcp.gov.py. Asi también, las consultas respecto
a la estructura podran ser gestionadas a través de dicho correo.

FORMATO DEL ARCHIVO SOLICITADO

El archivo debe ser de extension “.xlsx”, delimitados por la denominacién o nombre. Este nombre especifico del
archivo estara compuesto por la siguiente concatenacion:

e “Reclamos-” caracteres fijos de identificacion/referencia de la informacién requerida.

s Codigo de la entidad remitente. Para el caso de los Otorgantes de Crédito Dinerario deberan consignar
el nimero de constancia de registro.

e  Periodo de cierre del trimestre (AAAAMM)

Ej. el nombre del archivo para la entidad identificada con el codigo 1001, seria: Reclamos-1001-202203.xlsx
() (b) (c) (d)

(a) Referencia del archivo; (b) Entidad financiera; (c) Periodo correspondiente al archivo; (d) Extension del archivo
ESTRUCTURA DE DATOS

- En todos los casos se utilizara la referencia “Estadistica de Reclamos” para el envio del archivo
correspondiente.

- Los campos deberan ser llenados en su totalidad. Para el caso de los Otorgantes de Crédito Dinerario,
en el campo “Codigo Entidad” deberan consignar el ntimero de constancia de registro.

- Se debe consignar un reclamo por fila.

- En el caso de que la entidad posea varias sucursales, la informacién debe ser consolidada en un solo
archivo y remitida por la Casa Matriz.
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Nuestra Mision: "Preservar y velar por la estabilidad del valor de la moneda y promover la eficacia, integridad y estabilidad del sistema financiero, para colaborar con el bienestar del pais™

Reclamos de Entidades del Sistema Financiero
ler. Trimestre 2022

¥
Superintendencia de Bancos

Resolucién N° 2, Acta N° 25 de f. 20.05.2021 del Directorio del Banco Central del Paraguay
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1-Consultar Tabla V: Listado de s0s v Entidades. Para el caso de los Otorgantes de Crédito Dinerario deberin consignar el nimero de constancia de registro.

9-Consultar Tabla 1: Departamentos y Municipios

3-Realizar una breve descripcion del reclimo, queja, sugerencia.

1-En caso de haber elegido la opcion "Otros” en algin campo especificar aqui

- La mayoria de las columnas tienen listas desplegables asociadas al listado de tablas.
- Se debe consignar un solo reclamos por fila.
- Eneel caso de que la entidad posea varias les, la 6n debe ser y remitida por la Casa Matriz.
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