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Como lo indica su Carta Organica (CO), el Banco Central de la Republica Argentina “tiene por fi-
nalidad 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
econdmico 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 competen-
cia, 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 per-
sonas usuarias de servicios financieros, minimizando los incidentes que las perjudiquen.

De esta manera se promueve que las entidades financieras, emisoras de tarjetas de crédito y pro-
veedores no financieros de créditos incorporen una conducta preventiva tendiente a proteger a las
personas usuarias, implementando una evaluacién previa de los riesgos vinculados a los servi-
cios 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 nu-
mero de personas.

En ese orden, se busca minimizar la exposicién de estas personas a los errores operativos, de
comunicacién 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 doméstica.

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 dispo-
sicion. Con este accionar se logra, a partir de unos pocos casos, prevenir la afectacion a un nimero
mucho mayor de personas y mejorar el funcionamiento del sistema financiero.

A partir del afio 2022 se genera este reporte, cuyo objetivo es acercar a la comunidad conceptos
utiles que son el resultado de la tarea que, desde el Banco Central, se viene realizando desde hace
afos, encolumnada en la busqueda de tres objetivos bésicos (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.

1 Carta Organica del Banco Central de la Republica Argentina https://www.bcra.gob.ar/Institucional/Carta_Organica.asp
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Todo lo que se expone en el presente reporte se refiere al rol del BCRA para asegurar el cumplimiento
de las normas sobre Proteccion de los Usuarios de Servicios Financieros (PUSF), del “Marco Legal
del Sistema Financiero Argentino”y de las normas complementarias aplicables a la operatoria invo-
lucrada (Textos ordenados de normativa general, segin corresponda https.//www.bcra.gob.ar/Sis-
temasFinancierosYdePagos/Ordenamiento_y_resumenes.asp).

El presente informe incluye un primer capitulo que contiene conceptos generales vinculados con las
normas y funciones del Banco Central en temas de proteccion. Estos elementos son fundamentales
para reflejar las principales responsabilidades y permitir el trabajo conjunto entre organismos publi-
cos competentes en estas cuestiones. El capitulo también incluye la descripcion de la forma orga-
nizativa que lleva adelante las funciones de Proteccion de los Usuarios de Servicios Financieros.

Ademas, se describen los roles de cada una de las partes que participan de esta forma de trabajo
en equipo y a quiénes alcanza la normativa. Se completa con herramientas e informacion de utilidad
que estan a disposicion de las personas, con énfasis en los canales de comunicacion disponibles,
como proceder ante inconvenientes, derechos de las personas usuarias y obligaciones de las enti-
dades, entre otros.

En el capitulo segundo, 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 se logro, a
partir del accionar del Banco Central, prevenir su recurrencia.

El capitulo tercero resume los reclamos que reportan las entidades a través de la informacidn 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 cuarto reune las principales acciones generadas desde el Banco Central, con impacto en
las personas usuarias, y que surgieron a partir de las problematicas identificadas. Entre las noveda-
des mas significativas se puede mencionar la inclusion, a partir de marzo de 2023, de los Proveedo-
res de servicios de pago que ofrecen cuentas de pago (PSP) y de los Proveedores de servicios de
pago que cumplen la funcién de iniciacion (PSl) y prestan el servicio de billetera digital, dentro de
las normas de Proteccion al Usuario de Servicios Financieros.

También, se han implementado 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 electronicos, entre otras disposiciones.
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Marco regulatorio
Competencia del BCRA y relaciones de consumo financiero

Introduccion

En nuestro sistema, las competencias surgen de normas expresas: la Constitucion, leyes, decre-
tos, normas internas de las organizaciones, etc.

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

ARTICULO 3°.- La competencia de los érganos administrativos serd la que resulte, segun los ca-
sos, 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 6rgano correspondiente y es improrro-
gable, amenos que la delegacidn o sustitucion estuvieren expresamente autorizadas; la avocacion
sera procedente a menos que una norma expresa disponga lo contrario.”

La competencia del BCRA en general

Dado que el Banco Central es una entidad autarquica del Estado Nacional, se rige por las disposi-
ciones 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 proteccién
de los derechos de los usuarios de servicios financieros y a la defensa de la competencia, coordi-
nando su actuacién con las autoridades publicas competentes en estas cuestiones...”. Esta tarea
resulta de incumbencia de la Gerencia Principal de Proteccion 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 Protec-
cion de los Usuarios de Servicios Financieros surgen del texto ordenado que contiene las regula-
ciones sobre las relaciones entre las entidades financieras y sus clientes, siempre y cuando cum-
plan con la condicion de consumidores segun la normativa vigente?.

Esta perspectiva debe ser leida e interpretada en el contexto en que se encuentray 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 “pro-
teccion” de los derechos de las personas usuarias de servicios financieros, en tanto sean “consu-
midores 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 depdsitos de aho-
rro, cuenta sueldo y especiales®, incluso en aquellas dirigidas a la seguridad en las entidades re-
guladas, regimenes prudenciales, etc., ya que - el buen, adecuado y transparente funcionamiento
del sistema financiero “protege” a las personas usuarias porque 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 publi-
cas” que coordinan con el BCRA para proveer la proteccion de las personas USF. Esto es asi por-
que 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 supervision de la actividad financiera, en
los casos de reclamos individuales no le han sido legalmente concedidas potestades jurisdiccio-
nales para decidir sobre diferendos existentes entre las entidades financieras y las personas usua-
rias de servicios financieros. Tales cuestiones deben ser planteadas ante las instancias judiciales
o de defensa del consumidor que resulten competentes para ello segun la jurisdiccién.

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

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

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

5 https://bcra.gob.ar/Pdfs/Texord/t-depaho.pdf
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Competencia en razon de las personas

Ademas de lo expresado previamente, debe considerarse la competencia con relacién a las per-
sonas. 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 relacioén, 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 LaCO,en elya citado inciso ‘h’ del articulo 4°.

e LaLDC, articulo 36, en el cual se definen los requisitos de los documentos de las opera-
ciones financieras para consumo y de los de crédito para consumo. También alli se en-
comienda 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...".

La Ley de tarjetas de crédito (LTC), que en su articulo 50, inciso ‘a’, establece que el Banco

Central actuara como autoridad de aplicacion “..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 particular funcion, no sustituye ni subroga a las autoridades com-
petentes. Se desprende del texto legal el reconocimiento (y ratificaciéon) de la competencia origi-
naria, 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).

La norma exige la coordinaciéon con dichas autoridades para ejercer la funcién. En este sentido,
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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 informacion recibida a efectos de analizar las practicas y conductas de los
sujetos obligados en relacion con la normativa aplicable, identificar el universo de usuarios alcanza-
dos y, de advertir incumplimientos, ejercer sus facultades disciplinarias”y que “... paralelamente, se
remitiran las presentaciones recibidas a las autoridades administrativas con competencia en de-
fensa 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 colisidon con crite-
rios 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 na-
cional (Secretaria de Comercio Interior u organismo que la sustituya) como en el orden local (go-
biernos 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 proce-
dimiento 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 lo-
cales.”.

Cada provincia ha dictado sus normas internas que, con mayor o menor amplitud, regulan lo con-
cerniente 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 a la Ley de tarjetas de crédito (N° 25.065)

El articulo 50, inciso ‘@', 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.
Elinciso 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 ejer-
cer 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 resolucién del contrato, resulta de indole comercial pues refieren al contrato que,
como tal, resulta una convencion entre particulares.

La misma ley contiene normas dirigidas puntualmente al BCRA:

« Referidas al interés compensatorio o financiero y a las sanciones por falta de informacion
(articulos 16y 17).
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« Referidas a la prohibicién de brindar determinada informacién a las bases de datos de
deudores financieros (articulo 53).

Por lo tanto, en principio, se puede concluir que todas aquellas cuestiones que versen sobre apli-
cacion de intereses, tanto financieros (o compensatorios) como punitorios (pues tienen relacion
con aquellos) resultan de competencia del BCRA.

Es de destacar, en primer lugar, que mediante las normas dadas a conocer por la Comunicacion
“A” 5388 se dispuso, conforme lo autorizado por el articulo 3° de la Ley N° 21.526 de Entidades
Financieras, extender la aplicacion de las disposiciones de dicha ley 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 (puntos 1.1.2.3.y 1.1.2.4. de las normas PUSF).

Por otra parte y por aplicacién de las previsiones del ultimo parrafo del punto 1.1.2. de las normas
citadas, en tanto resultan terceros que desarrollan tareas relativas a servicios ofrecidos por los
sujetos obligados o en su nombre, se extiende la responsabilidad de los sujetos obligados a las
empresas organizadoras y administradoras del sistema de tarjetas de crédito, aun cuando no fue-
sen emisoras directas.

Por lo tanto, la administradora junto al emisor responden en forma solidaria y conjunta respecto
de las personas usuarias de servicios financieros (titular de la tarjeta de crédito).

Organizacion del BCRA

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

A tales fines, en el ambito de la Superintendencia de Entidades Financieras y Cambiarias (SEFyC)
funciona la Subgerencia General de Régimen Informativo y Proteccion al Usuario de Servicios Fi-
nancieros que tiene a su cargo, entre otras responsabilidades, coordinar la instrumentacién de las
actividades destinadas a la proteccién de los derechos de las personas usuarias de servicios fi-
nancieros y promover lineamientos y/o recomendaciones, asi como normativas inherentes a su
proteccion.

Tales responsabilidades son gestionadas por las areas dependientes, mediante el analisis sisté-
mico de las problematicas que afectan a las personas usuarias, con el fin de promover acciones
correctivas y preventivas a través de las normativas o de Foros de PUSF destinados a las entida-
des reguladas.
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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 incumplimientos a las normativas, o cuando se requieran fis-
calizaciones que pudieran dar lugar a potenciales sanciones, las restantes areas que conforman
la SEFyC intervienen en el proceso conforme sus competencias.

¢Qué se entiende por Usuario de Servicios Financiero (USF)?

La normativa del Banco Central busca proteger a aquellas personas que utilizan los productos y
servicios que ofrecen las entidades y cuyo vinculo refleja una desigualdad de informacion y recur-
sos 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 bancos, compaiias financieras, tarjetas de crédito o proveedores no
financieros de crédito, sin utilizarlos para su actividad comercial.

Por lo tanto, quienes hagan uso de servicios financieros como parte de su actividad comercial, no

se consideran “usuarios/as de servicios financieros”.

¢Cuales son las entidades alcanzadas por la normativa de PUSF?

Las entidades que deben cumplir con la normativa de PUSF (sujetos obligados), y por lo tanto
estan reguladas y monitoreadas en aspectos de proteccién de las personas usuarias de servicios
financieros son en total 531, segun la siguiente tipologia:

6 A partir del 1° de marzo de 2023 se incorporan como sujetos obligados (i) Proveedores de servicios de pago que ofrecen cuentas
de pago, y (ii) Proveedores de servicios de pago que cumplen la funcién de iniciacion (PSI) y prestan el servicio de billetera digital
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e Todas las entidades financieras (Bancos y Compaiiias Financieras) que brindan servicios
a personas fisicas sin actividad comercial

e Las emisoras de tarjetas de crédito y/o compra

e Los operadores de cambio

e Otros proveedores no financieros de créditos -incorporados recientemente-y

e Los fideicomisos financieros

El Banco Central publica, a través de su sitio oficial https://bcra.gob.ar/, el listado completo de
entidades que estan bajo su regulacion y la informacién para poder contactarse. Alli, se encuen-
tran datos de todas las entidades que operan en el pais: numero de banco, CUIT, mes de cierre de
balance, datos de contacto (direccién de la casa central, teléfono, sitio web, email).

También esta a disposicion informacién adicional, como por ejemplo, datos de sus directivos, ac-
cionistas, auditores y responsables de atencién al USF, informacién sobre sus estados contables,
situacién de deudores, indicadores econémicos, estructura (cantidad de cuentas corrientes, cajas
de ahorro, plazos fijos, préstamos, dotacién de personal), sucursales y cajeros automaticos e in-
formacion presentada trimestralmente.

¢Qué se hace desde el Banco Central?

Gestion de Tramites Individuales: Todos los planteos recibidos en el Banco Central son conside-
rados tramites e incluyen el analisis de las quejas y sugerencias, dandose respuesta a las consul-
tas y gestionando con las entidades los reclamos. Las quejas se evaltian y pueden derivarse o no,
segun la problematica, y las sugerencias son evaluadas y trasladadas a otras areas con compe-
tencia segun de qué se traten.

Respecto del tratamiento individual de reclamos recibidos en el Banco Central, atento que esta
Institucién no tiene competencia para resolver conflictos entre partes, éstos son gestionados me-
diante la reconsideracion de las entidades con resolucién en tiempo y forma incluida su notifica-
cion 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 disci-
plinarias cuando asi corresponda.

Con el fin de prevenir la generalizacion de problemas, en el caso de identificar situaciones que
pudieran afectar a un nimero importante de personas, y cuya causa implique apartamientos a las
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normas o errores operativos, se procede a identificarlos como alertas. Estos casos son monito-
reados hasta su correccion y reportados a las autoridades, asi como 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
eviten la afectacion de un nimero mayor de personas.

Anadlisis Sistémico: En la busqueda de proteccion 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 a la atencion y prevencién de problemas que presentan sus clientes/as.

El modelo de proteccion a la persona usuaria que se aplica hace foco en el andlisis sistémico de
las problematicas, a través de mejoras en el ambiente de control en las entidades, profundizando
el andlisis de las causas que originan los reclamos a fin de evitar la recurrencia de eventos que
puedan afectar sistémicamente a una generalidad de clientes. Esto es posible mediante la comu-
nicacion permanente de las areas de Proteccion al Usuario del BCRA con los Responsables de
Atencidn al USF de cada entidad, para avanzar hacia un accionar preventivo y dinamico que tienda
a una mayor transparencia de gestion.

Los principales lineamientos especificos de la metodologia que se aplica (de gestién 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 comunicacion y coordinacion con distintos referentes de los sujetos obligados.

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

¢ Sistema de monitoreo permanente.

e Fortalecimiento de los procesos de las entidades para la reduccién de los reclamos y
mejora de la atencion.

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

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 evaltan, por ejemplo, los procesos de controles internos, de gestion
de riesgos, cumplimiento normativo, auditorias internas, procesos de calidad, controles de tecno-
logia informatica, etc., induciendo a cada entidad a incorporarlos en una visién integral en materia
de proteccion.

Esta tarea requiere la interaccion permanente con las entidades, con otras dependencias internas
del BCRA y con otros organismos de la Administracion Publica.
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Supervision de las entidades: En cuanto a la supervision y al control de cumplimiento de la regu-
lacion, la Subgerencia General de Andlisis y Auditoria dirige las actividades de fiscalizacion del
cumplimiento normativo por parte de las entidades financieras en relacion con la proteccién de
las personas usuarias, el financiamiento con tarjetas de crédito, los medios de pago y de los pro-
ductos que hacen a la inclusion financiera.

Por su parte, la Subgerencia General de Supervision y Seguimiento controla integralmente a las entidades
financieras y fiscaliza el cumplimiento normativo por parte de las entidades financieras y no financieras.

¢Qué informacion reportan las entidades al BCRA?

Las entidades reguladas estan obligadas a informar la composicién de sus érganos de conduc-
cion, sitio web oficial, datos de las personas responsables designadas ante el BCRA, entre ellos,
del responsable de atencién al usuario de servicios financieros, datos de su composicién de clien-
tes/as, entre otros.

Especificamente, la normativa de Proteccion de los Usuarios de Servicios Financieros exige la pre-
sentacion regular de informacion que se utiliza para el monitoreo y seguimiento a través del ana-
lisis de diferentes indicadores, comparaciones, etc. Esa informacion estd integrada por:

Régimen Informativo Mensual de Reclamos. Las entidades alcanzadas estan obligadas a cumplir
con la presentacion de informacién mediante un régimen informativo mensual que muestra los
reclamos presentados por sus clientes/as. Esta informacion refleja la labor de tramitacion y reso-
lucion 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 se-
guimiento a distancia de aquellas dificultades que presentan las personas usuarias y el accionar
de las entidades al respecto.

Para ello, se monitorean los voliumenes de reclamos por problematicas, tiempos de resolucion
promedio, porcentajes de reclamaciones resueltas a favor de los/as clientes/as, entre otros,
dando origen a reportes que permiten activar acciones tendientes a la busqueda de soluciones
sistémicas y preventivas.
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Régimen Informativo Mensual de Comisiones. Las entidades alcanzadas estan obligadas a in-
formar mensualmente al Banco Central las comisiones y cargos que cobran a las personas usua-
rias mediante el capitulo Il del régimen informativo de transparencia — modulo comisiones, car-
gos y tasas para usuarios de servicios financieros 7.

También deben informar en este régimen y de manera previa, las altas y los aumentos en las co-
misiones y cargos, las que sélo podran ser notificadas a sus clientes/as luego de treinta (30) dias
desde la fecha de informacién al BCRA y deberdn transcurrir como minimo sesenta (60) dias para
su efectivo cobro. Cuando estas modificaciones resulten econdmicamente mas beneficiosas para
las personas podran aplicarse sin demora'y sin necesidad de notificacion anticipada.

Esta informacion es sometida a control para asegurar la calidad de los datos a difundir. Con ella,
se elaboran los cuadros comparativos de comisiones vigentes que son publicados en la pagina
institucional web del BCRA para conocimiento del publico y con el fin de que las entidades obliga-
das los incluyan en las notificaciones -correo y/o mail- cursadas en oportunidad de comunicar a
sus clientes los cambios en las comisiones.

Esta informacion posibilita a las personas usuarias de servicios financieros tomar mejores deci-
siones al comparar desde un solo lugar los valores que le cobra su entidad con los de la compe-
tencia.

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 tri-
mestrales PUSF, reportes de auditoria de PUSF, etc. Todos estos elementos funcionan como re-
gistros que denotan el ambiente de control de la entidad y, puntualmente, el grado de integracion
de la proteccidn y experiencia del cliente/a dentro de la cultura organizacional.

¢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 procurando 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

7 https://www.bcra.gob.ar/Pdfs/Texord/t-RI-Transpa.pdf
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consumo (arts. 1092 a 1122) y de los contratos bancarios con consumidores/as y persona usua-
rias (arts. 1384 a 1389).

En funcién de ello, las distintas autoridades (Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Ar-
bitraje de Consumo, autoridades provinciales y autoridades municipales con competencia en la
materia) asi como ciertos organismos publicos (Defensoria del Pueblo de la Nacién y Defensorias
del Pueblo provinciales y municipales), formulan requerimientos de colaboracion, los que se con-
centran en la Gerencia de Analisis Técnico Legal.

A tales efectos, los requerimientos se canalizan a través de una cuenta de correo electronico de
uso exclusivo. Recibida la solicitud, el area la analiza y determina el curso de accion, el cual es
comunicado a la autoridad u organismo requirente.

Como parte de esta coordinacion respecto a la tematica de proteccion a usuarios financieros, se
mantienen reuniones periodicas con las autoridades de la Direccién Nacional de Defensa del Con-
sumidor y Arbitraje de Consumo.

Adicionalmente, se desarrollan tareas conjuntas con Autoridades Provinciales de Defensa del Con-
sumidor y con Defensorias del Pueblo de todo el pais. Dichas tareas incluyen talleres y capacita-
ciones presenciales realizados en distintas provincias.

En ocasiones puntuales, se asiste a asambleas del Consejo Federal de Consumo (Cofedec) y
reuniones del Consejo Provincial de Consumo de la Provincia de Buenos Aires.

¢Qué informacion se pone a disposicion de las personas usuarias de servicios financieros?

El sitio web del BCRA cuenta con la solapa “El BCRA y vos” especialmente disefiada para brindar
informacion a las personas usuarias de servicios financieros.

A través del sitio https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Usuarios_Financieros.asp se puede acceder a
las preguntas frecuentes donde se encuentra informacion sobre las inquietudes y los problemas
mas frecuentes de las personas, ordenadas por temas. También se puede encontrar informacion
relacionada con:

e Datos de contacto de los responsables de atencién en las distintas entidades y acceso
directo a la seccion “informacion al usuario financiero” de sus sitios web.

e Productos financieros: comparacion de comisiones y costos.

e Derechos de las personas usuarias y obligaciones de los bancos y otros sujetos.

e Situacién en la central de deudores del BCRA, pudiendo solicitar la rectificacién o supre-
sion de datos que consideren erréneos.

Informe sobre Proteccién a las personas usuarias de servicios financieros | Diciembre de 2022 | BCRA | 16


https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Usuarios_Financieros.asp

e Detalle de cheques denunciados y/o extraviados.

La siguiente imagen muestra la pantalla donde se encuentra la informacion descripta:

¢« c (ﬂ bera.gob.ar/BCRAyVos/Usuarios_Financieros.asp o B Q ﬁ) Bos» 0 :

7 LW - v < -
Politica Monetaria | Sistema Financiero | Medios de Pago Publicaciones Estadisticas
Usuarios Financieros

Usuarios financieros

Con tu aporte y el de todos los usuarios del sistema

financiero, estamos construyendo un e

escuchar tus consultas, sugerencia:

Juntos podemos colaborar para mejorar el sistema
financiero.

Lo més consultado
Central de deudores y Cheques rechazados

Cémo hacer un reclamo relacionado con
servicios y/o productos financieros
Responsables de atencién al usuario en Bancos,

Compaiiias financieras y Tarjetas de crédito.

En la mencionada seccion titulada “informacion al usuario financiero”, - que tienen las entida-
des a disposicion de las personas usuarias-, se encuentran datos Uutiles referidos a:

e Nombre y apellido, cargo y medios de contacto y el procedimiento de atencion de los
responsables de atencién al USF

e Comisiones, cargos, tasas de interés y costo financiero total de los productos que las
personas deban abonar

e Promociones y bonificaciones ofrecidas, con el plazo de inicio y fin

e Posibilidad de que la persona usuaria pueda revocar la aceptacion de lo contratado, asi
como rescindir relaciones contractuales —segun el tipo de producto o servicio de que se
trate—, a través del “boton de baja” y “boton de arrepentimiento”

e Carteleria, que recuerdan derechos de las personas usuarias de servicios financieros y
obligaciones de los bancos con sus clientes, entre otras

A través del sitio web institucional del BCRA https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Informa-
cion_al_usuario_financiero.asp se puede acceder directamente a esta seccion en cada una de
las entidades. También es posible acceder de manera directa a este apartado del BCRA a través
de la web de cada entidad. En un lugar visible dentro del sitio, cada entidad esta obligada a
permitir este acceso, el que se realiza ingresando a la siguiente imagen:
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USUARIOS FINANCIERDS
Visita nuestra web

www.usuariosfinancieras.gob.ar
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Comparacion de comisiones y costos

En la solapa “EI BCRA y vos” también se ponen a disposicion del publico los cuadros comparativos
de comisiones vigentes de las entidades financieras. Estos cuadros se actualizan mensualmente
y exponen de manera comparativa las comisiones vinculadas a los productos financieros de Caja
de Ahorro, Cuenta Corriente, Tarjetas y Paquetes, abarcando un total de 63 entidades que reportan
todos y/o algunos de ellos segun su némina https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Comparacion_de_Co-

misiones.asp

También se puede acceder de manera directa desde la pagina inicial del sitio web del BCRA, como
se observa en la siguiente imagen:

< (¢ (ﬂ bera.gob.ar/default.asp o 3 Q ﬁ) B O & = ° H

BANCO CENTRAL
DE LA REPUBLICA ARGENTINA VA 3 g
Y i -
[ — Estadisticas

CUENTA GRATUITA
UNIVERSAL

Banco por banco
Abri tu cuenta solo con DNI,
en el banco que quieras

,r( 2
Buscador de Comunicaciones

Central de Deudores Cheques Denunciados

Comparacion de comisiones

tivas de Mercado (REM)

con fos principales prondsticos macroec

NOTICIAS

29/07/2021

PRINCIPALES VARIABLES

Estas comisiones vigentes deben estar publicadas, a su vez, en la pagina web de cada entidad,
junto con el total de los productos que comercializa.
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Es de destacar que, en oportunidad de producirse una modificacién de tarifas, la notificacion de la
entidad debe incluir el cuadro comparativo elaborado por este BCRA para las primeras diez (10)
entidades segun cantidad de productos, ordenadas alfabéticamente, referido a otros valores co-
brados en el mercado por un producto similar.

Esta informacion es una herramienta util para que una persona pueda evaluar las condiciones y
tarifas que mantiene con su entidad, y para que el publico en general cuente con elementos com-
parativos de mercado y medidas estadisticas de productos financieros que permitiran tomar de-
cisiones mas convenientes.

¢Quién es el responsable de atencion al usuario de servicios financieros y qué funcion tiene en
una entidad?

Cada entidad esta obligada a designar un responsable de atencién al usuario de servicios finan-
cieros. Esta persona es la encargada de asegurar la adecuada atencion 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 Participey 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 Garantice que se cumplan las disposiciones PUSF, en todos los puntos de atencion que
posea (casas operativas y cajeros automaticos).

e Asegure que se analicen las causas generadoras de reclamos.

e Contemple la designacion de personal con funciones de representacion del responsable
de atencion al usurio de servicios financieros por casa o por regiéon —sin que ello implique
una delegacion 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 operacio-
nes lo justifiquen.

El responsable funciona como una segunda 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:
https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Informacion_al_usuario_financiero.asp.
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¢Qué canales especificos tienen las personas usuarias de servicios financieros para hacer pre-
sentaciones ante el Banco Central?

Las personas usuarias pueden acercarse al Banco Central a través de los siguientes canales
especificos habilitados:

Sitio web: Ingresando a https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Usuarios_Financieros.asp se puede ac-
ceder a informacion de interés y a formularios para acercar

+ Consultas
* Quejasy sugerencias
+ Reclamos previamente presentados en las entidades con las que opera

Cuenta oficial de twitter @BCRAusuarios para manifestar

+ Consultas
* Quejasy sugerencias

En la siguiente imagen se puede ver la pantalla de acceso a los tramites referidos mediante for-
mulario web, que se encuentra disponible en el sitio oficial:

8 Dbcra.gob.ar/BCRAyVos/Consultas_sugerencias_quejas_reclamos.asp Q %

BANCO CENTRAL
DE LA REPUBLICA ARGENTINA 3 J
’ j ¢ S
Politica Monetaria Sistema Financiero Medios de Pago Publicaciones Estadisticas

Usuarios Financieros | Consultas, sugerencias y guejas y reclamos no resueltos

Consultas, sugerencias y quejas y reclamos no resueltos
\ | B L
WERS | NS

Sugerencias y quejas Reclamos no resueltos
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La cuenta de twitter oficial se identifica con el logo del BCRA en color naranja y se encuentra veri-
ficada por la red social (tilde celeste), dandole a las personas seguridad sobre su autenticidad.
Esta cuenta no atiende por mensaje directo (DM) y brinda respuestas que son publicas. Estas
respuestas estan vinculadas con las regulaciones del Banco Central que alcanzan a las personas
usuarias de servicios financieros.

La imagen de la cuenta de twitter es la siguiente:

4 - BCRA Usuarios @

# explorer

& Configuracion

BCRA Usuarios @
BCRALwi

Tweets Respuestas Fotos y videos Me gusta

8 Tweetfijade
Bl BCRA Usuarios @ &
) Bocs +

No te pierdas lo que esta pasando

281692672 Los ususrios de Twitter son oS primesos en entessrse

Se promueve que aquellas entidades que cuenten con sus propias cuentas oficiales de twitter,
intervengan en los comentarios de sus clientes y les brinden asesoramiento. Para ello, se procede
al arrobado, reforzando asi el trabajo de informacion y educacién financiera. En estos casos se
solicita a la persona que confirme si fue posible la resolucién del problema, a modo de segui-
miento y evaluacion del accionar de la entidad.
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¢Qué tipos de tramites se pueden presentar directamente en el BCRA?
Preguntas Frecuentes

La respuesta inmediata a una duda se puede encontrar a través de las preguntas
frecuentes disponibles en el sitio web del BCRA.

Las personas tienen a su disposicion un compendio de las consultas mas recurrentes sobre ser-
vicios y productos financieros, que les permite acceder a una respuesta inmediata.

Para ello podrén ingresar en el siguiente link https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Preguntas_fre-
cuentes.asp donde se localizan las preguntas agrupadas por tema. Dentro de cada tema encon-
traran las inquietudes mas recurrentes y sus respectivas respuestas, como lo muestra la siguiente
imagen:

Preguntas frecuentes

Para obtener una respuesta inmediata, podés entrar a las siguientes preguntas frecuentes, donde encontrards

informacién sobre las cuestiones mas consultadas:

v Billetes y Monedas

(' ¢Quién es responsable de la emisién de billetes y monedas?

' ¢ Cémo consigo cambio de billetes y monedas?

' ¢ Cémo reconozco un billete falso y como seria el procedimiento para denunciarlo?
' éDénde puedo ver los billetes y monedas que estan vigentes?

(' éDénde puedo cambiar billetes deteriorados?

v Caja de Ahorros para el pago de planes o programas de ayuda social

v Caja de ahorros repatriacion de fondos - Bienes Personales Ley 27.541

Consultas
Se pueden presentar consultas puntuales que no hayan encontrado respuesta en las
preguntas frecuentes, utilizando el formulario web o a través de la cuenta de twitter.

Todas las consultas son respondidas.

En caso de que las preguntas frecuentes no hayan resuelto la duda, la persona usuaria podra
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realizar una consulta puntual a través de un formulario especifico disponible en el sitio web:
http://bcraweb.bcra.gob.ar/sitios/aplicacionespublicasbcra/proteccionusuarioweb/SitePa-
ges/Consultas.aspx

Proteccién al Usuario de Servicios Financieros

Consultas

= indica un campo obligatoria

Apellidofs * ‘

Nombre/s *

DNI* 00.000.000

Email

Consulta *

(Obligatorio

Autorize expresamente al BCRA a utilizar la informacién y datos personales aqui proporcionadas
y a compartirlos con atros organismos competentes en materia de defensa del consumidor.

Volver

Las consultas generan una respuesta que es enviada al mail que la persona declaré en el tramite,
siempre que se encuentren dentro de las incumbencias y competencias del BCRA y sus hormas
de PUSF.

Quejas y sugerencias

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.

Puede tratarse de sugerencias o ideas para mejorar el sistema financiero, una operatoria o un
procedimiento en particular, o de una disconformidad con el servicio o atencion recibida.

Las sugerencias, son ideas para mejorar el sistema financiero en forma global. Las quejas, son
disconformidades puntuales con el servicio, atencion o funcionamiento del sujeto obligado con

el cual operan o bien, con el sistema financiero.

Por tratarse de opiniones o sugerencias, estos tramites no generan respuesta, sin embargo, to-
dos son analizados a los fines de ayudar a mejorar el sistema financiero.
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El formulario esta disponible en el sitio web institucional:
https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Sugerencias.asp accediendo a la siguiente pantalla:

E/fif“- BANCO CENTRAL Proteccién al Usuario de Servicios Financieros

“‘)Y\ v . .
Sugerencias y Quejas

*indica un campo obligatorio

Apellidoys * H

Nombre/s

CUIT/CUIL/CDI

Email *
Entidad involucrada Obligataric
Sugerencia ¢ queja *

Obligatorio

Autorizo expresamente al BCRA a utilizar la informacién y datos personales aqui proporcionados
y a compartirlos con otros organismos competentes en materia de defensa del consumidor,

Volver

Reclamos no resueltos

Para aquellos casos en los cuales las personas usuarias entiendan que se ha cometido un error
(por accién u omisién) o que algo pactado no fue cumplido por la entidad que le brinda el servi-
cio/producto, el sistema prevé un formulario para ingresar el reclamo que no ha sido resuelto pre-
viamente por su entidad.

Es de destacar que, en este caso, se controla el cumplimiento de los requisitos dispuestos norma-
tivamente:

e Datos personales: nombre, apellido, DNI/CUIT, domicilio, teléfono, correo electrénico;
e Imagen del DNI;

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

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

e Documentacion que acredite dicho reclamo;

e Hayan transcurrido 10 dias habiles desde la presentacion del reclamo ante la entidad.
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Este tipo de tramites NO se responden individualmente desde el area. No obstante, todos son
analizados, y si cumplen con la totalidad de los requisitos, son derivados a las entidades involu-
cradas para una segunda instancia de analisis con monitoreo del BCRA.

El formulario para ingresar los reclamos no resueltos se encuentra disponible en el siguiente link:
https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/reportes.asp y se accede a la siguiente pantalla:

ién 3 Usustio de Servicies Financler

Reclamos no resueltos

Adicionalmente, el reclamo puede llegar a ser derivado a la Direccién Nacional de Defensa del
Consumidor para que continue la gestién en la Jurisdiccidon correspondiente. No obstante, la per-
sona también puede ingresar el tramite directamente ante dicho organismo a través del formulario
de denuncias Ventanilla Unica Federal de Defensa del Consumidor y registrar asi formalmente su
denuncia. Por consultas se puede llamar a la linea gratuita 0800-666-1518 o escribir a consul-
tas@consumidor.gob.ar
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También es importante considerar las siguientes particularidades que no podran ser atendidas
desde el BCRA:

Reclamos que ya se encuentren Seguir tu trédmite ante dichos

radicados ante otros organismos ¢Qué podés hacer? organismos administrativos
o0 en sede judicial o tribunales judiciales

Reclamos relacionados con temas Consultar y/o reclamar ante

. iti - . . 5 la entidad involucrada y/o consultar
IMPpOSItivos o tributarios ¢Qué podeés hacer? con la AFIP u otros entes de

recaudacién que correspondan

: Consultar y/o reclamar
Reclamos relacionados con seguros . . ante la entidad involucrada y/o
¢Qué podés hacer?

no vinculados a productos financieros

consultar con la Superintendencia
de Seguros de la Nacion

Reclamos vinculados con bases de analisis Consultar y/o reclamar directamente
de riesgo crediticio privadas (Veraz, Nosis, etc.) ¢Qué podés hacer? @ dichas empresasy ante la Direccion
o con la Ley nro. 25.326 de Proteccidn Nacional de Proteccidn
de Datos Personales
de Datos Personales

Reclamos por embargos de otros
organismos (AFIP, ARBA, Ministerio {Qué podés hacer? COHSU!t;r y/o reclamar
de Trabajo, etc.) ante dichos organismos

¢Como se debe accionar ante problemas con una entidad?
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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.

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, si la respuesta es desfavorable y/o no satisface sus expectativas,
la persona usuaria podra ingresar al formulario de “reclamos no resueltos” del sitio web del Banco
Central. La respuesta, en esta etapa de reclamacion, provendra nuevamente de la entidad involu-
crada o de Defensa del Consumidor, segun el caso.

La entidad en cuestion vuelve a analizar el caso y debe reportar al Banco Central la resolucion
donde conste la notificacién a la persona usuaria y la referencia a la derivacion por parte de este
Ente rector.

Por lo tanto, el camino sugerido ante inconvenientes con una entidad, es el siguiente:

e Siempre hacer el reclamo en la entidad y exigir numero de tramite.

e Saber que existe un responsable de atencién al USF en cada entidad y que puede recurrir
a él -sus datos figuran en la web de cada entidad y en la del BCRA -.

e Sila respuesta al reclamo no fue favorable o la persona usuaria no esta de acuerdo con
ella, puede presentar en el BCRA un tramite de reclamo no resuelto, utilizando para ello el
formulario disponible en el sitio web del BCRA y cumpliendo los requisitos alli indicados.
Aqui se inicia una segunda instancia monitoreada por el BCRA, donde la entidad reconsi-
dera el caso y es ella quien va a brindar una nueva respuesta.

e También puede ingresar el trdmite en la ventanilla Gnica de Direccion Nacional de Defensa
del Consumidor.

¢Cuales son los derechos de las personas usuarias de servicios financieros?
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Los principales derechos de las personas usuarias de los servicios financieros se reflejan en las
cartelerias de exhibicion obligatoria por parte de las entidades en los puntos de atencidn y sitios

web:

A contratar una cuenta
gratuita universal

Cuenta Gratuita
Universal

Unicamente en pesos

Para su apertura:

« No podés tener ningin tipo de cuenta, en este

banco ni en otras entidades financieras.
« Solo debés presentar tu DNL.

Ademas:

Sin costos de apertura, mantenimiento, movimientos
de fondos y consultas de saldos en cajeros automdticos

de distintas entidades o redes del pais.

Recordd que:

Ante cualquier inconveniente, podés presentar
tu reclamo al responsable de atencion al usuario

de servicios financieros del banco.

S|

Tenés
derecho
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La restitucion
de cobros mal
aplicados.

v Dar de baja tus

productos y
servicios a distancia
y de forma agil.

V Cancelar cualquier
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sin costo si no lo
usaste.
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NO

Tu banco
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por:
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mantenimiento

de Caja de Ahorro,
Cuenta Sueldo y
Seguridad Social.
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electrénicos.

Transferencias dentro
del pais en pesos y en
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A elegir libremente teniendo en cuenta

estas recomendaciones

Atencion

Jubilado o
Beneficiario de la
Seguridad Social

A consultar informacion del Banco

Central

Contactate con el
Banco Central
para:

& Comparar precios y
condiciones de productos.

‘/ Conocer tu situacion crediticia

y acceder a la central
No es obligatorio contratar productos de ct arad
© préstamos para cobrar haberes. € cheques rechazados

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

Pedi informacion sobre la tasa de interés \/ Consultar informacion
y costo financiero total aplicable a la operacion. e PREE I P,
¢ ) sobre productos y servicios
Podés cancelar un préstamo u otro servicio dentro de los - >
10 dias hébiles de solicitado, sin costo si no lo usaste. financieros.

Siempre pedi una copia de la documentacién - ' :
firmada por ¢l banco. &/ Enviar sugerencias y quejas.
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¢Qué obligaciones tiene una entidad?

Las entidades estan obligadas a adoptar las acciones necesarias para garantizar estos dere-
chos a todos los actuales y potenciales personas usuarias de los servicios que ofrecen y pres-
tan, de manera de asegurarles condiciones de igualdad de acceso a tales servicios. Ademas,
estan obligadas, entre otras cuestiones, a:

e Brindar atencion prioritaria a las personas con movilidad reducida, deficiencias motrices
o dificultades de acceso y/o de permanencia en los puntos de atencién a la persona USF
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(sucursales), ademas 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, me-
diante “software” reproductor de texto-a-voz, auriculares con su respectivo conector estan-
dar, 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. Dis-
poner de tecnologia y/o el software de acceso a las plataformas operativas, en condiciones
de igualdad, evitando cualquier tipo de discriminacion. Ademas, disponer de personal de
atencion 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 simulta-
nea al momento de la firma del contrato.

Brindar la libertad de eleccion de productos/servicios, posibilitando la separacién de los
contratos asociados a varios productos (multiproductos), en contratos individuales auté-
nomos, 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 exigi-
das normativamente, entre ellas:

i) La modificacion no debe alterar el objeto del contrato ni importar un desmedro
respecto de los productos o servicios contratados.
ii) 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 ob-
tener el consentimiento expreso de la persona usuaria.

iii) Cuando se trate de modificaciones en los valores de comisiones y/o cargos debi-
damente aceptados por la persona, su consentimiento al cambio podra quedar
conformado por la falta de objecién 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.
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V) Notificaciones. Forma, plazos y efectos. La persona debe ser notificada de las
modificaciones que aplicara el sujeto obligado con una antelacién minima de se-
senta (60) dias corridos a su entrada en vigencia. Las modificaciones que resulten
econdmicamente mas beneficiosas para la persona—por una reduccion de los va-
lores pactados— no requieren notificacién anticipada. Las notificaciones por cam-
bios de condiciones pactadas (nuevos conceptos y/o valores o reduccién de pres-
taciones 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 informacion que remita el sujeto
obligado (resimenes de cuenta, boletines informativos, etc.), aun cuando forme
parte de la misma remesa— o por via electrénica en aquellos casos en que ésta
fuera la forma de comunicacion. En este ultimo caso, la notificacion debera ser
clara, de facil acceso para el cliente/a e incluir la fecha de emision.

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, publi-
citados o convenidos. Para ello, dispone de un plazo maximo de diez (10) dias habiles con-
tados 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 obli-
gado o por la fiscalizacién 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 inhabili-
tando el acceso al servicio de banca por Internet “home banking”-, producida como resul-
tado 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 compaiiias aseguradoras no vinculadas entre si entre las que de-
beran poder optar, y conservar constancia del ejercicio de ese derecho por parte de dichos
clientes/as.

Brindar el servicio para el tratamiento y resolucién de las consultas y reclamos que pre-
senten 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 Instan-
cias Judiciales y/o Administrativas de Defensa del Consumidor.

Permitir que las presentaciones de las personas USF se puedan realizar por teléfono, in-

ternet, por escrito, correo postal y electrénico (e-mail), etc., ademdas de contemplar un
procedimiento de atencién personalizada para aquellos clientes que lo soliciten.
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\ BANCO CENTRAL
y DE LA REPUBLICA ARGENTINA

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

Proveer a la proteccion de los dere-
chos de las personas usuarias de servicios financie-
ros (USF).

* Proteger a las personas usuarias.
« Prevenir errores recurrentes.
« Promover mejores practicas.

o
AR
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
caracter de destinatarios finales (sin utilizarlos para
su actividad comercial).

» Bancos y compaiiias financieras

« Emisoras tarjetas de crédito

» Operadores de cambio

« Otros proveedores no financieros de créditos

« Fideicomisos financieros

Cada entidad dispone de un responsable de aten-
cion al usuario. Es posible recurrir a esta persona
cuando se detectan dificultades para resolver el
caso planteado. El listado esta disponible en el si-
tio del BCRA.

+ Gestion de tramites (analisis de cada tramite, con
monitoreo de resolucion)

+ Andlisis sistémico (evaluacion de la atencion y
prevencion de problemas por parte de las entida-
des)

« Supervision de las entidades (control del cumpli-
miento normativo)

« A contratar una cuenta gratuita universal.

« A saber qué puede hacer y qué no.

« A pedir la baja de productos.

« A consultar o reclamar en su entidad.

+ A estar informado (aun teniendo cuentas de la
seguridad social).

« A consultar informacion del BCRA.

« Suscribir ejemplares de contratos.

« Brindar libertad de eleccion de productos/servi-
cios.

« Emitir notificacion previa y aguardar consenti-
miento para poder aplicar cambios de las condi-
ciones 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 atencién prioritaria a las personas
con movilidad reducida, deficiencias motri-
ces o dificultades de acceso y/o permanen-
cia en los puntos de atencién.

« Asegurar la accesibilidad a personas con
capacidades especiales.

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

« Si no atiende el caso, recurrir al responsable de
atencién al usf de la entidad.

« Si la respuesta al reclamo no fue favorable, y/o
no satisface sus expectativas continuar el re-
clamo 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 ventani-
lla Unica de Direccién Nacional de Defensa del
Consumidor.

Se pueden presentar consultas, quejas/sugeren-
cias o reclamos a través de formularios web
(https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Usuarios_Finan-
cieros.asp) y consultas y quejas mediante de la
cuenta de twitter (@BCRAusuarios).
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Volumenes de tramites de las personas usuarias de servicios
financieros en el BCRA

El area de Proteccién al Usuario Financiero del BCRA recibe diariamente tramites de las personas
usuarias que estan conformados por consultas, quejas, reclamos y comentarios de twitter. Cada
uno de ellos es registrado internamente permitiendo el monitoreo y siendo estos casos la fuente
de todos los graficos que se incluyen en el presente capitulo.

El BCRA registra las presentaciones referidas a la normativa cambiaria por parte de las personas
usuarias de servicios financieros en sus dos canales de contacto, y se las incluye en el presente
informe dentro del volumen de tramites recibidos, pero no asi el andlisis realizado de los temas
consultados, en tanto las quejas y reclamos no deriven de deficiencias en el servicio prestado por
las entidades en esta materia.

El promedio mensual del periodo 2022 fue de 3.283 tramites, siendo el total de casos tramitados
durante el afio de 39.391, los que resultaron inferiores a los 44.482 tramites gestionados durante
el periodo 2021 con promedio mensual de 3.707casos.

Esta reduccion del orden del 11% se origind en el trabajo que se viene desarrollando en cumpli-
miento de las competencias del area y en la estabilizaciéon de cambios en las normativas y proce-

sos por parte de todo el sistema.

En el grafico 1 se observan los volimenes de trdmites para cada periodo.
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Grafico 1 | Cantidad de tramites ingresados por periodo
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El grafico 2 muestra los datos individuales para cada uno de los meses, que denotan valores ele-
vados durante los meses de julio y octubre de 2022. Para el 2021, se observan valores elevados
de tramites en enero, abril y septiembre.

Grafico 2 | Evolucién de tramites ingresados por periodo
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El grafico 3 permite visualizar a mas largo plazo, el incremento significativo de las cantidades de
tramites gestionados desde el inicio de la pandemia. El promedio mensual de tramites entre julio
de 2018 y julio de 2019 fue de 1.251, luego se observé un crecimiento pasando a un promedio
mensual de 1.973 entre los meses de agosto de 2019 y marzo de 2020. Iniciado el aislamiento,
este promedio se elevo a 5.333 entre abril y diciembre de 2020 y fue estabilizandose durante el
periodo 2021 alcanzando un promedio de 3.707 tramites mensuales. El promedio mensual de tra-
mites para el periodo 2022 se estabilizé en 3283 tramites.
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Grafico 3 | Evolucion histérica de cantidad de tramites gestionados
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Canales de atencion: Evolucion del total de tramites

El BCRA mantiene diversos 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 de
twitter®.

Si se analizan los volumenes del afio 2022, clasificandolos por canal, podemos concluir que el
formulario web de nuestra pagina institucional es el mas utilizado por la gente. En el periodo
2022 ingresaron 30.643 tramites a través de los formularios web. Los tramites ingresados por
twitter fueron 8.748. Por su parte, en el periodo 2021 también fue mas utilizado dicho canal,
aunque la brecha fue menor siendo el total de tramites ingresados por formularios web de 28.292
y de twitter 16.190.

8 https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Usuarios_Financieros.asp
9 @BCRAUsuarios
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Grafico 4 | Comparativo anual de tramites por canales de atencion
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Cabe destacar que los reclamos se reciben mediante formulario web. Esta exigencia radica en la
necesidad de identificar fehacientemente a la persona usuaria de servicios financieros que se
presente a reclamar por el accionar concreto de una entidad, adicionado al hecho de que se exige
el cumplimiento de ciertos requisitos definidos en las normas de PUSF.

En twitter se reciben comentarios en general, que pueden o no referir a entidades puntuales, ad-
vertencias, quejas, etc. Los perfiles de quienes comentan, no identifican fehacientemente a las
personas y desde el Banco Central no se les solicitan datos personales en ningun caso a través
de la red social, por cuestiones vinculadas con la seguridad de los usuarios.

Del total de tramites recibidos en el periodo 2022, el 78% fue a través del formulario web de nuestra
pagina institucional y el 22% a través de twitter. En tanto, la relacion en el periodo 2021 fue de 64%
y 36%, respectivamente. Lo que muestra que, mientras que los tramites fueron sustancialmente
menores en cantidad, la participacion en los dos canales de ingreso mantuvo la preponderancia
del formulario web. Tal situacién se puede ver en el cuadro 1.

Cuadro 1 | Participacion de los canales de atencién por periodo

Periodo 2021 | Participacion Periodo 2022 | Participacion
Twitter 16.190 36% 8.748 22%
Form web |28.292 64% 30.643 78%
Totales 44.482 100% 39.391 100%

Durante el periodo 2022, se dieron dos maximos en julio y octubre. A lo largo de todos los meses
los trdmites por formularios web fueron superiores a los ingresos por twitter. Por su parte, du-
rante el el periodo 2021, se dieron tres maximos en enero, abril y septiembre, donde sélo en abril
los tramites por formularios web fueron inferiores a los ingresos por twitter.
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Grafico 5 | Volumen de tramites gestionados por el BCRA por tipo de canal de ingreso
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Evolucidn de los tramites ingresados por twitter

Si se analizan los volumenes diarios de comentarios gestionados a través de twitter durante el
periodo 2022, se observan maximos de mas de 150 menciones diarias en el mes de abril y mayo,
registrandose el maximo diario del periodo durante el mes de junio con 184 menciones.

Gréfico 6 | Evolucién diaria de tramites ingresados por twitter — ene-dic 2022
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El total de tweets tratados en el periodo 2022 fue de 8.748, siendo 16.190 el total gestionado
durante el periodo 2021, reflejando asi una reduccién del orden del 46%. Los datos individuales

para cada uno de los meses, muestran maximos en los meses de abril 2021 y mayo de 2022,
como puede observarse en el grafico 7.
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Grafico 7 | Evolucién de tramites ingresados por twitter por periodo
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Twitter: ;Cuales fueron los principales temas?

El principal tema planteado por la gente durante el periodo 2022 y que mayor cantidad de comen-
tarios concentré fue los préstamos UVA (31%). Sobre la disconformidad con dicha modalidad de
ajuste y la necesidad de encontrar una solucion a la problematica sobre este tipo de présta-
mos que origino elevadas cuotas y dificultades de los/as clientes/as para afrontar los pagos pac-
tados.

También se recibieron comentarios vinculados consutando, por ejemplo, sobre el proceder ante
operaciones desconocidas posiblemente fraudulentas, canales de contacto con el responsable de
la entidades, o respecto a las transferencias en cuanto a demoras en su acreditacion y/o a restric-
ciones en transferencias hacia cuentas CVU, etc.

En todos los casos se brindé al usuario informacién vinculada con las regulaciones vigentes sobre
cada tema y, en los casos que asi lo ameritaron, se remitieron los planteos a las entidades para

su atencion y resolucion.

La distribucion de temas mas comentados puede observarse en el grafico 8.
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Gréfico 8 | Comentarios de twitter por temas
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Evolucion de tramites recibidos por formulario web

En el periodo 2022 se gestionaron 30.643 tramites por formulario web, siendo este total un 8%
superior al tramitado en el periodo 2021, que fue de 28.292 tramites.

Los datos individuales para cada uno de los meses, muestran maximos en julio y octubre de 2022
viniendo de una estabilizacién durante el periodo 2021, como puede observarse en el grafico 9.
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Grafico 9 | Evolucién de tramites ingresados por formulario web por periodo
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Al analizar los totales por tipo de tramite gestionados durante el ultimo afo, se puede observar
que el mayor volumen corresponde a consultas, en el segundo lugar los reclamos y por ultimo
las quejas, siendo la Unica excepcién el mes de octubre donde el total de quejas superé al total
de reclamos.

Grafico 10 | Evolucion por tipo de tramites ingresados por formulario web — periodo 2022
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El promedio mensual de consultas del periodo 2022 fue de 1.323, luego siguen los reclamos 730
y las quejas 500. Los promedios mensuales del afio 2021 fueron 2.7% inferior en consultas
(1.288), 28.6% inferior en reclamos (568) y 0.05% superior en quejas (503).

Histéricamente, el nivel maximo de tramites se registro en el mes de octubre de 2020, alcanzando
4.265 consultas, 1.030 reclamos y 1.700 quejas. Luego de ese alto ingreso de gestiones, el volu-

men comenzé a descender paulatinamentea partir de las distintas acciones llevadas adelante por
el BCRA.
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Consultas: ;Cuales fueron los principales temas?

En el periodo 2022 se gestionaron 15.873 consultas por formulario web. Este total fue un 2,7%
superior al tramitado en el afio 2021, que fue de 15.450 tramites.

Gréfico 11 | Total de consultas por periodo
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Los datos individuales para cada uno de los meses, muestran un incremento importante en julioy
octubre de 2022, como puede observarse a continuacion:
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Grafico 12 | Evolucién de consultas ingresadas por periodo

Totales mensuales de consultas (Form. Web)
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Durante el periodo 2022 los temas mas consultados estuvieron vinculados con los cuentas
(30%), la informacion sobre deudas difundida a través de las bases del BCRA (24%), préstamos
(9%), tarjeta de crédito (8%) y otros temas 29%. El grafico 13 muestra la distribucién por tema
descripta.

Grafico 13 | Consultas segtn principales temas
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A continuacion, se describe cada uno de estos temas y la informacién que se puso a disposicion
de las personas usuarias resultando de utilidad en cada caso:

1. Cuentas.

Transferencias

¢Qué costo tienen las transferencias?
Las transferencias que realicen las personas usuarias de servicios financiero son gratuitas. Sin
embargo, es necesario aclarar que, los costos de las transferencias dependeran de quién las rea-
liza y de quién las reciba. Los mismos varian si es una microempresa, un comercio y si las trans-
ferencias son entre cuentas propias o no.
En cuanto a las transferencias, el esquema distingue aquellas inmediatas, en general de aquellas

realizadas con pagos efectuados mediante transferencias. En el siguiente cuadro podras ver los
casos en que se pueden aplicar comisiones:

Tipo de Transferencias inmediatas en general Pagos realizados mediante
transferencia transferencia

¢Quién paga | Quien envia la transferencia (cliente ordenante) | Quien recibe la transferencia (co-
la comisién? mercio, cliente receptor)

¢Cuando son | Las realicen usuarios/as finales de servicios financie- =~ | Comercio pequefio (2): Gratis 3 me-
gratuitas? ros | Si es la misma persona humana o juridica (que = ses hasta 1.000 UVA acumulado

envia y recibe la transferencia) | Se realicen desde 0  mensual en pesos y 1.000 ddlares
hacia cuentas a la vista uso judicial | Microempre- estadounidenses o euros.

sas (1): Gratis hasta 7.500 UVA acumulado mensual

en pesos y hasta 6.000 dolares estadounidenses o eu-

ros
Precio | Precios no proporcionales definidos por el proveedor | Precio Maximo: 0,8% | Los adminis-
de la cuenta tradores (3) pueden fijar precios me-

nores por actividad.

(1) Segun las condiciones previstas en las normas sobre “Determinacion de la condicién de micro, pequefia o mediana

empresa”.
(2) Segun la definicion de comercio pequefio de la Comunicacioén A7153

(3) Ver en especial punto 1.5.5.de las normas sobre Sistema nacional de pagos
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Estas comisiones se tienen que pagar en pesos y deberan estar publicadas en la pagina web de
la entidad.

¢Por qué causas puede no acreditarse una transferencia?

El diferimiento de la efectivizacidn de las transferencias (débitos y/o créditos) puede operar
cuando la transaccion sea considerada por la entidad financiera como inconsistente respecto de
los parametros de seguridad adoptados, de acuerdo con el siguiente esquema:

e Como maximo hasta las 18 horas del mismo dia, para aquellas transferencias ordenadas
antes de las 13 horas, o

e Hasta las 13 horas del dia habil siguiente, cuando las transferencias hayan sido ordena-
das luego de las 13 horas del dia.

Dentro de los horarios estipulados precedentemente, la entidad debera proceder a cursar o re-
chazar la transferencia, segun el resultado de esa evaluacion.

La reversion de los débitos y/o créditos por las transferencias inmediatas se practicara cuando
la inconsistencia de la operacién respecto a esos parametros, se haya detectado con posteriori-
dad a la efectivizacién del débito y/o crédito en cuestion.

¢ Por qué causas puede haberse bloqueado una transferencia en moneda extranjera?
El BCRA no dispone los bloqueos de las cuentas de ahorro. La normativa exige, entre otras consi-
deraciones, que a partir de una segunda transferencia en délares en el mes calendario las entida-
des deben diferir las acreditaciones. Podran requerir al cliente receptor de los fondos que justifi-

que el motivo de la transferencia.

En caso de no producirse la justificacion del movimiento en el término previsto (13 hs del dia si-
guiente), la entidad receptora procedera al rechazo de la transferencia.

Comisiones
¢Como saber si las comisiones que me cobra una entidad estan permitidas?

La aplicacién de comisiones y/o cargos debe quedar circunscripta a la efectiva prestacion de un
servicio que haya sido previamente solicitado, pactado y/o autorizado por la persona usuaria.

Las Cajas de Ahorro en pesos son gratuitas en su apertura, mantenimiento y en la provision de
una tarjeta de débito. Tampoco tiene costo la utilizacion de cajeros automaticos y terminales de

autoservicio de las sucursales de tu mismo banco y el uso de homebanking.

Los bancos no podran cobrar cargos ni comisiones por los reemplazos de tarjetas de débito que
se realicen por causales de desmagnetizacién y deterioro (en este ultimo caso hasta uno por afio).
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Pueden generar costos la utilizacién de cajeros de otras entidades, la utilizacién de cajeros del
exterior, los depdsitos de cheques, las transferencias al exterior, todos los cuales deberan estar
informados en la seccién de comisiones dentro de la pagina web de cada entidad.

No pueden aplicarse comisiones ni cargos por los siguientes conceptos:

a) Operaciones efectuadas por ventanilla por los USF que sean personas humanas. Esta
limitacion también alcanza, en las casas operativas distintas a aquella en la cual esté
abierta la cuenta, a los movimientos de fondos en efectivo en pesos (depésitos y/o
extracciones) y a la recepcién de depoésitos de cheques efectuados por cuenta propia
y/o de terceros.

b) Contratacién y/o administracién de seguros (teniendo en cuenta lo previsto en el punto
2.3.11.de la normativa PUSF).

c) Generacion de resimenes de cuentay envio de resimenes de cuenta virtual (esos ser-
vicios deben estar incluidos en la comisién por mantenimiento de cuenta).

d) Evaluacién, otorgamiento y/o administracién de financiaciones.

e) Gastos de tasacion, notariales o de escribania que se originen en ocasion del otorga-
miento o cancelacién de financiaciones —tales como de constitucion de prenda o hipo-
teca-.

La persona usuaria de servicios financieros debe ser notificada de las modificaciones que aplicara
el sujeto obligado con una antelacién minima de sesenta (60) dias corridos a su entrada en vigen-
cia. Las modificaciones que resulten econédmicamente mas beneficiosas para las personas —por
una reduccién de los valores pactados— no requieren notificacién anticipada.

Respecto de productos de las personas usuarias de servicios financieros, se puede acceder a in-
formacion comparativa con las comisiones vigentes que cobran las entidades financieras por sus
productos a través del siguiente link https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Comparacion_de_Comisio-

nes.asp

2. Informacion sobre Deudas — Central de deudores

¢Como consultar la Base de deudas, quién remite la informacion y qué hacer si se detectan
errores?

El Banco Central administra, entre otras, una base de datos que concentra las deudas en el sistema
financiero argentino y que se construye a partir de la informaciéon que suministran las entidades
reguladas por el BCRA.

Es posible consultar la situacion individual de una persona ingresando su clave de identificacion

fiscal en la opcion “El BCRA y vos / Consulta / Central de Deudores” del sitio web institucional,
ingresando la CUIT/CUIL. Cabe destacar que, el Banco Central difunde el historial crediticio de los
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ultimos 24 meses. De existir alguna deuda se detalla el mes al cual corresponde y su monto, ade-
mas de la entidad informante.

En caso de dudas o errores, siempre se deben plantear previamente ante la entidad que informo
el dato al Banco Central, de acuerdo con la Ley 25.326 de Proteccién de los Datos Personales,
articulo 16, Decreto Reglamentario: “...En el caso de los archivos o bases de datos publicas con-
formadas por cesion de informacion suministrada por entidades financieras (...) los derechos de
rectificacion, actualizacién, supresion y confidencialidad deben ejercerse ante la entidad cedente
que sea parte en la relacion juridica a que se refiere el dato impugnado. Si procediera el reclamo,
la entidad respectiva debe solicitar al Banco Central de la Republica Argentina (...) que sean prac-
ticadas las modificaciones necesarias en sus bases de datos. Toda modificacién debe ser comu-
nicada a través de los mismos medios empleados para la divulgacioén de la informacion...”.

Para ello, las entidades disponen de un procedimiento para suprimir o rectificar informacién ante
este Banco Central en la medida que la supresion o rectificacién esté encuadrada en las normas
contables y de clasificacion de deudores del BCRA y con lo especificado en el contrato que se
hubiera firmado con la entidad.

El Banco Central difunde el historial crediticio de los Ultimos 24 meses, por lo que los registros
continuaran informandose por ese periodo de tiempo a partir del mes en que se produjo la cance-
lacion.

Dicha cancelacién se vera reflejada cuando se actualice y publique ese mes. El BCRA realiza ac-
tualizaciones periddicas de la informacion. La primera actualizacién y publicacion de cada mes se
producird 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 poder de la persona usuaria.

Las empresas que prestan servicios de informacion crediticia no estan sujetas a supervision por
parte del BCRA. Por lo que toda consulta sobre la difusién de esos datos, deben ser dirigidas di-
rectamente a quienes estén difundiendo estos datos.

3. Préstamos
¢Como es el calculo de la cuota del préstamo Hipotecario UVA?

Si bien esa consulta debe dirigirse directamente a la entidad que intervino en el crédito, a titulo
de colaboracién te sefialamos que, respecto de tu consulta, en caso de que hayas optado por el
congelamiento de los Decretos 319y 767/2020, la metodologia de calculo esta establecida en
Decreto 767/2020, cuyo articulo tercero establece:

"ARTICULO 3 Dt0767/20 °.- ESQUEMA DE CONVERGENCIA. Entre el 1° de febrero de 2021 y el 31
de julio de 2022 las cuotas de créditos hipotecarios que recaigan sobre inmuebles destinados a
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vivienda unica y que se encuentren ocupados con el referido destino por la parte deudora o quie-
nes la sucedan a titulo singular o universal y las cuotas de créditos prendarios actualizados por
Unidad de Valor Adquisitivo (UVA) no podran superar el valor del ESQUEMA DE CONVERGENCIA
detallado en el ANEXO | (IF-2020-64190535-APN-SC#MDTYH) que forma parte integrante del pre-
sente."

Podras visualizar la citada norma y un enlace al Anexo | en el siguiente vinculo
WEB https://www.boletinoficial.gob.ar/detalleAviso/primera/235337/20200925

Ademas se informa que el DNU N° 767/20, en relacion con los créditos hipotecarios sobre inmue-
bles destinados a vivienda unica y prendarios UVA, establecié la extension del congelamiento del
valor de las cuotas (al mes de marzo), hasta el 31 de enero 2021. (articulo 2°).

La deuda acumulada por la diferencia en el monto de dichas cuotas podra ser convertida a UVAs
y refinanciada, en el marco del principio de esfuerzo compartido, sin intereses o cargos de ninguna
clase, a pagar a partir de la finalizacion del cronograma vigente del préstamo, en cuotas que no
podran superar la cuota original del préstamo ( articulo 5°).

¢Como se compone la cuota final de la vida del crédito UVA?
Es importante, por este tema, contactarse con los Responsables de Atencion al Usuario de Servi-
cios Financieros de la entidad interviniente, a fin de que aclaren las razones normativas o técni-

cas del célculo efectuado.

Se podra contactar por correo electrénico o teléfono, cuyos datos se encuentran en el siguiente
link: https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Responsables_en.asp.

No obstante, se sintetiza a continuacion la normativa aplicable:

Si hubo atraso en las cuotas , la normativa vigente - punto 2.1.1.2. de las normas sobre "SERVI-
CIOS FINANCIEROS EN EL MARCO DE LA EMERGENCIA SANITARIA DISPUESTA POR EL DE-
CRETO N° 260/2020 CORONAVIRUS (COVID-19)" (ver en https://bcra.gob.ar/Pdfs/Texord/t-sfco-
vid.pdf)-, indica que "Las entidades deberan incorporar las cuotas impagas correspondientes a
los vencimientos que operen entre el 1.4.2020 y el 31.3.21 a partir del mes siguiente inclusive al
final de la vida del crédito, considerando el devengamiento de la tasa de interés compensatorio.
Para el caso de créditos hipotecarios sobre viviendas unicas y los prendarios actualizados por
UVA, el cliente puede optar por este esquema o por el dispuesto en los Decretos N° 319/2020 y
767/2020."

Para el caso que se haya optado diferir las cuotas al final de la vida del crédito las entidades pu-
dieron haber:

a) recalculado como un nuevo crédito con incremento de las restantes cuotas en funcién de ha-
ber recalculado un nuevo préstamo (a la tasa de interés vigente en el contrato y el eventual
ajuste por aplicacién del indice de actualizacién UVA)
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b) cada cuota se considere al efecto del calculo como si fuese un nuevo préstamo bullet con
pago al final del capital e intereses (mds la eventual actualizacién UVA segun el tipo de asisten-
cia).

Si no hubo atraso en las cuotas cabe informar que el Decreto N° 319/2020 dispuso :

a) "ARTICULO 2°.- CONGELAMIENTO DEL VALOR DE LAS CUOTAS: Establécese que, hasta el dia
30 de septiembre del afio en curso (2020), la cuota mensual de los créditos hipotecarios que re-
caigan sobre inmuebles destinados a vivienda Unica y que se encuentren ocupados con el refe-
rido destino por la parte deudora o quienes la sucedan a titulo singular o universal, no podra su-
perar el importe de la cuota correspondiente, por el mismo concepto, al mes de marzo del

La misma medida de congelamiento y por el mismo plazo fijado en el parrafo anterior, se apli-
cara a las cuotas mensuales de los créditos prendarios actualizados por Unidad de Valor Adqui-
sitivo (UVA)."

b) el articulo 6 del mismo decreto, establecia que la diferencia entre el valor congelado y el que
debié haberse pagado, se pagaban en cuotas.

c) el Decreto N° 767/20 dispuso una prérroga de los articulos 2 a 5 del decreto N° 319/20 citado
anteriormente.

d) Ademas, este Ultimo decreto un esquema de convergencia (aumento diferente al contractual
del monto de cuotas) para los periodos 1/02/21 al 31/07/22.

e) El decreto ultimo citado también una relacion entre los ingresos de los deudores y la cuota.

f) Las diferencias entre los valores que debieron haberse pagado y lo efectivamente pagado por
los beneficios citados en los respectivos decretos y resumidos anteriormente, se refinanciaban.

¢Puede una entidad no otorgar un préstamo por el scoring?

El Scoring lo elabora cada banco segun su politica comercial, aplicando determinados parame-
tros que se incorporan a sus sistemas y posibilita un analisis global del cliente del cual se des-
prende la posibilidad de acceso a determinados productos/servicios.

¢Qué se puede hacer si no se puede pagar la cuota del CREDITO A TASA CERO - FOGAR?

De acuerdo con lo expresado en el sitio WEB: https://www.argentina.gob.ar/justicia/derechofa-
cil/leysimple/covid-19-creditos-tasa-0#titulo-6 , debe considerarse que "El Fondo de Garantias
Argentina (FOGAR) puede avalar hasta el 100% de los Créditos a Tasa Cero para personas adheri-
das al Régimen Simplificado para Pequefios Contribuyentes y trabajadoras o trabajadores auténo-
mos, sin exigir contragarantias."

Por ello, se recomienda ingresar al siguiente link se podra obtener informacion al respecto:
https://www.bice.com.ar/fogar/.
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4. Tarjeta de Crédito
¢Como se puede dar de baja la tarjeta de crédito?

La normativa vigente establece que se podra requerir la baja personalmente en cualquier sucursal
o mediante alguno de los medios electronicos habilitados por la entidad a tal efecto. En caso de
existir deudas pendientes, también se puede dar de baja, aunque algunos bancos podran pedir que
el tramite se realice personalmente en cualquier sucursal.

Desde la fecha de presentacion de la solicitud, los bancos no podran devengar ningun tipo de
comision y/o cargo. Los consumos realizados en cuotas seguiran devengandose mensualmente
de acuerdo con el sistema de amortizacién acordado, no pudiéndose devengar el costo de man-
tenimiento.

Solo podran cobrar los cargos por envio de resumen de cuenta en formato papel (no virtual), si
previamente hubieras elegido esa modalidad.

¢Qué se puede hacer si hay consumos de tarjeta de crédito que no son genuinos?

De acuerdo con lo dispuesto por el articulo 26 de la Ley N° 25.065 de tarjetas de crédito, existe un
plazo de 30 dias para impugnar o cuestionar tu resumen una vez que lo recibis. Para ello tenés
que presentar una nota ante el banco emisor del plastico, sefialando las cuestiones y conceptos
que motivan tu reclamo.

Durante el tiempo que dure el proceso de la impugnacion, el emisor no puede impedir el uso de la
tarjeta de crédito ni exigir el pago de los consumos cuestionados.

¢Como sé si las comisiones que cobra la entidad estan permitidas?

La aplicacién de comisiones y/o cargos debe quedar circunscripta a la efectiva prestacion de un
servicio que haya sido previamente solicitado, pactado y/o autorizado por la persona usuaria. En
el caso de las tarjetas de crédito, el banco tiene que notificar la fecha de renovacion en los 3 resu-
menes anteriores al vencimiento del contrato de la tarjeta de crédito.

A partir de la fecha en que solicitaste la baja de la tarjeta de crédito, no podran cobrarte ningun
tipo de comision y/o cargo relacionado con ella.

La persona usuaria de servicios financieros debe ser notificada de las modificaciones que aplicara
el sujeto obligado con una antelacién minima de sesenta (60) dias corridos a su entrada en vigen-
cia. Las modificaciones que resulten econédmicamente mas beneficiosas para las personas —por
una reduccién de los valores pactados— no requieren notificacién anticipada.

Respecto de productos de las personas usuarias de servicios financieros, se puede acceder a in-
formacion comparativa con las comisiones vigentes que cobran las entidades financieras por sus
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productos a través del siguiente link
https://bcra.gob.ar/BCRAyVos/Comparacion_de_Comisiones.asp

Quejas: ¢Cudles fueron los principales temas?

En el periodo 2022 se gestionaron 6005 quejas ingresadas por formulario web. Este total fue un
0,4% inferior al tramitado en el afio 2021 que fue de 6030 tramites.

Grafico 14 | Total de quejas por periodo

Total de Quejas por periodo (Form. Web)
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En el siguiente grafico podemos ver la comparacion del total de tramites mensuales por quejas
recibidas en los dos periodos, observandose un pico en el mes de octubre de 2022 ocasionado,
principalmente, por la implementacién de nuevas regulaciones para acceder al mercado de cam-
bios. El periodo 2021 presenté un maximo en el mes de enero y luego fue estabilizandose.
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Gréfico 15 | Evolucién de quejas ingresadas (form. Web) por periodo
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Los temas mas recurrentes de las quejas recibidas y gestionadas durante el periodo 2022 fueron
sobre cuenta (24%), informacién de deudas difundida desde el BCRA (19%), trato digno (8%), tar-
jeta de Crédito (7%), canales electrénicos -situaciones de fraudes/estafas (7%), préstamos (5%) y
otros temas (31%). El siguiente grafico muestra la distribucién de los temas descriptos:

Grafico 16 | Quejas segun principales temas

Quejas: principales temas
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1. Cuentas
Inversiones - plazo fijo

Las quejas relacionadas con inversiones a plazo versaron principalmente sobre 2 cuestiones, por
un lado la diferencia de tasa de interés aplicada y por otro, la existencia de dificultades para
constituir plazo fijo UVA.

Sobre el primer aspecto, el punto 1.11.1 de las normas sobre DEPOSITOS E INVERSIONES A
PLAZO establece que la retribucion sera la que fijen libremente las partes, sin embargo para aque-
llas entidades comprendidas en los grupos “A”y “B”, cuando se trate de imposiciones en pesos no
ajustables por “UVA” o “UVI” a nombre de titulares del sector privado no financiero, sera de aplica-
cioén una tasa pasiva minima, que difundira oportunamente el BCRA.

Sobre el segundo aspecto se aclara que la disposicion vigente no obliga a los intermediarios fi-
nancieros a la comercializacion de este producto, no obstante, si asi lo hiciera, debe ofrecer la
posibilidad de constitucion del Plazo Fijo en dicha unidad de valor.

Débitos / monto de débitos no consentidos o pactados

Estas quejas se realizan por la existencia de descuentos de dinero que no contaban con la apro-
bacién de la persona usuaria, ya sea por tratarse de servicios no solicitados o bien porque la enti-
dad no procedié a suspender los débitos automaticos cuando la persona los hubiera solicitado.

Es de destacar que también se puede solicitar la reversion de un pago por débito directo o débito
automatico en la propia entidad financiera. La entidad cuenta con un plazo de 30 dias corridos
contados desde la fecha del débito y la devolucion del dinero por parte de la entidad debe produ-
cirse dentro de los 3 dias habiles desde la solicitud.

También existe la posibilidad de anular la aceptacion de productos o servicios adquiridos pu-
diendo ademas, finalizar relaciones contractuales.

Para solicitar la baja de productos, es importante verificar la presencia de esta opcion en el sitio
web de la entidad con la que se opera.

También es importante sefialar que la persona usuaria puede hacer un “Stop Debit”, es decir, sus-
pender un pago acordado mediante débito automatico. Esta posibilidad debera estar incluida en
los contratos de adhesién de servicios y puede hacerse hasta el dia habil anterior -inclusive- a la
fecha de vencimiento.

Transferencias

La principal queja por este tema radica en la posible existencia de demoras en las transferencias
y en dificultades cuando las transferencias se realizan hacia cuentas CVU.
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Al respecto, la normativa indica que las transferencias son inmediatas y se podran cursar sin ne-
cesidad de solicitudes especiales hasta el monto equivalente a 15.000 UVA como minimo para
operaciones en pesos por diay por cuenta, y por 12.500 ddlares estadounidenses o euros para las
operaciones denominadas en esas monedas, siempre por dia y por cuenta. La equivalencia apro-
ximada en pesos es de $2.629.000 al 30 de noviembre de 2022. Este requerimiento normativo es
aplicable tanto a transferencias que involucran CBU o CVU indistintamente.

Sin perjuicio de ello, las normas sobre “Sistema Nacional de Pagos — Transferencias” prevén una
serie de medidas que las entidades pueden adoptar para mantener la seguridad de las transferen-
cias pero que no se relacionan con la imposicion de limites diferentes a los minimos exigidos
previamente. Al respecto, en su punto 5.1.2. se establece que las entidades financieras pueden
aplicar bajo su responsabilidad el diferimiento, rechazo o reversiéon de débitos y/o créditos como
medidas adicionales a las medidas de seguridad que hayan adoptado de acuerdo con los perfiles
de sus clientes, las caracteristicas de sus cuentas, los movimientos que efectuen normalmente y
otros criterios. Adicionalmente, en el punto 5.1.3. en materia de la politica “conozca a su cliente”
se contempla la posibilidad de tomar recaudos especiales, de manera previa a la efectivizacion de
una transferencia, con el fin de minimizar el riesgo.

2. Informacion sobre deudas - Central de deudores

Las personas usuarias refieren inconvenientes cuando ya cancelaron su deuda y siguen apare-
ciendo como deudores en la base del BCRA. Hay que tener en cuenta que, si la cancelacion se hizo
durante el transcurso de un determinado mes, se debera esperar la actualizacion y publicacion de
ese mes, que se producira en fecha cercana a la finalizacion del mes siguiente.

Para demostrar la actual situacion frente a las entidades, se podra presentar el o los certificado/os
de libre deuda.

3. Trato digno

Las quejas reflejan situaciones puntuales que afectan a las personas usuarias. Hay quejas vincu-
ladas con el modo de quienes atienden al publico, la falta de consideracion ante situaciones pun-

tuales, derivaciones innecesarias, etc.

Es necesario aqui recordar que la normativa determina que los usuarios tienen derecho a condi-
ciones 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.
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4. Tarjeta de crédito
Dificultades ante la solicitud de baja de tarjeta de crédito

Respecto a esta problematica, se trabajo con las entidades y proveedores de tarjeta de crédito
para resaltar la importancia de que la persona usuaria pueda anular contractualmente el vinculo
con la misma velocidad y eficacia que contrata el producto/servicio.

Se monitored el comportamiento de las entidades con mayor concentracion de casos, haciendo
foco en la respuesta oportuna a las personas. Con ello, se advirtié que fueron reduciéndose las
quejas por este motivo con el correr de los meses.

Aplicacion de condiciones no pactadas

Las personas usuarias manifestaron inconvenientes al identificar que lo contratado no coincidia
con lo que se les habria informado al momento de ofrecer el producto.

En estos casos es importante que las personas usuarias conozcan su derecho a poder cancelar
cualquier servicio dentro de los 10 dias habiles de solicitado, sin costo y siempre que no haya sido
utilizado.

También es importante que conozcan que existe la posibilidad de dar de baja la tarjeta de crédito
a distancia, a través de medios electrénicos o de manera presencial.
5. Canales electrénicos

Operaciones posiblemente fraudulentas
Las quejas recibidas se relacionan con la existencia de operaciones no reconocidas por los usua-
rios/asy posiblemente fraudulentas (retiros de dineros a través de cajeros automaticos, compras,
robo de identidad, transferencias no autorizadas de dinero, robo de datos personales y de claves
bancarias, etc.) producidas desde los canales electrénicos.
Se detectd que, en la mayoria de los casos, los usuarios son victimas de situaciones de estafas
que los llevan a la entrega de claves y datos para acceder a las cuentas, facilitando asi la llave
para el robo del dinero alli disponible.
Desde el sistema, se viene trabajando en mejorar los controles, monitoreando el comportamiento
de sus clientes/as y detectando situaciones inusuales que alerten sobre posibles fraudes, dando

origen a las diferentes acciones, tales como:

e Mejoras en la seguridad de las operatorias.
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e Inclusion, a partir del 2023 de otros sujetos intervinientes dentro de la normativa de Pro-
teccion al Usuario de Servicios Financieros, entre ellos, los Proveedores de Servicios de
Pagos y billeteras digitales.

e Se reforzo la responsabilidad de los bancos en los préstamos que otorgan a través de ca-
nales electrénicos (ej. Homebanking). Las entidades financieras deben verificar fehacien-
temente la identidad de las personas que solicitan la acreditacion de dichos préstamos.

6. Préstamos

Productos no solicitados
Las personas usuarias desconocen el origen del préstamo. Si bien se han dado quejas por estas
cuestiones, su incidencia ha sido menor que el periodo anterior, producto de la aplicacién de las
normativas implantadas para prevenir este tipo de fraudes.
La vinculacion remota entre entidad y usuario, sumado al pedido virtual del producto, ha hecho
posible que aun existan casos en el sistema. Siempre comienza con el contacto con el usuario y
la obtencion de informacion haciéndose pasar por alguien de la entidad con la que opera.
Es de destacar la importancia en difundir informacién sobre ciberseguridad, como hacer contac-
tos seguros, como reconocer perfiles falsos, etc. En ello se viene trabajando coordinadamente en
todo el Sistema Financiero.

Préstamos a tasa 0:
Las quejas de las personas usuarias reflejaron diversas dificultades con este tipo de préstamos,
desde la realizacion del tramite para el otorgamiento del préstamo, hasta la imposibilidad de uti-

lizar el saldo en la tarjeta de crédito.

Se activaron acciones para agilizar la solucion de los casos recibidos.

Reclamos: ;Cuales fueron los principales temas?
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En el periodo 2022 se gestionaron 8.765 reclamos ingresados por formulario web. Este total fue
un 29% superior al tramitado en afio 2021, que asendio a 6.812 tramites.

Grafico 17 | Total de reclamos por periodo
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En el siguiente grafico podemos ver la comparacion del total de tramites mensuales por reclamos
recibidos en los dos periodos, observandose maximos en los meses de enero, agosto y octubre
de 2022 ocasionado, principalmente, por la aplicacion de las medidas para acceder al mercado de
cambios. Durante el periodo 2021 el valor maximo se registré en el mes de noviembre, siendo
relativamente estable el resto del afio.

Gréfico 18 | Evolucién de reclamos ingresados por formularios web por periodo
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Los planteos recibidos durante el periodo 2022 fueron por cuentas (37%), tarjetas de créditos
(13%), canales electronicos-posibles fraudes/estafas (9%), informacién sobre base de datos (5),
préstamos (5%) y resto de temas (31%). Tal situacion puede verse en el grafico 19.
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Grafico 19 | Reclamos seguin principales temas

Reclamos: principales temas

m Cuentas

m Tarjetas de crédito

m Canales electrénicos
Informacién de deudores

m Préstamos

m Otros temas

1. Cuentas
Transferencias

El principal reclamo radica en la posible existencia de inconvenientes en las transferencias y en
dificultades cuando las transferencias se realizan hacia cuentas CVU.

Al respecto, cabe considerar la informacion vertida previamente en el acapite de consultas.
Cargos / comisiones no procedentes o mal aplicados

Estos reclamos generalmente se encuentran asociados a fallas en la notificacién previa respecto
de la finalizacién de la gratuidad de los paquetes de productos vigentes. Ello se da especialmente
ante la baja de productos y/o cambio de caracteristica de la cuenta sueldo, etc.

Respecto a este tema, es importante considerar los siguientes aspectos:

e Elbanco debe realizar un resumen informativo en el que se sinteticen los términos y alcan-
ces de las principales cuestiones que rigen la contratacién. Esto implica que la persona
debe comprender lo que contrata, las cuentas y operaciones que son gratuitas, los costos
y riesgos asociados a la contratacion. En caso que haya una fecha limite para que los pro-
ductos sean gratuitos, la misma debe estar claramente informada.

e Sedeben indicar cuales son las operaciones que se pueden realizar con el producto o ser-
vicio de que se trate, asi como los medios para poder hacerlas.

e Tienen que especificarse qué comisiones y cargos se asocian al producto o servicio con-
tratado y el mecanismo para aplicar cambios a las condiciones pactadas. Ademas, tendran
que indicarse los aspectos relativos a:

e Lagratuidad asociada al producto o servicio contratado.

e Las bonificaciones convenidas, las condiciones para su aplicacién y su plazo de vigencia.
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e Se deben especificar todo lo relacionado a las tasas de interés. Esto es:
o Tasade interés o de descuento anual contractualmente pactada.
o Tasa de interés efectiva anual equivalente al célculo de los intereses en forma ven-
cida.
o Caracter fijo o variable de la tasa de interés, con indicacién en este ultimo caso de
los parametros que se emplearan para su determinacion y periodicidad del cambio.
o Costo financiero total (CFT).
e Tendra que especificarse el procedimiento y canal para la tramitacion del cierre de cuentas
o de anulacion del contrato.
e Seinformaran los canales habilitados para la realizacién de reclamos.

En el caso de multiproductos (paquetes de productos), se debera informar las condiciones
que aplican, costo y alcance y dar la posibilidad al usuario de optar por el producto que desea
sin quedar atado a los demas.

Débitos / monto de débitos no consentidos o pactados

Estos reclamos reflejan, en general, la existencia de descuentos de dinero que no contaban con
la aprobacion del cliente/a, ya sea por tratarse de servicios no solicitados, o bien porque la entidad
no procedio a suspender los débitos automaticos cuando la persona los hubiera solicitado.

Es de destacar que también se puede solicitar la reversién de un pago por débito directo o débito
automatico en la propia entidad financiera. La entidad cuenta con un plazo de 30 dias corridos
contados desde la fecha del débito y la devolucién del dinero por parte de la entidad debe produ-
cirse dentro de los 3 dias habiles desde la solicitud de conformidad con lo previsto en el punto
1.11. de las normas sobre Depdsitos de ahorro, cuenta sueldo y especiales.

También existe la posibilidad de anular la aceptacién de productos o servicios adquiridos pu-
diendo, ademas, finalizar relaciones contractuales.

Para solicitar la baja de productos, es importante verificar la presencia de esta opcién en el sitio
web de la entidad con la que se opera.

También es importante considerar la posibilidad de hacer un “Stop Debit”, es decir, la suspension
de un pago acordado mediante débito. Esta posibilidad debera estar incluida en los contratos de
adhesioén de servicios y puede hacerse hasta el dia habil anterior -inclusive- a la fecha de venci-
miento.
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2. Tarjeta de crédito
Desconocimiento de compras o transacciones

Estos reclamos reflejan, en general, la existencia de transacciones/operaciones que no contaban
con la aprobacion del cliente/a.

Existe un plazo de 30 dias para impugnar o cuestionar tu resumen una vez que lo recibis. Para
ello tenés que presentar una nota ante el emisor del plastico, sefialando las cuestiones y concep-
tos que motivan tu reclamo.

Durante el tiempo que dure el proceso de la impugnacion, el emisor no puede impedir el uso de la
tarjeta de crédito ni exigir el pago de los consumos cuestionados.

Es importante considerar que algunos proveedores de tarjetas cuentan con opcién de alerta de
notificaciones por compras/retiro de dinero superiores a cierto monto, resultando una eficaz me-
dida de prevencion dado que permite el rapido conocimiento de la maniobra fraudulenta y el ac-
cionar agil del titular.

En forma adicional a lo expuesto, puede incorporarse la ampliacién del plazo de demora para la
resolucion de reclamos en los casos de desconocimiento de consumos en moneda extranjera
que es de 60 dias desde que se recibe la impugnacion (articulo 27 de la Ley de Tarjeta de Crédito
25.065).

También son utiles las siguientes recomendaciones:

e No pierdas de vista tu plastico al momento de efectuar un pago en un comercio con tu
tarjeta de crédito o débito.

e Consulta con tu proveedor de tarjeta si cuentan con una opcién de alerta por notifica-
ciones de las compras o retiro de dinero superiores a cierto monto. De esta manera, si
tu tarjeta fue clonada, el banco o entidad emisora de la tarjeta te van a avisar si se
registran compras por un valor mayor al acordado.

e Monitorea tu estados de cuenta y transacciones con periodicidad, anticipando-te y evi-
tando esperar hasta que llegue tu resumen mensual para verificar si hay alguna com-
pra, retiro de dinero o transaccion sospechosa.

3. Canales electrénicos
Desconocimiento de operaciones asociadas a situaciones de fraudes

Los reclamos recibidos se relacionan con la existencia de operaciones no reconocidas por los
usuarios/as y posiblemente fraudulentas (retiros de dineros a través de cajeros automaticos,
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compras, préstamos con aprobacion previa por parte de las entidades, robo de identidad, trans-
ferencias no autorizadas de dinero, robo de datos personales y de claves bancarias, etc.).

Se detectd que, en la mayoria de los casos, los supuestos delincuentes accedian a las claves
bancarias de las personas y otros datos personales a través de contacto telefonico o redes so-
ciales. Con esa informacion procedian luego a llevar a cabo transferencias de los saldos acree-
dores a cuentas de terceros desconocidos.

Este tipo de fraudes ha reducido su incidencia a partir de las acciones preventivas implementadas
desde el BCRA, entre ellas, establecer que:

1. Las entidades financieras y los proveedores de servicios de pago que ofrecen cuentas de
pago (PSPCP) deberan:
e brindar al cliente ordenante la posibilidad de establecer parametros de uso de los servicios
de billetera digital (por ejemplo: limites de montos por periodos y cantidad de operaciones).
e permitir la visualizacion y modificacion de los parametros establecidos y la desvinculacion
de su cuenta del servicio de billetera digital de manera sencilla e inmediata, especialmente
ante sospecha de fraude por parte del cliente.

2. Cada esquema de transferencias inmediatas debera:

e Apoyar sus andlisis de fraude con herramientas que permitan identificar patrones sospe-
chosos.

e De acuerdo con el riesgo evaluado y en funcion de las responsabilidades identificadas,
debera contemplar acciones en coordinacion con los participantes de los esquemas invo-
lucrados (por ejemplo: alertar al cliente ordenante y/o requerirle confirmacién por vias al-
ternativas antes de cursar la transaccion).

3. Existan procedimientos para resolucion de reclamos que permitan una gestiéon planificada,
coordinada entre los participantes de los esquemas de pago involucrados, oportuna para la
atencion y respuesta a los reclamos de pagos no autorizados, fraudulentos, errébneos, no con-
cretados, etc. efectuados por los clientes. Asimismo, deberan definirse y publicarse los tiem-
pos de respuesta maximos en todos los casos.

Es importante estar atentos en todo contacto con terceros, y tener presente las siguientes reco-
mendaciones que podrian prevenir estafas virtuales
( https://www.bcra.gob.ar/BCRAyVos/Como-prevenir-estafas-virtuales.asp )

Como prevenir estafas virtuales

Como cuidar datos personales, bancarios y confidenciales para prevenir estafas y robos a tra-
vés de mails, redes sociales, lamadas telefénicas, mensajes de textos, whatsapp, instagram,
facebook, VosSosLaClave

www.bcra.gob.ar
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4. Informacion sobre deudas - Central de deudores

Las personas usuarias refieren inconvenientes cuando ya cancelaron su deuda y siguen apare-
ciendo como deudores en la base del BCRA. Hay que tener en cuenta que, si la cancelacion se hizo
durante el transcurso de un determinado mes, se debera esperar la actualizacion y publicacion de
ese mes, que se producira en fecha cercana a la finalizacion del mes siguiente.

Todo tramite de rectificacién de informacion debera materializarse a través de las entidades con
las que opera.

Para demostrar la actual situacion frente a las entidades, se podra presentar el o los certificado/os
de libre deuda.

5. Préstamos
Préstamos Procrear

Los reclamos refirieron demoras en el otorgamiento o acreditacién de importes por problemas
en la pagina web para la carga de documentacion y por falta de informacién sobre que documen-
tacion presentar para gestionar los desembolsos.

Desde el area se contacté con las entidades involucradas para agilizar el proceso, y que brindaran
una respuesta rapida a las personas.

Es importante considerar la informacion que esta a disposicion de las personas usuarias, desde
sitios oficiales. Para ello se puede acceder a través de la web https://www.argentina.gob.ar/ha-
bitat/casapropia, a informacion util y requisitos de las distintas lineas de créditos ofrecidas.

Casa Propia

Politica de alcance federal que reduce el déficit

- habitacional, garantiza el derecho a la vivienda y
promueve su acceso igualitario
www.argentina.gob.ar

En forma complementaria, el Banco Hipotecario a través de la web https://www.hipoteca-
rio.com.ar/personas/procrear-casa-propia/ detalla como tramitar los créditos Procrear "Casa
Propia" a través de videos e instructivos.
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W BANCO CENTRAL El promedio mensual de tramites web fue de:
3 DE LA REPUBLICA ARGENTINA « Consultas: 1.323

 Reclamos: 730

* Quejas: 500

« Total periodo 2022: 39.391 tramites
 Total periodo 2021: 44.482 trdmites En total estos volumenes fueron 8% superiores a
los registrados en el periodo 2021.
Reduccion: 11%
Total consultas del periodo 2022: 15.873

+ El canal de ingreso con mayor volumen gestio- Los temas fueron:
nado es el formulario web. + Cuentas (30%)
» Los meses con mayor volumen de tramites fue- « Informacion de deudores y otras bases (24%)
ron julio y octubre. * Préstamos (9%)
+ Histéricamente, los valores maximos de trami- « Informacion sobre tarjeta de crédito (8%)
tes se registraron en octubre y noviembre de + Otros temas (29%)
2020.
 Durante 2020 hubo un incremento significativo Total Quejas del periodo 2022: 6.005
en la cantidad de personas usuarias. Los temas fueron:
+ Cuentas (24%)
+ Informacion de deudores (19%),
, » Trato digno (8%)

» Tarjeta de crédito (7%)
+ Canales electrénicos -posibles fraudes- (7%)
+ Préstamos (5%)
+ Otros temas (31%)
Este volumen fue un 46% inferior a lo gestionado

durante el periodo 2021. Total reclamos del periodo 2022: 8.765
Los temas fueron:
* Prestamos UVA 31% » Cuentas 37%.
 Operaciones desconocidas, posiblemente frau- « Tarjeta de crédito (13%)
dulentas 12% « Canales electrénicos-posibles fraudes (9%)
+ Cuentas 7% + Informacion de base de datos (5%)
« Informacidn sobre responsables de clientela 5% * Préstamos (5%),
« Transferencias 5% + Otros temas (31%)

» otros temas 40%
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Informacion sobre Reclamos ante las entidades

A partir del analisis de la informacién presentada por parte de las entidades alcanzadas (entidades
financieras - EF, empresas emisoras de tarjetas de crédito/compra- EETC y otros proveedores no
financieros de crédito - OPNFC) en el Régimen Informativo mensual de Reclamos en relacién con
la cantidad de reclamos por productos/operatorias que reciben de sus clientes/as, se realiza el
seguimiento del nivel de reclamos en el sistema financiero. Todos los graficos y cuadros que se
presentan en este capitulo tienen su origen en dicha informacién.

Se asiste a un total de 62.570.092 personas usuarias que utilizan los productos y/o servicios que
brindan las entidades financieras, emisoras de tarjetas de crédito/compra y otros proveedores no
financieros de crédito. Una misma persona que utiliza servicios o productos en varias entidades
cuenta como un USF en cada una de estas entidades.

El 80% de las personas usuarias de servicios financieros interactua a través de las entidades fi-

nancieras, el 11% a través de las emisoras de tarjetas de crédito y el 9% a través de otros provee-
dores no financieros de crédito. El grafico 20 permite ver la distribucién mencionada.
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Grafico 20 | Distribucion de personas usuarias de servicios financieros por tipo de entidad

Personas usuarias de servicios financieros

-cantidad-
53.000.000 49.735.791
43.000.000
33.000.000
23.000.000
13.000.000 6.998.703 5.835.598
3.000.000 —
Entidades Financieras Emisoras de Tarjetas de Otros Proveedores No
Crédito/Compra Financieros de Créditos

Si se analiza la evolucion de los reclamos tramitados en las entidades financieras durante los
ultimos 24 meses, se identifica un volumen maximo en agosto de 2022 de 379,0 mil reclamos
que vuelve a mostrarse en un nivel similar en diciembre de 2022 con 374,1 mil casos, motivados
por reclamos relacionados con imputaciones por desconocimiento de compras o transacciones
realizadas mediante tarjetas de crédito y con operaciones y transacciones a través de medios
electronicos. En diciembre de 2022 las entidades financieras informaron 374,1 mil reclamos que,
comparados con los 267,8 mil reclamos de diciembre de 2021 refleja un incremento del 40%
entre ambos meses. Sin embargo, si se compara el afio 2021 contra el afio 2022 la variacion es
del +31% (914,8 mil reclamos).

Grafico 21 | Evolucién mensual de reclamos en entidades financieras
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En cuanto a las emisoras de tarjetas de crédito/compra, el periodo graficado muestra la mayor
cantidad de reclamos en el mes de junio de 2021, con un volumen de reclamos de 49,0 mil. En
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diciembre de 2022 las emisoras de tarjetas informaron 36,9 mil reclamos que, comparados con
los 43,9 mil reclamos de diciembre de 2021 muestra una disminucion del -16 % entre ambos me-
ses. Los reclamos acumulados para el afio 2022 muestran un incremento del +3% respecto del
2021.

Grafico 22 | Evoluciéon mensual de reclamos en empresas no financieras emisoras de tarjetas de crédito/compra
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Los otros proveedores no financieros de crédito quedaron alcanzados por el régimen informativo
de reclamos a partir de marzo de 2021. El periodo graficado muestra que la mayor cantidad de
reclamos se presenté en el mes de junio de 2021, con un volumen de reclamos de 35,9 mil. En
diciembre de 2022 este sector informd 17,4 mil reclamos que, comparados con los 15,4 mil recla-
mos de diciembre de 2021 representa un incremento del +13% entre ambos meses. Los reclamos
promedio para el afio 2022 muestran un incremento del 20% respecto del promedio de 2021.

Gréfico 23 | Evolucién mensual de reclamos en otros proveedores no financieros de crédito
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Durante el mes de diciembre de 2022 se registro un total de 428,4 mil reclamos en todo el sis-
tema financiero regulado por el BCRA, correspondiendo el 87% a las entidades financieras, 9% a
las empresas emisoras de tarjetas de crédito/compray 4% a los otros proveedores no financie-
ros de créditos.

Principales reclamos ordenados por productos/operatorias:

Los 3 principales productos/operatorias que concentran la mayor cantidad de reclamos presenta-
dos por las personas usuarias en las entidades financieras para diciembre de 2021 y diciembre de
2022 fueron:

+ tarjeta de crédito
+ cajeros automaticos y terminales autoservicio y otros canales electronicos
+ cuentas de deposito

En el caso de las empresas emisoras de tarjetas de crédito se observa una concentracion de los
reclamos en la operatoria de tarjeta de crédito dado que, basicamente, operan con un mono pro-

ducto.

Para los otros proveedores no financieros de crédito la mayor concentracion se registré en el pro-
ducto préstamos, con un 86%.

Los reclamos vinculados con estos 3 productos representan a diciembre de 2021 el 85% y a di-
ciembre de 2022 el 88% del total de reclamos informados por el sistema financiero.

La distribucion del total de reclamos por tipo de entidad para estos 3 productos/operatorias du-
rante ambos meses, puede observarse en el cuadro 2.
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Cuadro 2 | Comparativo de reclamos por entidad y productos

CANTIDAD DE RECLAMOS A DICIEMBRE

Diciembre de 2021 Diciembre de 2022

Prodycto/ Ope- Emisoras | Otros Pro- Emisoras de Otros Pro-
fatoria Entidades de Tarje: veedpres EF+ Entidades Tarjetas de veedpres EF+
X . tas de Cré- No Finan- " N P No Finan-
Financieras- = .. / Com- | cieros de EETC+ Financieras- | Crédito/ cieros de EETC+
EF . OPNFC EF Compra . OPNFC
pra- Crédito- EETC Crédito-
EETC OPNFC OPNFC
gﬁgeta decré-' 114790 | 30337 2 154129  151.077  30.799 0 181.876
Cajeros auto-
maticos y ter-
minales de 82.552 54 0 82.606 | 138.798 57 0 138.855
autoservicio y
otros canales
electrénicos
Cuentas 43.114 39 139 43.292 54.398 102 1 54.501
Restantes pro-
ductos/opera- 27.326 4.474 15.311 47111 29.826 5.932 17.446 53.204
torias

267.782 43.904 m 327.138 | 374.099 36.890 17.447 | 428.436

Restantes temas: incluye Préstamos, Informacién, trato discriminatorio y mala atencién, Informacién a base de datos,
Gestion de cobranzas, Circulacién monetaria y Otros.

El porcentaje de participacion por producto/operatoria por tipo de entidad para cada mes sefia-
lado, se observa en el cuadro 3.

Cuadro 3 | Participacion de reclamos por entidad y productos

CANTIDAD DE RECLAMOS A DICIEMBRE

Diciembre de 2021 Diciembre de 2022

: . Otros Pro- . Otros Provee-
Producto/ Operatoria Emisoras de veedores Emisoras dores
Entidades = Tarjetas de No Finan- EF + Entidades | de Tarjetas No Financie- EF+
Financie- Crédito/ cierosde = EETC*  Financie- | deCrédito/ ~ . "o . EETC+
ras- EF Compra- Crédi OPNFC ras- EF Compra di OPNFC
EETC redito- EETC ito-
OPNFC OPNFC
Tarjeta de crédito 43% 90% 0% 47% 40% 84% 0% 43%
Cajeros automati-
cos y terminales de
autoservicio y otros 31% 0% 0% 25% 37% 0% 0% 32%
canales electréni-
cos
Cuentas 16% 0% 1% 13% 15% 0% 0% 13%
Restantes produc- 10% 10% 99% 15% 8% 16% 100% 12%

tos/operatorias
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Principales temas

Segun el nivel de participacion, para los meses de diciembre de 2021 y de diciembre de 2022 se
identificaron las siguientes 5 problematicas que reflejan los reclamos presentados por las perso-
nas usuarias en las entidades y que se sintetizan en el cuadro 4:

o Desconocimiento de compras o transacciones en tarjetas de crédito

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

e Promociones/descuentos/programas de beneficios no aplicados o aplicados incorrecta-
mente

o Efectivo mal dispensado o computado en extracciones o depdsitos en cajeros

e Imposibilidad de operar (homebanking, teléfono, etc.)
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Cuadro 4 | Comparativo de totales de reclamos por problematicas

CANTIDAD DE RECLAMOS A DICIEMBRE

Diciembre de 2021

Diciembre de 2022

Descripcion

. Otros Pro- Emisoras | Otros Pro-
Emisoras de veedores de Tarje- = veedores
Entidades  Tarjetas de R EF+ Entidades J " EF+
X N . No Finan- " . tas de No Finan-
Financie- Crédito/ cieros de EETC+ Financie- crédito/ cieros de EETC+
ras- EF Compra- P OPNFC ras- EF P OPNFC
EETC Crédito- Compra Crédito-
OPNFC EETC OPNFC
Desconocimiento de
EEUED OUEIEEE 52.759 31.768 2 84.529 94.175 25.182 0 119.357
ciones (Tarjetas de
Crédito)
Operaciones desco-
nocidas posible-
mente fraudulentas 35.441 44 0 35.485 41.758 5 0 41.763
(Extracciones, com-
pras, etc.)
Promociones / des-
cuentos / programas
de beneficios no apli- 25.078 1.024 1 26.103 28.699 622 0 29.321
cados o aplicados in-
correctamente
Efectivo mal dispen-
sado o computadoen | 7 4q5 10 0 17.495 = 28.837 51 0 28.888
extracciones o depd-
sitos (Cajeros)
Imposibilidad de ope-
rar (homebanking, te- 15.768 0 0 15.768 23.139 0 0 23.139
léfono, etc.)
Restantes problemati- | ;1 55 11.058 15.449 | 147.758 = 157.491 | 11.030 17.447 185.968

cas
267.782 43.904 m 327.138 374.099 36.890 17.447 428.436

Los reclamos vinculados con estas 5 problematicas representan, a diciembre de 2021 y diciembre
de 2022, el 55% y el 57%, respectivamente, en relacion con el total de reclamos informados por el
sistema financiero.

El cuadro 5 permite visualizar la participacion por segmento de entidad para cada problematica.
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Cuadro 5 | Comparativo de participacién de reclamos por problematicas

CANTIDAD DE RECLAMOS A DICIEMBRE

Diciembre de 2021 Diciembre de 2022

Erisorasdo| U2 PT e Koo
Entidades ~ Tarjetasde = "ro EF+ Entidades tas dje No Finan- EF+
Financie- Crédito/ cieros de EETC+ Financie- Crédito/ cieros de EETC+
ras- EF Compra- P OPNFC ras- EF P OPNFC
EETC Crédito- Compra Crédito-
OPNFC EETC OPNFC
Desconocimiento de
gg:g;ﬁgr;;i;:gg 20% 73% 0% 26% 25% 68% 0% 28%
Crédito)
Operaciones desco-
nocidas posible-
mente fraudulentas 13% 0% 0% 11% 11% 0% 0% 10%
(Extracciones, com-
pras, etc.)
Promociones / des-
cuentos / programas
de beneficios no apli- 9% 2% 0% 8% 8% 2% 0% 7%
cados o aplicados in-
correctamente
Efectivo mal dispen-
sado o computado en o o o o o 0 o o
extracciones o depé- 7% 0% 0% 5% 8% 0% 0% 7%
sitos (Cajeros)
Imposibilidad de ope-
rar (homebanking, te- 6% 0% 0% 5% 6% 0% 0% 5%
léfono, etc.)
Restantes problemati- | 4 5o, 25% 100% | 45% 42% 30% | 100% | 43%

cas

Nivel de reclamos (indicador de reclamos)

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

A nivel consolidado, este indicador fue del 0,54% para diciembre de 2021 y del 0,68% para diciem-

bre de 2022, 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 resolucién 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 las empresas emisoras de tarjetas de crédito/compra y a los otros pro-
veedores no financieros de crédito, en diciembre del 2021 fue de 78 cada 100 y en diciembre de
2022 de 82 cada 100.

Cuadro 6 | Comparativo del nivel de reclamos

Nivel de Nivel de

resolucion Nivel de resolucion Nivel de
favorable al | reclamos | favorable al | reclamos

usuario usuario
Entidades Financieras -EF 76% 0,55% 81% 0,75%
Emisoras de Tarjetas de Crédito/Compra- EETC 92% 0,64% 89% 0,53%
Otros Proveedores No Financieros de Crédito - OPNFC 77% 0,28% 83% 0,30%

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

Para calcular el nivel de resolucion 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 andlisis de ese indicador, se observa que los reclamos reportados por tarjetas de crédito, para
el mes de diciembre de 2022, es el que presenta el mayor grado de resolucién a favor de la persona
usuaria con un valor del 87%.

También destaca los reclamos que se imputaron al producto/operatoria Préstamos, dado que pre-

sentod la menor resolucién a favor de quienes reclamaron, con un indicador del 68% en diciembre
de 2022.
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En el siguiente cuadro, se puede observar el porcentaje de resoluciéon de reclamos a favor de las
personas usuarias, por producto/operatoria, a diciembre de 2021 y diciembre de 2022 en el sis-
tema financiero.

Cuadro 7 | Indicador de reclamos resueltos a favor de las personas, por producto/operatoria

Indicador de reclamos resueltos a favor de la persona usuaria

Productos/Operatorias
Entidades Financieras + Emisoras de Tarjetas de Crédito/Compra+ Otros Proveedores NFC

Tarjeta de crédito 84% 87%
Cuentas 71% 70%
Préstamos 69% 68%
Cajeros automaticos y terminales de autoservicio y otros canales electrénicos 74% 82%
Informacién, trato discriminatorio y mala atencion 86% 84%
Gestion cobranza 81% 81%
Restantes (Incluye Base de datos/Circulacion Monetaria y Otros) 72% 64%

Nivel de resolucion favorable para las personas usuarias por tematica.

Para el calculo del nivel de resolucién por problematica, se divide la cantidad de reclamos resuel-
tos 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
y emisoras de tarjetas de crédito/compra y otros proveedores no financieros de crédito, con su
correspondiente porcentaje de resolucion a favor de los clientes/as, se advierte que la problema-
tica referida a desconocimiento de compras o transacciones con tarjetas de crédito es la que pre-
senta el mayor nivel de resolucién a favor de la persona usuaria con un 90.

El comparativo destaca un crecimiento del porcentaje de resolucién favorable en el concepto “Im-
posibilidad de operar (homebanking, teléfono, etc.)” que pasé6 del 70% al 86% y una sensible re-
duccion en el concepto “Débitos/monto de débitos no consentidos o no pactados” que pasé del
83% al 73%.

Por otra parte, el andlisis comparativo en general permite avizorar una relacién consistente en los
niveles de resolucion favorable de los restantes conceptos, a lo largo del tiempo.

Informe sobre Proteccién a las personas usuarias de servicios financieros | Diciembre de 2022 | BCRA | 72



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

Indicador de reclamos resueltos a favor de la persona usuaria

Productos/Operatorias dic-22
Entidades Financieras + Emisoras de Tarjetas de Crédito/Compra+ Otros Proveedores NFC

Desconocimiento de compras o transacciones (TC) 89% 90%
Operaciones desconocidas o posiblemente fraudulentas 71% 77%
Promociones/beneficios no/mal aplicados 68% 75%
Efectivo no/mal dispensado o mal computado en ATMs 81% 86%
Imposibilidad de operar (homebanking, teléfono, etc.) 70% 86%
Cargos/comisiones improcedentes o mal aplicados 75% 77%
Débitos/monto de débitos no consentidos o no pactados 83% 73%
No recepcién de la tarjeta 87% 87%
Gestion de cobranzas 81% 81%
Retenciones y percepciones impositivas cuestionadas 63% 71%
Restantes problematicas 75% 73%

Informacion sobre Comisiones

Con la informacion recibida de las entidades financieras referida a comisiones que aplican las
entidades reguladas a las personas usuarias, se realizan controles previos que permiten luego
elaborary publicar los cuadros comparativos de comisiones en el sitio web institucional del BCRA
a los que se puede acceder a través del siguiente link: https://www.bcra.gob.ar/BCRAyVos/Com-
paracion_de_Comisiones.asp.

Los controles se realizan con el fin de detectar situaciones que podrian reflejar apartamientos a
las normas del BCRA por parte de las entidades. De hallarse, se reportan a las areas con compe-
tencia en la fiscalizacion y supervision.

Una vez realizada esa tarea, se elaboran los cuadros de tarifas comparativas que son de utilidad
para las personas dado que permiten comparar los costos de su entidad, con otras y tomar mejo-
res decisiones. También sirve de base para la elaboracion de reportes internos sobre cumpli-
miento y vigencia de tarifas.

La informacion comparativa de comisiones vinculada con cada producto se difunde con alcance
para todo el sistema financiero y para aquellas diez entidades que mas lo comercializan.
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Se encuentran disponibles en la web un total de 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
Tarjeta Black/Signature
Tarjeta Platinum
Tarjeta Gold

Tarjeta Internacional
Tarjeta Nacional
Paquete Previsional

9. Paquete Black/Signature
10. Paquete Platinum

11. Paquete Gold

12. Paquete Basico

©NogkhwN =

Ingresando al sitio web sefialado, se accede a la informacién descripta. En la siguiente imagen se
identifican los elementos mas destacados a tener en cuenta tales como: dénde seleccionar los
productos, cual es la fecha de vigencia de esa informacion, donde esta la descripcion del producto,
donde se encuentran las diferentes comisiones asociadas, como ubico a la entidad que busco y
dénde encuentro el valor de esa comision:
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P ——————— 20,00 0,00 50,00 $66,55 s0.00 s 0,00 S11616 S13a3 USS 450
BANCO DE COMERCIO S A 50,00 50,00 50,00 % 741,00 $0.00 50,00 S 6500 S SE00 WSS 20,00
BANCO DE CORRIENTES S8 50,00 50,00 50,00 270,34 $0.00 50,00 SLETL S 14787 ss3@m
BANCO DE FORMOSAS A 50,00 50,00 50,00 297,73 $0.00 50,00 S&r.a2 S 104,36 UISE 7,00
BANCO DE GALCIA Y BUENDS
aee 50,00 50,00 50,00 % 560,00 $0.00 50,00 S 260,00 S 200,00 5 380,00
BANCO DE LA CILDAD DE
R— $0,00 50,00 0,00 % 200,00 50,00 50,00 514700 $ 165,00 LSS 6,60
Baral0) DE LA WA N
—— % 0,00 5000 511347 563377 50,00 50,00 S350.96 $33 M0 Uit 484
oeL S 0,00 s0,00 50,00 $135530 s0.00 5 0.00 s217.80 S 26136 LSS 605

Eleccion del pro-
ducto

Descripcion del
producto

Aviso

Buscador de
entidad

Comisiones
asociadas al
producto

Valores
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Adicionalmente, se sefialan para cada producto/comision los valores maximos y minimos infor-
mados por la totalidad de entidades informantes y también cual es el valor promedio y el valor
medio que se cobra en el sistema (mediana).

Valores sobre el total del sistema

Provisitm | Emisiin o Uso de oo e i Uso de Usa de oo
N Reposici cajeros =0 de cajero N R =0 de L.
P v ol P et el e e Comisiones
Bhorros de cuenta tinulares de che hibsa = frerndeca die otra de otra ustmrn asociadas al
- porroboo  sucwrsales  operativa de - - enel
mensual enla débito ) it A entidad, entidad, everior (2] producto
apertura adicional Extravia entidad mismai red distinta red  SNTETST
Mikmo £ 0,00 000 | 584700 %135520 % 0,00 £ 196,63 5 500,00 550000 5377212
Indicadores Minima $0.00 so00 S000 $0,00 £ 0,00 50,00 $ 0.00 50,00 0,00
fromedic £ 0,00 o000 | Ss30m 467,31 % 0,00 5648 180,08 518338 §1162.40 Valores del
Mediana 50,00 0,00 & 0,00 470,00 % 0,00 50,00 $ 161,92 5 200,00 4943 31 sistema

Mediang Reflejs |& s o comition que otupa La padicion centrsl entre todod oL valoned informadod (ordenaded ditnd @n farms ereciente a

decreciente).
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» 80% através de EF
* 11% a través de EETC
* 9% mediante OPNFC

EF: Total Reclamos en diciembre de 2022: 374,1
mil. Variacion respecto de diciembre de 2021:
+40%

EETC: Total reclamos en diciembre de 2022: 36,9
mil. Variacion respecto de diciembre de 2021: -
16%

OPNFC: Total reclamos en diciembre de 2022: 17,4
mil. Variacion respecto de diciembre de 2021: +13%

0,68 de cada 100 personas usuarias de servicios
financieros presenté un reclamo.

El 82% de los reclamos fueron resueltos de ma-
nera favorable al cliente/a.

- Tarjeta de crédito (43%)

Cajeros automaticos, terminales autoservicio y
otros canales electrénicos (32%)

Cuentas de deposito (13%)

» Desconocimientos de operaciones

» Operaciones desconocidas o posiblemente
fraudulentas

» Promociones/descuentos/ beneficios

« Errores en cajeros automaticos y canales elec-
trénicos

Los reclamos por desconocimientos de operacio-
nes con tarjetas de crédito, son los que presentan
el mayor nivel de resolucién a favor de la persona
usuaria con un 90%.

Se encuentran disponibles en la web un total de
doce (12) cuadros que reflejan las tarifas compa-
rativas del mes en curso vinculadas a 4 productos
(caja de ahorro, cuenta corriente, tarjeta y pa-
quete.)
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A partir de toda la tarea realizada desde el Banco Central, se vienen implementando soluciones de
gran impacto en la gente. Asimismo, se difundieron a través de comunicados y piezas de prensa
una serie noticias vinculada con las regulaciones, informacién de interés y recomendaciones, para
que las personas usuarias contaran con mayores herramientas respecto de temas que resultaron
complejos en el periodo 2022.

Adecuaciones a las reglamentaciones

A partir de las diferentes problematicas reportadas por las personas usuarias y luego del analisis
efectuado con las entidades para desentrafiar las causas que originaron tales hechos, se imple-
mentaron diferentes acciones. Algunas de ellas fueron cambios regulatorios, otras consistié en
dar a conocer la normativa, acercar recomendaciones sobre el uso de productos o vinculacién con
terceros ajenos al sistema regulado, etc.

En funcidn de ello, la actualizacion abarco:
e Laincorporacién de los proveedores de servicios de pago que ofrecen cuentas de pagoy

alos proveedores de servicios de pago que cumplen la funcién de iniciacién (PSI) y prestan
el servicio de billetera digital. Esta exigencia tiene vigencia desde marzo de 2023.
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e El desaliento de la oferta de criptoactivos a través del sistema financiero, para digitales.
Para mitigar los riesgos asociados a operaciones con activos ello, restringié en las entida-
des financieras la posibilidad de realizar o facilitar a sus clientes la realizacion de opera-
ciones con activos digitales, incluidos los criptoactivos y aquellos cuyos rendimientos se
determinen en funcién de las variaciones que ésos registren, que no se encuentren regula-
dos por autoridad nacional y autorizados por el Banco Central de la Republica Argentina
(BCRA).

e La activacion de nuevas medidas para facilitar la inclusion financiera a personas con dis-
capacidad, estableciendo una serie de exigencia en las entidades, de manera tal que ase-
gure que este segmento de usuarios financieros tenga condiciones de igualdad en cuanto
al acceso y comprension de productos y servicios.

e La posibilidad de que las personas jubiladas que viven en el exterior puedan cobrar en di-
visas.

e El establecimiento de medidas para que las tarjetas aplicaran la tasa regulada para finan-
ciar consumos mayores a 200 ddlares.

Se sintetizan a continuacion algunas de las principales medidas difundidas institucionalmente en
el periodo 2022 advirtiendo que, algunos aspectos alli referidos (por ej. tasas) estan sujetos a
actualizacién permanente por parte del BCRA y disponibles en el sitio web institucional:

1. El BCRA reforz6 las medidas para mejorar la seguridad de las billeteras digitales
(febrero de 2022)

Con el objetivo de reforzar las medidas para mitigar el fraude en las operaciones con billeteras
digitales, el Directorio del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) establecié requisitos
técnicos para los Prestadores de Servicios de Pago (PSP) y las entidades financieras que ofrecen
el servicio de billetera digital, las que ademas deberan obtener una certificacién del Registro de
Billeteras Digitales Interoperables para poder dar el servicio de pago con transferencia (PCT).

Los requisitos técnicos complementan y refuerzan las medidas de seguridad previamente adop-
tadas por esta Institucion y se basan en la necesidad de interaccion entre las billeteras y los pro-
veedores de cuentas (bancarias o de pagos), con el fin de gestionar el consentimiento del cliente
para vincular su cuenta a la billetera donde desee operar.

De esta manera, se agrega un proceso técnico de seguridad a la ya implementada autenticacion
del cliente y autorizacién ante instruccion de pago.

Nuevo registro para billeteras
El Directorio del BCRA dispuso que las entidades financieras y los PSP que presten el servicio de

billetera digital deberan inscribirse en el Registro de Billeteras Digitales Interoperables y obtener
la certificacion para brindar el servicio.
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El BCRA defini6 al servicio de “billetera digital”, también conocido como “billetera electrénica” o
“billetera virtual”, como el servicio ofrecido por una entidad financiera o PSP a través de una apli-
cacién en un dispositivo movil o en un navegador web que debe permitir, entre otras transacciones,
efectuar pagos con transferencia (PCT) y/o con otros instrumentos de pago, tales como tarjetas
de débito, de crédito, de compra o prepagas.

Las cuentas a la vista o de pago que sean debitadas para los PCT y los restantes instrumentos de
pago pueden ser provistos o emitidos por la misma entidad financiera o proveedor de servicios de
pago que ofrece cuentas de pago (PSPCP) que brinda el servicio de billetera digital; y/o por otras
entidades financieras y/o PSP, cuando el proveedor del servicio de billetera digital solo cumple la
funcién de iniciacion.

Las entidades financieras y los PSP que presten el servicio de billetera digital deberan arbitrar
mecanismos para detectar actividades sospechosas o inusuales de las personas usuarias ten-
dientes a mitigar el riesgo de fraude.

A partir de mayo de 2022, los administradores de esquemas de transferencias inmediatas en nin-
gun caso podran habilitar a un aceptador a recibir pagos con transferencia iniciados con cédigos
QR, si no han constatado que dichos cddigos pueden ser leidos por todas las billeteras digitales
inscriptas en el citado registro del Banco Central.

Normas de prevencion y gestion

Por otra resolucion, se establecieron pautas para la prevencion y gestion del fraude para cada uno
de los participantes de los esquemas de transferencias. Son pautas organizacionales que tienen
por objetivo responder a los reclamos de los clientes por fraude, avanzando sobre la trazabilidad
de las operaciones presumiblemente fraudulentas y respetando la confidencialidad.

La nueva norma estd alineada con las recomendaciones del Banco Internacional de Pagos (BIS)
que, en el documento CPMI Fast payments — Enhancing the speed and availability of retail pay-
ments, advierte sobre los principales riesgos que se deben analizar al implementar sistemas de
pago inmediatos, en particular el riesgo operacional que incluye los riesgos de ciberseguridad y el
riesgo de fraude.

También se consideraron los antecedentes de organizaciones publicas y privadas que ofrecen pro-
ductos y servicios para implementar esos sistemas, entre ellos: Banco Central de México, Banco de

Espafia, NPCI India, Banco Central de Brasil y otros actores de la comunidad internacional.

Las entidades financieras y los proveedores de servicios de pago que ofrecen cuentas de pago
(PSPCP) tendran 180 dias desde la emision de la norma para ajustar sus sistemas a esta normativa.

Asimismo, sin perjuicio de las facultades propias del BCRA, se propone que el seguimiento de la
implementacion, el monitoreo de los aspectos técnicos y organizativos de las medidas se realice
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mediante reuniones regulares en el ambito de la Comision Interbancaria para los Medios de Pago
de la Republica Argentina (CIMPRA).

2. EI BCRA desalienta la oferta de criptoactivos a través del sistema financiero (mayo
de 2022)

Las entidades financieras no podran realizar ni facilitar a sus clientes la realizacién de operaciones
con activos digitales, incluidos los criptoactivos y aquellos cuyos rendimientos se determinen en
funcién de las variaciones que ésos registren, que no se encuentren regulados por autoridad na-
cional y autorizados por el Banco Central de la Republica Argentina (BCRA).

La medida dispuesta por el Directorio del BCRA procura mitigar los riesgos asociados a las opera-
ciones con estos activos que podrian generar para las personas usuarias de servicios financieros
y para el sistema financiero en su conjunto.

El BCRA recordo que la actividad de las entidades financieras debe estar orientada a financiar la
inversion, la produccion, la comercializacion, el consumo de los bienes y servicios requeridos tanto
por la demanda interna como por la exportacion.

Los distintos actores implicados en las operaciones con estos activos pueden no encontrarse es-
tablecidos en el pais, lo que podria generar apartamientos a la normativa general, considero el
BCRA.

En mayo de 2021, el Banco Central de la Republica Argentina y la Comisién Nacional de Valores
(CNV) publicaron una alerta a efectos de proveer informacién sobre eventuales implicancias y
riesgos que los criptoactivos pueden acarrear, asi como recomendar una actitud prudente a fin de
mitigar una eventual fuente de vulnerabilidad para las personas usuarias e inversores.

Se puede acceder a las recomendaciones en el portal del BCRA.

En esa publicacion, se destacé que “los criptoactivos pueden definirse como una representacién
digital de valor o de derechos que se transfieren y almacenan electronicamente mediante la Tec-
nologia de Registro Distribuido (Distributed Ledger Technology, DLT) u otra tecnologia similar”.

Ademas, se mencionaron algunos de los riesgos asociados a este tipo de operaciones: su elevada
volatilidad, los riesgos asociados a las disrupciones operacionales y a los ciberataques, al lavado
de activos/financiamiento del terrorismo y al potencial incumplimiento a la normativa cambiaria,
a la ausencia de salvaguardas e informacién completa que la regulacién vigente prevén para las
personas usuarias de servicios financieros y al caracter transfronterizo de las operaciones.

3. EIBCRA elevé el rendimiento de los plazos fijos (mayo de 2022)
El Directorio del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) dispuso elevar en 200 puntos
basicos la tasa de interés de los plazos fijos. Para personas humanas, el nuevo piso se fija en 48%

anual para las imposiciones a 30 dias, hasta 10 millones de pesos, lo que representa una Tasa
Efectiva Anual (TEA) de 60,1%.
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Para el resto de los depdsitos a plazo fijo del sector privado la tasa minima garantizada se esta-
blece en 46%, lo que representa una Tasa Efectiva Anual de 57,1%.

El Directorio del BCRA elevé el rendimiento de las Letras de Liquidez (Leliq) a 28 dias en 200 pun-
tos basicos, pasando de 47% a 49%, lo que representa una Tasa Efectiva Anual de 61,8%.

Las tasas de interés activas se mantienen en niveles favorables, en especial para la inversion y la
produccion, y el sector MiPyME. La Linea de Inversion Productiva tiene una tasa nominal anual de
37% y la Linea de Capital de Trabajo de 47,5%.

Adicionalmente, el BCRA seguira regulando ciertas tasas claves para el consumo de las familias.
Tal y como sugerian los indicadores de alta frecuencia que monitorea el BCRA, en abril se verificé
una desaceleracion del nivel general de precios respecto a la suba registrada en marzo. El BCRA
espera que la inflacién de los proximos meses continte descendiendo gradualmente.

Las actuales condiciones financieras internacionales y el comportamiento reciente de los merca-
dos de commodities sugieren que puede haberse alcanzado una cierta estabilidad en los precios
de las materias primas.

El BCRA continuara monitoreando la evolucién de los precios y evaluara revertir el sesgo de la
politica monetaria en cuanto se consolide un sendero decreciente de la tasa de inflacion.

4. Nueva medida del BCRA para facilitar la inclusion financiera a personas con disca-
pacidad (mayo de 2022)

Las entidades financieras deberan incorporar reproductores de audio en sus homebanking y en
sus aplicaciones de banca mdévil para permitir una adecuada comprensién de sus contenidos a
personas con discapacidad, segun una medida dispuesta por el Directorio del Banco Central de la
Republica Argentina (BCRA).

En el mismo sentido, las entidades también deberan:

o Arbitrar los medios para que las comunicaciones, avisos y publicidades que contengan
imagenes cuenten con el texto alternativo descriptivo referido a dicha imagen mediante
reproductor de audio.

e Promover la capacitacion del personal de atencién al publico en materia de perspectiva de
discapacidad —basada en el principio de accesibilidad— y en la Lengua de Sefias Argentina
(LSA), a efectos de brindar una atencién que garantice el acceso en condiciones de igual-
dad y mediante un trato respetuoso a los usuarios con dificultad o discapacidad auditiva
y/o del habla, evitando todo tipo de discriminacién.

o Facilitar la atencion en las sucursales por medio de personal capacitado y/o de videolla-
madas con equipos de interpretacion de lengua de sefias. Para ello, deberan realizar una
distribucion eficiente de sus recursos teniendo en cuenta la ubicacion y zona geografica
de influencia de sus casas operativas para lograr la mayor cobertura con este servicio.
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Todas estas disposiciones deberan estar implementadas por las entidades financieras en 180
dias corridos.

La sancién de esta norma tuvo en cuenta todas las sugerencias planteadas por las autoridades
de la Agencia Nacional de Discapacidad en reuniones con las areas técnicas del BCRA.

5. ElI BCRA mejora la remuneracion del ahorro en pesos y contintia con el proceso de
gradual normalizacién de la tasa de politica monetaria (junio de 2022)

El Directorio del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) dispuso elevar en 300 puntos
basicos la tasa de interés nominal anual de las Letras de Liquidez (Leliq) a 28 dias, pasando de
49% a 52%.

Al mismo tiempo el BCRA mantendra los mecanismos por los cuales garantiza que la suba de la
tasa de politica monetaria se traslade integramente a los depositantes, tanto de personas huma-
nas como empresas, a través de los plazos fijos con tasa minima y los plazos fijos UVA.

Es por ello que el Directorio del BCRA elevo los limites minimos de las tasas de interés sobre los
plazos fijos de personas humanas, estableciendo el nuevo piso en 53% anual para las imposicio-
nes a 30 dias hasta 10 millones de pesos.

Para el resto de los depdsitos a plazo fijo del sector privado la tasa minima anual garantizada se
establece en 50%.

Los datos de mayo confirmaron la desaceleracion en la inflacion que se habia iniciado en abril,
con una significativa baja en la categoria nucleo. EI BCRA espera que los registros de inflacion
mensuales continden descendiendo gradualmente.

Por su parte, se ha observado recientemente un aumento en la percepcion del riesgo financiero
internacional.

La autoridad monetaria continua su proceso de gradual normalizacion de la tasa de politica y del
resto de la estructura de tasas de interés de la economia, de forma de contribuir a preservar la
estabilidad financiera y cambiaria, sostener el crecimiento del producto y del empleo y reducir la
inflacion.

Asimismo, en una economia como la argentina con un canal del crédito relativamente pequefio, la
suba de tasas actua principalmente incentivando el ahorro en pesos. Su accién antinflacionaria
entonces pasa en gran medida por contribuir a la estabilidad cambiaria y financiera, debiendo es-
tar complementada con otros instrumentos de la politica econémica para reducir la inercia infla-
cionaria.

El BCRA continuara calibrando la politica monetaria en funcién de la evolucién observada y pros-
pectiva del nivel general de precios y continuara llevando a cabo acciones para alinear su politica
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monetaria con los Objetivos y Planes del BCRA para el aifio 2022, en los que las autoridades esta-
blecieron como meta fijar el sendero de la tasa de interés de politica hacia retornos reales positi-
vos sobre las inversiones en moneda local.

6. Las personas jubiladas que viven en el exterior podran cobrar en divisas (junio de
2022)

Los argentinosy las argentinas residentes en el exterior podran percibir las jubilaciones, pensiones
o renta vitalicia en una cuenta bancaria de su titularidad en el pais de residencia, en una medida
dispuesta por el Directorio del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA).

De esta manera, se generaliza el sistema que regia para las personas beneficiarias de jubilaciones
y/o pensiones abonadas por la Administracién Nacional de la Seguridad Social (ANSES) a las que
lo perciben de otros organismos previsionales y/o rentas vitalicias previsionales.

Las transferencias en divisas seran por hasta el monto percibido por tales conceptos en los ulti-
mos 30 dias corridos y en la medida que se efectle a una cuenta bancaria de titularidad del bene-
ficiario en su pais de residencia registrado.

7. Las tarjetas aplicaran la tasa regulada para financiar consumos mayores a 200 dé6-
lares (julio de 2022)

El Directorio del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) dispuso que se aplique la tasa
regulada por la ley para las tarjetas de crédito emitidas por entidades financieras cuando el resu-
men de cuenta del mes registre consumos por un importe superior en moneda extranjera a los
200 dolares.

La medida aplica para financiar los saldos impagos del resumen de tarjeta de crédito.

Las entidades financieras deberan notificar a los tarjetahabientes antes de aplicar esta medida.
Los financiamientos de resimenes hasta 200.000 pesos mensuales mantendran la tasa maxima
fijada por el BCRA, de 62%.

La ley 25.065 de Tarjetas de Crédito establece:

ARTICULO 16. — Interés compensatorio o financiero. El limite de los intereses compensatorios o
financieros que el emisor aplique al titular no podrd superar en mas del veinticinco por ciento (25%)
a la tasa que el emisor aplique a las operaciones de préstamos personales en moneda corriente
para clientes.

En caso de emisores no bancarios el limite de los intereses compensatorios o financieros aplicados
al titular no podra superar en mas del veinticinco por ciento (25%) al promedio de tasas del sistema
para operaciones de préstamos personales publicados del dia uno al cinco (1 al 5) de cada mes por
el Banco Central de la Republica Argentina.

La entidad emisora debera obligatoriamente exhibir al publico en todos los locales la tasa de finan-
ciacion aplicada al sistema de Tarjeta de Crédito.
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8. Beneficiarios de subsidio de tarifas no podran acceder al mercado de cambios (sep-
tiembre de 2022)

Las personas usuarias que se beneficien del subsidio en las tarifas de servicios publicos no po-
dran, mientras mantengan ese beneficio, realizar compras de moneda extranjera, por una disposi-
cién tomada por el Banco Central de la Republica Argentina (BCRA).

El Directorio del BCRA dispuso que las personas usuarias de los suministros de gas natural por
red, de energia eléctrica y de agua potable, mientras reciban subsidio en alguno o todos esos ser-
vicios, no podran acceder al mercado oficial ni realizar operaciones con titulos y otros valores con
liquidacion en moneda extranjera.

9. EIBCRA incremento la tasa de politica monetaria (setiembre de 2022)

El Directorio del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) dispuso elevar en 550 puntos
basicos la tasa de politica monetaria. De esta forma, la tasa de interés nominal anual de las Letras
de Liquidez (Leliq) a 28 dias pasé de 69,5% a 75%.

Simultaneamente y en pos de aumentar el incentivo al ahorro en pesos, el BCRA elevé los limites
minimos de las tasas de interés sobre los plazos fijos de personas humanas, estableciendo el
nuevo piso en 75% anual para las imposiciones a 30 dias hasta 10 millones de pesos. Para el resto
de los depdsitos a plazo fijo del sector privado la tasa minima garantizada se establece en 66,5%.

En agosto la tasa de inflacion nivel general y la tasa de inflacién nucleo mensuales se redujeron
respecto a julio, aunque sostuvieron un nivel elevado respecto a los meses previos. Debido a ello,
el BCRA considera necesario incrementar una vez mas la tasa de politica monetaria y consolidar
asi el proceso de normalizacion de la estructura de tasas de interés activas y pasivas de la econo-
mia para ubicarlas en un terreno positivo en términos reales.

En sus Objetivos y Planes para 2022, el BCRA informd que comenzaba a dejar atras el periodo de
politicas excepcionales generado por la pandemia y retomaba los lineamentos enunciados en
enero de 2020. En ese sentido, ahora se ajusta la estrategia con el objeto de establecer un sendero
de tasa de interés de politica de manera de propender hacia retornos reales positivos sobre las
inversiones en moneda local y de preservar la estabilidad monetaria y cambiaria. Al mismo tiempo,
las nuevas tasas permitiran consolidar la estabilidad cambiaria y financiera y potenciar la acumu-
lacién de reservas internacionales.

La autoridad monetaria continuara calibrando la tasa de interés de politica en el marco del proceso

de normalizacién de la politica monetaria en marcha, prestando especial atencién a la evolucién
pasada y prospectiva del nivel general de precios y a la dinamica del mercado de cambios.
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Teniendo en cuenta los senderos esperados para la base monetaria y el resto de los agregados
monetarios, la politica de tasas de interés que lleva adelante el BCRA resulta consistente con una
reduccion del stock de pasivos remunerados (Lelig, Notaliq y Pases) en términos del PIB durante
2023.

Noticias sobre soluciones e informacion de interés para las perso-
nas usuarias

Adicionalmente, a las acciones puntuales tomadas para que el funcionamiento de las dinamicas
generadoras de problemas se revirtiera, se puso a disposicion de la poblacién una serie de noticias
brindando informacién de utilidad, entre ellas, la difusién del primer Informe sobre Proteccién a
las Personas Usuarias, el registro de billeteras digitales interoperables, etc.

Los principales aspectos difundidos fueron los siguientes:

1. Transferencias 3.0: mas de dos millones de transacciones interoperables realizadas
en menos de dos meses (enero de 2022)

Las transacciones interoperables con cédigos QR contindan en aumento y ya se alcanzaron 2,01
millones de operaciones realizadas. El dato se registré el domingo 16 de enero, a menos de dos
meses desde la aplicacion plena de Transferencias 3.0 el pasado 29 de noviembre. Ese volumen
de operaciones movilizé 3.509 millones de pesos.

El uso del nuevo sistema estandarizado de pagos con cédigos QR se consolidé en muy poco
tiempo y mantiene una tendencia ascendente. Mientras que el promedio de la cantidad de opera-
ciones diarias realizadas en el mes de diciembre fue de 39.115, en los primeros 16 dias de enero,
este promedio se elevo a 46.828.
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Asimismo, las transacciones interoperables diarias alcanzaron un pico de 79.000 el 7 de enero, el
maximo diario registrado.

La plena interoperabilidad entre billeteras y aceptadores esta permitiendo un mayor uso de los
pagos digitales por parte de las personas usuarias.

Transferencias 3.0 es un esquema innovador implementado por el Banco Central de la Republica
Argentina. Basado en un nuevo ecosistema digital de pagos abierto y universal, este esquema
facilita el acceso a los pagos digitales.

Sélo con un teléfono movil, con cualquier billetera virtual o bancaria que lea cédigos QR se puede
hacer pagos con transferencias tanto desde cuentas bancarias con CBU como de cuentas de pro-
veedores de servicios de pago con CVU.

Los pagos con transferencia son accesibles, eficientes y seguros, evitando asi el uso del efectivo,
y no es necesario disponer de una tarjeta de débito.

El nuevo ecosistema abierto y universal estimula también una mayor competencia entre los acto-

res del sistema que, a su vez, redunda en mejores condiciones tanto para las personas usuarias
como para los comercios.

Transferencias 3.0
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2. Los Plazos Fijos UVA volvieron a alcanzar su maximo histérico (abril de 2022)

Los depdsitos a plazo en Unidades de Valor Adquisitivo (UVA) crecieron desde fines del afio 2021,
con una fuerte aceleracion a partir de marzo. Estas colocaciones —sumadas las tradicionales y las
precancelables— alcanzaron a fines de marzo un saldo de mas de $250.100 millones, posicionan-
dose a precios constantes en un nivel similar al de mediados del afio pasado, cuando habian re-
gistrado el maximo valor. Ambos tipos de instrumentos ajustables por el Coeficiente de Estabili-
zacion de Referencia (CER) se incrementaron en el Gltimo mes (promedio moévil a 30 dias): la
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subida fue de 7,8% para las colocaciones tradicionales y de 12,8% para las precancelables, con
datos al 19 de abiril.

Los tipos de instrumentos a plazo ajustables por el Coeficiente de Estabilizacion de Referencia
que existen son los tradicionales y los precancelables. Los primeros se instrumentan en pesos 'y
se convierten en UVA al momento de la colocacién. Al finalizar el plazo de inmovilizacién se cal-
cula el interés devengado y se convierte el capital actualizado segun el valor del UVA del momento
(cuyo precio se actualiza continuamente en funcién del CER). El plazo minimo de colocacién de
este instrumento es de 90 dias.

Los depésitos a plazo en UVA con opcidn de cancelacién anticipada tienen también un plazo de
90 dias, pero el ahorrista puede hacer uso de la opcién de precancelacion a partir del dia 30. La
tasa que pagan estos instrumentos es diferente si se precancela o si se mantiene hasta su venci-
miento. En el primer caso, la tasa de interés nominal anual es fija en pesos y actualmente se ubica
en 41% (la tasa efectiva anualizada es de 49,66%). En el segundo caso, y de tratarse de personas
humanas, se paga una tasa de interés minima garantizada de UVA + 1%.

Evolucién de Plazos Fijos UVA
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3. EI BCRA continua facilitando la operatoria del sistema de pagos electrénicos (mayo
de 2022)

Las billeteras digitales podran ampliar el alcance de sus servicios, permitiendo que los clientes
puedan enrolar las cuentas —a la vista o de pagos— provistas por otras entidades financieras o
Proveedores de Servicios de Pago (PSP), segin una medida dispuesta por el Directorio del Banco
Central de la Republica Argentina (BCRA).
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De este modo, los usuarios podran efectuar Pagos con Transferencia o Transferencias Inmediatas
desde una billetera digital utilizando los fondos depositados en otras cuentas asociadas.

Las entidades financieras y los PSP estaran obligados a ofrecer la operatoria y los administradores
de esquemas de pago de transferencias electronicas tendran que adaptar, de ser necesario, sus
procesos.

La norma contempla también la aplicacion de medidas de seguridad antifraude, en particular en
lo relativo al consentimiento del titular de la cuenta desde donde los fondos seran debitados. Por
ultimo, esta disposicion amplia el alcance del DEBIN para que pueda debitar fondos desde una
cuenta de pago y acreditarlos en una cuenta a la vista o en otra cuenta de pago.

4. Proteccion a las Personas Usuarias: el 78% de los reclamos fue resuelto de manera
favorable (julio de 2022)

El 78% de los reclamos presentados por las personas usuarias de servicios financieros en diciem-
bre de 2021 fue resuelto de manera favorable, segun se desprende del primer Informe sobre Pro-
teccioén a las Personas Usuarias de Servicios Financieros, elaborado por el Banco Central de la
Republica Argentina (BCRA).

En este mismo periodo, los reclamos en todo el sistema financiero regulado por el BCRA fueron
de 326.716, correspondiendo el 81,96% a las entidades financieras, 13,37% a las empresas emiso-
ras de tarjetas de crédito (EETC) y 4,67% a los otros proveedores no financieros de créditos
(OPNFC).

En el informe también se observa que 0,56 de cada 100 personas usuarias de servicios financieros
presentd un reclamo en diciembre de 2021. El universo de personas usuarias que operaron en
dicho periodo fue de 61.147.260, 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. El 80%
lo hizo a través de entidades financieras, el 11% a través de EETC y 9% mediante OPNFC.

El Informe sobre Proteccion a las Personas Usuarias, que tendra una periodicidad anual, reune la
informacion sobre los reclamos que se registran respecto del accionar de las entidades que inte-
gran el sistema financiero, asi como las principales acciones adoptadas por el BCRA.

El Banco Central realiza un seguimiento continuo de las entidades reguladas (entidades financie-
ras, emisoras de tarjetas de crédito, operadores de cambio, proveedores no financieros de créditos
y fideicomisos financieros) con el fin de proteger a las personas, prevenir errores o incumplimien-
tos y promover mejores practicas en la materia. Se busca reducir la desigualdad entre quien
vende/brinda el servicio y quien lo adquiere/recibe.
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Asistencia a personas usuarias

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: (la seccién de usuarios
financieros en este sitio web y la cuenta de twitter @BCRAUsuarios).

El modelo de proteccion a las personas usuarias hace foco en la prevencion a partir del analisis
sistémico de las problematicas. Ante los reclamos, se busca llegar a las causas que los provoca-
ron y activar las acciones, no sélo para la pronta resolucién, sino para prevenir su recurrencia.

A partir de las problematicas identificadas, el Banco Central puso en marcha una serie de acciones
con impacto en las personas usuarias: se reforzo la responsabilidad de los bancos en los présta-
mos que otorgan a través de canales electrénicos, se mejoro la seguridad en pagos electronicos,
se establecié un limite del 43% a las tasas de las tarjetas de crédito, entre otras acciones.

El Banco también emite regularmente consejos y recomendaciones dirigidas a las personas usua-
rias para dar a conocer sus derechos y alertar de potenciales estafas o0 abusos.

Elaborado por la Subgerencia General de Régimen Informativo y Proteccion al Usuario de Servicios
Financieros, el informe contiene datos sobre los reclamos que se ordenan por productos y tema-
ticas; y se muestran dos indicadores de monitoreo: el nivel de reclamos del sistema y el nivel de
resolucion favorable a quienes reclaman.

Puntos salientes del presente informe

« Las politicas que se llevaron a cabo en el contexto de pandemia, incorporando prestacio-
nes de asistencia social para morigerar el impacto del empleo y la actividad econémica,
implicaron la incorporacién de un gran numero de personas que no se encontraban banca-
rizadas o lo estaban limitadamente. Acompafando este crecimiento transaccional se die-
ron mayores niveles de inconvenientes y planteos de las personas usuarias de servicios
financieros.

« Las problematicas en tiempo real son colectadas a través de los tramites que se reciben
directamente mediante los canales del BCRA. El volumen de tramites del periodo 2021 fue
de 44.482, correspondiendo a reclamos el 15,31%, consultas el 34,73%, quejas el 13,56% y
comentarios de twitter el 36,40%.

+ Respecto a las entidades financieras, en diciembre de 2021 se informaron 267,8 mil recla-
mos que, comparados con los 217,8 mil reclamos de diciembre de 2020 refleja un incre-
mento del 23%.

« Encuanto a las emisoras de tarjetas de crédito, en diciembre de 2021, se registré un volu-
men de reclamos de 43,7 mil que, comparado con los 38,7 mil registrados en diciembre de
2020, reflejan un incremento del 13%.

+ ElIndicador de Reclamos muestra cuantos reclamos cada 100 personas usuarias activas
son presentados ante las entidades. A nivel consolidado, este indicador fue del 0,47% para
diciembre del 2020 y del 0,56% para diciembre del 2021, 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 (can-
tidad de transferencias, pagos con tarjeta de débito o crédito, pago de cuotas de financia-
ciones, débitos por comisiones, descuentos por promociones especiales, etc.) por usuario,
resultaria un indicador aun mas reducido.

La problematica referida a resumen no enviado o con retraso es la que presenta el mayor
nivel de resolucién a favor de los usuarios/as con un 96%. Las que presentan menor nivel
de resolucion favorable son las problematicas vinculadas con la imposibilidad de operar,
con las operaciones desconocidas o posiblemente fraudulentas y con la tarjeta bloqueada/
inhabilitada/ retenida; presentando una resolucién a favor de las personas usuarias del
70%, 71% y 73% respectivamente.

5. ElBanco Central vuelve a Tecnopolis con un eje en la inclusion y la educacion finan-
ciera (julio de 2022)

El Banco Central de la Republica Argentina (BCRA) estuvo nuevamente presente en Tecnoépolis
con una propuesta ludica que tiene su eje en la inclusién y la educacion financiera.

El lema del BCRA para el 2022 es “Mas educacion financiera para una Argentina inclusiva” y el
objetivo es que quienes visiten el espacio puedan encontrar informacién accesible sobre las he-
rramientas que ofrece el sistema financiero, conocer sus derechos como personas usuarias y fa-
miliarizarse con los beneficios de la bancarizacion.

La propuesta del Banco Central esta orientada a que personas de todas las edades se conviertan
en protagonistas de un recorrido de aprendizaje a través de diferentes espacios en los que podran:

Hacer Pagos con Transferencia: a través de una simulacion con dispositivos moviles y
una app especialmente disefiada para escanear el codigo QR comprobaran qué facil es
pagar con transferencia las compras de todos los dias en los comercios del barrio o los
servicios de profesionales de todos los rubros.

Jugar en la Trivia BCRA: en un espacio de participacion colectiva se podra conocer mas
sobre el Banco Central, los Pagos con Transferencia, la Cuenta Gratuita Universal y el
Plazo Fijo UVA Precancelable, ademas de afianzar conceptos sobre herramientas de aho-
rro, seguridad y derechos de las personas usuarias financieras.
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Tecnodpolis se pudo visitar, durante las vacaciones de invierno, de miércoles a domingos de 12 a
19. Desde el 4 de agosto y hasta el 23 de octubre, estara abierto los jueves y viernes de 10 a 18,y
sabados y domingos de 12 a 19. La entrada fue libre y gratuita, sin reserva anticipada.

La propuesta del BCRA incluyé ademas un micrositio donde se replicaran las iniciativas presen-
ciales y se ampliara los contenidos de los tres espacios del stand con propuestas para docentes,
estudiantes y familias.

6. El Registro de billeteras digitales interoperables ya se encuentra activo en la pagina
web del BCRA (julio de 2022)

El Registro de billeteras digitales interoperables ya se encuentra disponible en la pagina web del
Banco Central de la Republica Argentina (BCRA). En esa ndmina figuran los prestadores de este
servicio, ya sean entidades financieras o proveedores de servicios de pago, que cumplieron con
los requisitos definidos por el BCRA.

La creacion de este registro, aprobado por el Directorio del Banco Central en febrero pasado, forma
parte de una serie de medidas adoptadas con el objetivo de reforzar los controles y mitigar el
fraude en las operaciones con billeteras digitales. Asimismo, permite a las personas usuarias con-
tar con la informacioén de aquellas billeteras que pueden ser utilizadas para realizar Pagos con
Transferencia (PCT) mediante la lectura de cualquier cédigo QR. Ello significa que, contando con
una sola billetera de las alli incluidas, pueden realizar un pago con transferencia aunque la marca
del QR sea diferente.

Esta posibilidad es para los pagos con saldos en cuenta y no aplica para los pagos con tarjetas.
Los cédigos QR pueden estar disponibles en diferentes formas: impreso en el mostrador del co-
mercio, en el celular del comerciante o en su terminal POS y también en un ticket.

Los pagos con transferencia son gratuitos para las personas que pagan, el comercio abona la

comision mas baja del mercado y los fondos se le acreditan en su cuenta como maximo en 15
segundos.
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7. Los pagos a través del teléfono celular se convierten en la opcion mas elegida para
hacer transferencias inmediatas (diciembre de 2022)

Mes a mes, el uso del teléfono celular para realizar pagos va ganando nuevos adeptos, al punto
tal que a diciembre de 2022 es la plataforma mas elegida por los usuarios de servicios financieros
a la hora de hacer una transferencia de dinero. La tendencia viene aumentando con fuerza desde
2021, y va de la mano del crecimiento exponencial que en términos de cantidades estan experi-
mentando los pagos con transferencia.

En concreto, en octubre de 2022 se realizaron 162,8 millones de transferencias, un aumento de
7,1% con respecto a septiembre y mas del doble de los 79,7 millones que se habian realizado en
octubre de 2021. Los datos surgen del ultimo Informe Mensual de Pagos Minoristas elaborado
por el Banco Central, que muestran que los pagos realizados desde la Banca Movil representan el
60% de la cantidad de operaciones realizadas, cuando en agosto era del 57% y a fin del afio pasado
apenas superaba el 53%.

Si bien el proceso de transformacion digital que fue realizando el sistema financiero contribuyé a
consolidar esta tendencia, el rol que tuvo el BCRA, a través de distintas medidas tomadas por el
Directorio, fue clave para agilizar las operaciones de la Banca Mévil y asi motorizar su crecimiento.

Una de esas medidas, por ejemplo, fue a fines de 2020, cuando lanzé Transferencias 3.0, un sis-
tema innovador que incorporo la interoperabilidad de los cédigos QR, de modo que un usuario de
servicios financieros pueda realizar pagos con transferencia utilizando cualquier cédigo QR, sélo
con un teléfono y con cualquier billetera virtual o aplicacion de banco que ofrezca ese servicio.

El nuevo ecosistema abierto y universal contribuyé a estimular una mayor competencia entre los
diferentes actores del sistema que redundé en mejores condiciones para usuarios y comercios. El
objetivo, de hecho, fue promover la formacion de un ecosistema digital de pagos abierto y univer-
sal, y conseguir una mayor inclusién de aquellos sectores que aun no utilizan los servicios finan-
cieros, uno de los ejes de gestion del organismo monetario.

Otra de las medidas que el Directorio del BCRA tomé para desarrollar con fuerza el uso de los
pagos a través de celular fue en febrero de 2022 cuando elaboré nuevos requisitos técnicos para
los Prestadores de Servicios de Pago (PSP) y las entidades financieras que ofrecen el servicio de
billetera digital, que apuntaron a reforzar las medidas para mitigar el fraude en las operaciones
con billeteras digitales. En rigor, se agreg6 un proceso técnico de seguridad a la ya implementada
autenticacion del cliente y autorizacién ante instruccion de pago, para complementar y reforzar
las medidas de seguridad previamente adoptadas por el organismo monetario.

También en febrero cred el Registro de Billeteras Digitales Interoperables, para que las entidades
financieras y los PSP que presten el servicio de billetera digital se inscriban y obtengan la certifica-
cion para brindar el servicio. El registro, que desde julio ya esta disponible en la pagina web del BCRA,
permite a las personas usuarias contar con la informacion de aquellas billeteras que pueden ser
utilizadas para realizar Pagos con Transferencia (PCT) mediante la lectura de cualquier cédigo QR.

Informe sobre Proteccién a las personas usuarias de servicios financieros | Diciembre de 2022 | BCRA | 93



Todas estas medidas generaron el marco propicio para que cada vez sean mas los usuarios que
se vuelcan a la Banca Mdvil a la hora de realizar un pago, y explican en gran modo que hoy en dia
de cada 10 de transferencias 6 se realicen desde un teléfono celular. Ademas, medidas como la
interoperabilidad de cédigo QR explican en gran parte que en octubre el 54% de las transferencias
inmediatas (88 millones de operaciones) haya tenido como origen o destino una billetera virtual,
ya que en ellas participé una Clave Virtual Uniforme (CVU).

El protagonismo de la Banca Mdvil en cantidad de operaciones, sin embargo, aun no se refleja en
el monto operado por transferencias, ya que actualmente el 79% del monto corresponde a Trans-
ferencias de Alto Valor (TAV) realizadas entre empresas. A través de este tipo de operaciones se
realizaron 10,5 millones de transferencias por mas de 16 billones de pesos en octubre, lo que en
cantidad de operaciones representa apenas el 6% del total.

De todos modos, y si bien en monto las transferencias inmediatas representan el 18% del total
(esto incluye a la Banca Mévil, Home Banking y ATM), de a poco se ve como van ganando terreno.
En un afio, por ejemplo, se registré un alza del 122% en los montos, al pasar de 1,69 millones de
pesos a los 3,76 millones de pesos que se movieron en octubre de 2021.

En paralelo a esta mayor adopcion del teléfono celular para hacer transferencias inmediatas los
datos muestran que desde hace practicamente un afio, el uso de las tarjetas de débito esta virtual-
mente estancado.

Segun los ultimos datos del Banco Central, en septiembre de este afio se realizaron 166,45 millo-
nes de transacciones con tarjetas de débito, 0,78% menos que las 167,75 millones de agosto y
9,35% por debajo de las 183,6 millones registradas en julio. El grafico que forma parte del Informe
Mensual de Pagos Minoristas de octubre es mas que elocuente: desde diciembre del afio pasado
hasta ahora que este numero se mantiene en un rango de entre 160 y 180 millones de operaciones
mensuales.

Informacion puesta a disposicion a través de redes sociales
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1. Pagos con transferencias 3.0 y la utilizacion de QR para pagos

BCRA & @BancoCentral_AR - 4 ene. 2022
#Transferencias 3.0 | Tan sdlo con un teléfono y con su #BilleteraVirtual o
aplicacion de banco, las personas usuarias ya pueden leer cualquier

#CodigosQR y pagar de forma rapida y facil.

#PagosConTransferencia

Pagos con transferencia
Una iniciativa del BCRA

para un sistema

inclusivo, moderno y eficiente

Transferencias 3.0

055 1.634 reproducciones
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2. Seguridad para evitar fraudes con billeteras digitales y Prestadores de Servicios de
Pagos

BCRA & @BancoCentral AR - 24 feb, 2022 e
Reforzamos medidas de seguridad para evitar fraudes con ZBilleteraDigital,

£on nuevos requisitos técnicos para Prestadores de Servicios de Pago v para
entidades financieras que ofrezcan servicios de billetera digital.
Conocé méas [ bera.gob.ar/Noticias/M

oticias/Medid
QO 11 12 v I il I,

BCRA & @BancoCentral AR - 24 feb. 2022
#Billeteraligital | Dispusimos que las entidades financieras y los Prestadores

de Servicio de Pago que presten el servicio de Zhilleteradigital deberan
inscribirse en el Registro de Billeteras Digitales Interoperables y obtener la
certificacidn para brindar el servicio.

Q o1 (v il I,

BCRA & @EBancoCentral_AR - 24 feb. 2022
#Billeteraligital | Establecimos pautas para la prevencion y gestion del

fraude para cada uno de los participantes de los esquemnas de
transferencias, con el fin de responder a los reclamos de los clientes por
fraude.

™
1

« Tweet

BCRA D o
@ BancoCentral_AR

Las #BilleterasDigitales podran ampliar el alcance de sus servicios,
permitiendo que los clientes puedan enrolar las cuentas —a la vista o de
pagos— provistas por otras entidades financieras o Provesdores de
Servicios de Pago.

3 bera.gob.ar/Noticias/El-BC..

739 p. m. - 19 may. 2022
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3. Recomendaciones sobre criptoactivos

BCRA & @BancoCentral_AR - 4 may. 2022 vas
El BCRA considera oportune recordar los riesgos que los criptoactivos

pueden acarrear, y recomienda una actitud prudente a fin de mitigar una
eventual fuente de vulnerabilidad para los usuarios e inversores [

bera.gob.ar/Moticias/alert...

#Criptomonedas

#hctivosDigitales

QO a1s 11 =14 O 129 it X

BCRA & @BancoCentral_AR - 4 may. 2022
Los criptoactivos presentan desafios para sus usuarios, inversores y para el

#sistemafinanciero en su conjunto. La velocidad de los desarrollos y e
creciente interés en ellos hacen necesaria la adopcion de una actitud
precautoria.

Q 27 1 12 o7 e a2

« Tweet

BCRA & .

i@ BancoCentral_AR

El BCRA dispuso que las entidades financieras no podran realizar ni facilitar
a sus clientes operaciones con #activosdigitales, incluidos los criptoactivos,
que no se encuentren regulados por autoridad nacional y autorizados por

el BCRA [ bera.gob.ar/Noticias/BCRA-...

5:07 p. m. - 3 may. 2022
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BCRA S e

@ BancoCentral_AR

Recordamos los riesgos que los #criptoactivos pueden generar y
recomendamos una actitud prudente para disminuir vulnerabilidades para
los inversores e Inversoras cra.gob.ar/Moticias/alert...

#riptomonedas
#ActivosDigitales

316 p. m. - 9 jun, 2022

BCRA & @BancoCentral AR - 9 jun, 2022
En respuesta a @BancoCentral_AR

|os #criptoactivos presentan riesgos y desafios para las personas y para el
#sistemafinanciero en su conjunto. La velocidad de los desarrollos y e
creciente interés en ellos hacen necesaria la adopcion de una actitud
precautoria.

Q : oz D s ihe o

BCRA & @BancoCentral AR - 9 jun, 2022
Las entidades financieras no pueden realizar ni facilitar operaciones con
#activosdigitales, incluidos los criptoactivos, que no se encuentren
requlados por autoridad nacional y autorizados por el BCRA [

SN S NIETE I S =

4. Personas jubiladas que viven en el exterior podran cobrar en divisas

BCRA & .

@BancoCentral_AR

Las personas jubiladas que viven en el exterior podran cobrar en divisas.
Mas informacién [ bera.gob.ar/Noticias/jubil..

3:09 p. m. - 16 jun. 2022
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5. Recomendaciones sobre seguridad

BCRA S
@BancoCentral_AR

E& Desde el BCRA no te contactaremos por correo electronico, mensajes
directos ni por teléfono para solicitarie datos bancarios o personales.

Es importante que sepas como resguardar tus datos personales
bera.gob.ar/BCRAyVos/Como-...
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007 11,2 mil reproducciones
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Siguiendo

BCRA USUARIOS

Si detectas un perfil falso,
podés reportar la cuenta
para alertar sobre
posibles estafas.

396 Siguienda
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BCRA €@ @EBancoCentral AR - 14 dic. 2022

#osSosLaClave | Si recibis un mensaje de WhatsApp u otro tipo de
mensajeria simulando ser una persona conocida que solicita dinero, puede
ser una estafa. Venfica con esa persona para constatar si es quien te estd

escribiendo.
Conocé mas: bera.gob.ar/BCRAYWos/Como-..

L I Tl 4 2 i e

BCRA & @BancoCentral AR - 14 dic. 2022
#osSoslaClave | ;Coma prevenir estafas a través de WhatsApp?

- Activa la autenticacion de doble factor

- Usa foto de perfil pablico para tus contactos

- Munca compartas codigos de seguridad ni informacion personal o claves

#5equridadBancaria
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BCRA ) @BancoCentral AR - 14 dic. 2022
EA Desde el BCRA no te contactaremos por correo electrénico, mensajes
directos ni por teléfono para solicitarte datos bancarios o personales,

I No solicitamos claves, contrasefias ni datos personales para ayudarte.

VosSoslLaClave

SeguridadBancaria

o

[
Pls.q
o>

Mantener tu teléfono
protegido es clave para
evitar que clonen tu numero.
Nunca envies cadigos

de confirmacion a nadie.

# s | v 23%.) | BANCO CENTRAL
#VosSosLaClave k3 DE LA REPUBLICA ARGENTINA

Informe sobre Proteccion a las personas usuarias de servicios financieros | Diciembre de 2022 | BCRA | 102



6. Medidas para facilitar el acceso a personas con discapacidad

BCRA & @BancoCentral AR - 26 may. 2022 ]
Mueva medida del ECRA para facilitar la #inclusiénfinanciera a personas con
discapacidad [ bera.gob.ar/Noticias/BCRA-...

Q = s QO s ¥ X

BCRA ) @BancoCentral AR - 26 may. 2022 s
Los bancos deberan incorporar reproductores de audio en sus

#Homebanking y en apps de #bancamdvil para permitir una adecuada
comprension de contenidos a personas con discapacidad

#FinclusionFinanciera

Q) a 1 :z D s b g

7. Difusion del Informe sobre las personas usuarias de servicios financieros del pe-
riodo 2021

BCRA®
@BancoCentral_AR

#DataBCRA | El 78% de los reclamos presentados por personas usuarias de
#serviciosfinancieros en diciembre de 2021 se resolvio favorablemente.
Este dato se destaca en nuestro primer Informe sobre Proteccion a las
Personas Usuarias de Servicios Financieros

bcra.gob.ar/Noticias/infor...

1\ BARCO CENTRAL sLala
DO LA RIPURLICA ARGENTINA

Informe sobre Proteccion | ——
a las Personas Usuarias g
de Servicios Financieros rrn]
Diciembre de 2021

12:55 p. m, - 6 jul. 2022

Informe sobre Proteccién a las personas usuarias de servicios financieros | Diciembre de 2022 | BCRA | 103



BCRA & @BancoCentral_AR - 6 jul. 2022
En respuesta a @BancoCentral_AR

El Informe sobre #ProteccignaPersonasUsuarias es de periodicidad anual y
retne la informacion sobre los reclamos que registran las entidades que
integran | #sistemafinanciero, y sobre las principales acciones adoptadas
por el BCRA

Q ; 1 [ il X

BCRA @ @BancoCentral_AR - 6 jul. 2022 e
Desde el Banco Central realizamos seguimiento continue de las entidades

reguladas para proteger a las personas, prevenir errores o incumplimientos
y promover mejoras para reducir la desigualdad entre quienes venden o
brindan el servicio y quienes lo adgquisren o reciben.

Q : 1 D s il X

BCRA & @BancoCentral_AR . 6 jul. 2022
La cuenta de Twitter @ECRAusuarios es nuestro Unico perfil para realizar

reclameos y consultas sobre #ProteccionaPersonasUsuarias. 5i imicias una
consulta en este medio, revisa siempre que el perfil tenga la tilde azdl de
autenticidad.
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» EI BCRA reforz6 las medidas para mejorar la seguridad de las billeteras digitales (febrero de 2022)

- EI BCRA desalienta la oferta de criptoactivos a través del sistema financiero (mayo de 2022)

 EI BCRA continua facilitando la operatoria del sistema de pagos electrénicos (mayo de 2022)

» Nueva medida del BCRA para facilitar la inclusién financiera a personas con discapacidad (mayo de
2022)

+ EI BCRA mejora la remuneracién del ahorro en pesos y continda con el proceso de gradual normalizacién
de la tasa de politica monetaria (junio de 2022)

- Las personas jubiladas que viven en el exterior podran cobrar en divisas (junio de 2022)

- Las tarjetas aplicaran la tasa regulada para financiar consumos mayores a 200 ddlares (julio de 2022)

« Beneficiarios de subsidio de tarifas no podran acceder al mercado de cambios (septiembre de 2022)

« EI BCRA incrementé la tasa de politica monetaria (setiembre de 2022)

090
'Sl

 Transferencias 3.0: mas de dos millones de transacciones interoperables realizadas en menos de dos
meses (enero de 2022)

+ Los Plazos Fijos UVA volvieron a alcanzar su maximo histérico (abril de 2022)

+ EI BCRA elevé el rendimiento de los plazos fijos (mayo de 2022)

« Boletin Informativo PUSF -Proteccién a las Personas Usuarias: el 78% de los reclamos fue resuelto de
manera favorable (julio de 2022)

« El Banco Central vuelve a Tecndpolis con un eje en la inclusion y la educacion financiera (julio de 2022)

+ El Registro de billeteras digitales interoperables ya se encuentra activo en la pagina web del BCRA (julio
de 2022)

» Los pagos a través del teléfono celular se convierten en la opcién mas elegida para hacer transferencias
inmediatas (diciembre de 2022)

L

 Pagos con transferencias 3.0 y la utilizacién de QR para pagos

 Seguridad para evitar fraudes con billeteras digitales y Prestadores de Servicios de Pagos
» Recomendaciones sobre criptoactivos

» Personas jubiladas que viven en el exterior podran cobrar en divisas

+ Recomendaciones sobre seguridad

» Medidas para facilitar el acceso a personas con discapacidad

« Difusién del Informe sobre las personas usuarias de servicios financieros del periodo 2021
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