Banco de la Nacién

el banco de todos

Canales disponibles para conocer el estado de tu reclamo

El Banco de la Nacion ha puesto a disposicion los siguientes canales de atencién, para
conocer el estado de tu reclamo/ requerimiento:

v' Banca Telefonica 0-800-10700 / 440-5305 / 442-4470.

v' Todas las agencias a nivel nacional.

Diferencias entre reclamo, requerimiento o queja

Reclamo: Los reclamos son comunicaciones presentadas por los usuarios o terceros en
nombre de los usuarios, en las que expresan su insatisfaccién con la operacion, producto o
servicio recibido.

Requerimiento: Los requerimientos son las comunicaciones realizadas por los usuarios o
terceros en nombre de los usuarios, por la que se busca una accion por parte del Banco. Son
las Consultas; Solicitudes de informacién de productos o servicios ofrecidos y otras solicitudes
diferentes.

Queja: Las guejas son una expresion frente a una mala atencion del Banco, pero que no
guarda relacién directa con el producto o servicio adquirido.
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Introduccién

Ingresando a www.bn.com.pe, usted podra hacer uso de nuestros servicios virtuales sin necesidad
de ir al Banco. En seguida, le guiaremos en los pasos que debera seguir cuando ingrese al
Formulario de reclamos, requerimientos o quejas del Banco de la Nacion


http://www.bn.com.pe/
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1. Ingreso comun para el Formulario de Reclamos, Requerimientos
0 Quejas

1.1 Ingreso al Formulario de Reclamos, Requerimientos o
Quejas

1. En la seccién inferior derecho de la pagina (ver Figura 1). Dar clic en la opcién Libro de
Reclamaciones o Requerimientos.

Banco de la Nacién CLIENTES CIUDADANOS MUNICIPALIDADES GOBIERNO

o' banco de todos

iMas de 400 tasas de

entidades plblicas en Q Banca por Internet
Pagalo.pe!

» Ingresa 3 Mukired Virtual
Paga tus tramites de: Reniec,
Poder Judicial, Migraciones, JNE,

PNP y muchos mas. e @ab,

» Ingresa 3 Cuents ONI

o & ! -2]) ©

Préstamo Crédito Tarjeta Seguro Tarjeta
MultiRed Hipotecario de Crédito Débito MultiRed

=P o 17) 5= . .
(] Banca Mevil JE1 Banca por Internet (3 A (ajeros il Agendas
Alencion 3 clensze Crancgrama de pages - Comunicado Servicio al cliente Siguenos:
Dsscusnios EN ) Coneuttas, Lso 2n el exvaniero y n
&2
Noticlas BN téoqueo de tarjetas u
Enlacae de Intars Lin 1.3 0800-10700
\ntear C g - Cles a dispeelcien Tes2fonoe 01 440 S305 / 01 442 4470 D
2 =5 un 1 de Tarkta &
Integridad BN ) A eolo 152 LB : )
. == Mun &dic 3 solo 1.52 L'—‘R-:—clamaco‘lesy Requerimientos rj
ncluskdn Financlera BN s0les mensuales .. m

Figura 1: Pantalla principal del Banco de La Nacion
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2. Esta opcién le mostrard la siguiente ventana, donde podra registrar su reclamo,
reguerimiento o queja. (Figura 2)

Tendra un tiempo de 30 minutos para registrar su reclamo, requerimiento o queja, antes
que acabe la sesion.

Libro de Reclamaciones Banco de la Nacién

el banco de todos

El Banco de la Nacion pone a su disposicion este formulario para que realice sus reclamos, requerimientos o quejas, los
cuales seran atendidos a la brevedad. Gracias por contribuir a la mejora de nuestra atencion.

Complete y verifique la siguiente informacion para poder responder satisfactoriamente a su reclamo, requenmiento o queja.

i) Canales disponibles para conocer el estado de tu Reclamo
Diferencias entre reclamo, requerimiente y queja ml Ver estado del reclamn,
Manual de usuario VS requerimiento o queja

Usted desea registrar un: @ Reclamo @ O Requerimiento @ O Queja @

Presentado por:
@® El Reclamante

O Un Tercero en Nombre del Reclamante

Datos del Reclamante

Documento de Identidad:” DNI v N° Documento:™

Mombre y Apellidos o Razdn

Social*

N*® Tarjeta Multired

N® Cuenta de Ahorros: N® Cuenta Corriente:
Pais de residencia™ | PERL - | Departamento ™ | —Seleccionar— v |
Pravincia® ‘ --Seleccionar-- v ‘ Distrito:" ‘ —Seleccionar-- v ‘

Direccidn domicilio™ *

Correo electrénico.™ Teléfono Fijo:™

& =7
Celular** Operador™* —Seleccionar-- v

Datos del Reclamo

Figura 2: Formulario de Reclamos.
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2. Como utilizar el sistema

2.1 Objetivos generales del aplicativo

El presente aplicativo tiene como objetivo el registro de los reclamos, requerimientos o quejas de
los clientes del Banco de la Nacién.

o Todos los campos con un (*) son obligatorios.

o Los Campos con (**) seran obligatorios segin el medio por el cual se desee recibir la
notificacién de constanciay la respuesta al reclamo / requerimiento / queja.

2.2 Pasos a seguir para registrar su reclamo, requerimiento o
gueja

1. Seleccionar el tipo de registro, puede ser reclamo, requerimiento o queja (Figura 3).

Libro de Reclamaciones Banco de la Nacidn

el banco de todos

El Banco de la Nacion pone a su disposicion este formulario para que realice sus reclamos, requerimientos o quejas, los
cuales seran atendidos a la brevedad. Gracias por contribuir a la mejora de nuestra atencion

Complete y verifique la siguiente informacion para poder responder satisfactoriamente a su reclamo, requermiento o queja.

7 Canales disponibles para conocer el estado de tu Reclamo
Diferencias entre reclamo, requerimiento y queja I_D_’% Ver estado del reclamo,

Manual de usuario requerimiento o queja

Usted desea registrar un: @ Reclamo @ O Requerimiento (@ O Queja @

Figura 3: Reclamo / Requerimiento / Queja.

2. Debera seleccionar el tipo de documento de identidad con el cual se identificara. (Figura 4)

Datos del Reclamante

Documento de Identidad: * DNI v N* Documento: *

Nombra y Apellidns o Razdn CARNET EXTRANJERIA

- PTP
Socil PASAPORTE
N° Tarjeta Multired: RUC

Figura 4: Seleccionar Documento de identidad.
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3. Siusted ha elegido la opcién DNI, al ingresar el nimero de DNI, el campo de nombre y apellidos
se llenaran automaticamente con sus datos. (Figura 5)

Si se elige otra opcién que no sea DNI, entonces usted tendrd que ingresar su nombre y
apellidos.

*Nota: Si selecciona la opcién RUC, el reclamante debe de llenar obligatoriamente cualquiera
de los 2 campos: ‘Teléfono Fijo’ o ‘Celular’ (este ultimo debe de indicar también el operador).

Datos del Reclamante

Documento de Identidad:* Nl v N® documento p4pp3866

Nombre v Apellidos o Razén MODESTA PEREZ SAAVEDRA

Social*

Figura 5: Campo Nro. Documento.

4. Posteriormente tiene que ingresar el N° de Tarjeta Multired, N° Cuenta Ahorros o N° de Cuenta
Corriente, el cual fue afectada en una transaccion y por el cual esté realizando el reclamo (el N°
de Tarjeta y/o cuenta debe pertenecer al reclamante).

En caso de realizar un requerimiento, dichos campos estaran inactivos

Datos del Reclamante

Documento de Identidad:* DN v N* documento:” (1903566

MNombre y Apellidos o Razon MODESTA PEREZ SAAVEDRA

Social:*

N Tarjata Multired: 4214100487532261

N® Cuenta de Ahorros: N® Cuenta Corniente:

Pafs de residencia:* | PERL v | Departamento:” ‘ Seleccionar v ‘
Pravincia:” | Seleccionar v | Distrito:” ‘ Seleccionar v ‘

Figura 6. Ingresar cuenta.
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5. Si su pais de residencia no es el Per(, entonces elegir solamente el pais, de lo contrario elegir
departamento, provincia y distrito, respectivamente.

Pais de residencia™” | PERL) v | Departamento: | LIMA v |
Provincia. | LIMA v | Distrito SAN BORJA v
) —Seleccionar—
Direccion domicilio: * LIMA
ANCON
Correo electronico:™ Telefono Fijo:™ ATE-VITARTE
BARRANCO
Celular:™ Operador:™* BRENA
CARABAYLLO
CHACLACAYO
CHORRILLOS
Datos del Reclamo CIENEGUILLA
. COMAS
Canal de Incidencia: _Seleccionar— ELAGUSTINO
o INDEPENDENCIA
Servicio™ _Selaccionar— JESUS MARIA
LA MOLINA
Motivo. —Seleccionar-- LA VICTORIA
LINCE
Importe del Reclamo Tipo Mor| LOS OLIVOS
LURIGANCHO
Fecha de la operacion. * LRI -

Figura 7. Seleccionar Pais de residencia.

6. Ingresar su direccién de domicilio, su correo electrénico, su nimero de teléfono fijo, nimero de
celular y operador telefonia celular.

Direccién domicilio: * av. Republica de Panama 2301

Correo electrénico:™ mperez@consul.com Teleéfono Fijo™ 6360647

Celular:** 999885777 Operador.*™ --Seleccionar-- v
—Seleccionar—
MOVISTAR

Datos del Reclamo CLARQ
ENTEL

Canal de Incidencia ™ _Seleccionar— BITEL

Figura 8. Llenar Formulario

7. Seleccionar Canales de incidencia, Servicios y Motivos referidos a productos y servicios del
Banco de la Nacion, en el caso de reclamos, se listaran ademas los Submotivos. (Figura 9)

En caso sea un Requerimiento a registrar se muestra se presentan las opciones de “Tipo de
Requerimiento” (Figura 10)
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Datos del Reclamo

Canal de Incidencia: | BANCA MOVIL “ ‘
Servicio.® |OTRDS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS v ‘
Motivo: * |COBRO INDEBIDO DE INTERESES, COMISIONES, GASTOS Y TRIBUTOS (TALES CC v‘
Submotivo:™ [comisiones v
Importe del Reclamo: Tipo Moneda: | 51 £ v ‘

Fecha de la operacion: *

Figura 9. Datos de Reclamo.

Datos del Requerimiento

Tipo de Requerimiento ™ ® GConsulta O Solicitud de Informacion O Otros

Canal Incidencia:* | BANCA MOVIL b |
Servicio:” | OTROS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS v|
Motivo: ™ ’——Seleccionar—— vl

Figura 10. Datos de Requerimiento.

8. Llenar los campos restantes que muestra la imagen (para requerimientos no llenar importe y
tampoco fecha de operacion).

Servicio:* | TARJETA DE DEBITO - VISA M |
Motivo: * | NO DISPENSQ EFECTIVO O VOUCHER EN CAJEROS AUTOMATICOS DELEN |
Importe del reclamo: ‘1D|}_DD Tipo Moneda: | 5o s V|
Fecha de |a cperacidn: ~ 25/01/2023

Figura 11. Detalles del reclamo o requerimiento.

9. Solo en caso de Reclamo: Al seleccionar motivo “ENTREGA DE BILLETES FALSOS”, se debe
de seleccionar la denominacién (Monto) y el N° serie del billete falso a (codigo serial) y hacer clic
en el botén “Agregar”, recordar que se debe de hacer este proceso por cada billete falso a
ingresar.

Cabe aclarar que, al escoger ese motivo, el campo importe se bloqueara y se llenara

automaticamente en base a la suma de las denominaciones de los billetes falsos ingresados
(Figura 12).

10
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Servicio: \-:juru-:.&. OFERTA BANCARIA, JUDICIALES ¥ OTROS) CUENTA DE AHORRO v\

Motivo: * ‘ ENTREGA DE BILLETES FALSOS v‘

Deneminacion (Monto) © | 52g¢ - ‘

Nro Serie: Agregar

Denominacion (Monto)

10 fghrskkd2 ]
50 rinikieeg i}
200 ewquri=Z2 m
Importe del reclamo: 260 00 Tipo Moneda: | SOLES iy

Figura 12. Motivo: Entrega billetes falsos (Caso Reclamos).

10. Posteriormente debera describir su reclamo, requerimiento o queja y los hechos que lo
fundamentan. También el pedido concreto. (Figura 13 y Figura 14)

Descripeion del reclamo y los hechos que lo fundamentan: (max. 5000 caracteres) *

Fundamentar reclamo

19 Caracteres | 4981 Caracteres restantes
Pedide concreto del reclamante: (max. 200 caracteres)”

Fundamentar reclama concreto

28 Caracteres | 172 Caracteres restantes

Figura 13. Fundamentar reclamo.

Descripcion del Requerimiento y los hechos gue lo fundamentan: (max. 5000 caracteres)

fundamentar requerimiento

25 Caracteres | 4975 Caracteres restantes

Figura 14. Fundamentar requerimiento.

11.En la seccién: ‘Indique el medio por el que desea recibir la constancia de su reclamo,
requerimiento o queja” se tendra 3 tres opciones: Correo electrénico, Mensaje de texto o en una
agencia del Banco de la Nacién, para elegir porque medio le llegara la constancia de registro de
su reclamo o requerimiento, cuando el Usuario elija la opcion “Mensaje Texto” apareceran una
lista y un campo, donde escogerd un operador y su numero de celular en Detalles del

Reclamante. (Figura 15)

Indique el medio por el que desea recibir la constancia de su reclamo:®

P . = . P . . - .
! Correo Electronico | ‘® Mensaje Texto | '/ Recojo en cualquier Agencia del Banco de la Nacidn

Celular: 9908858777 Operador: MOVISTAR .

Figura 15. Elegir operador.

11
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12. En el caso de Reclamo/Queja: La seccién: “Indique el medio por el que desea ser notificado de
ser declarado procedente su reclamo/queja.”, habra tres opciones: Correo electrénico, Mensaje
de texto y carta a su domicilio, El usuario elegira donde quiere que le llegue la notificacion de la
respuesta a su reclamo. (Figura 16)

Indigue el medio por el que desea recibir la constancia de su reclamo:®

® Correo Electrénico () Mensaje Texto U Recojo en cualquier Agencia del Banco de la Nacidn

Indigue el medic por &l que desea ser notificade de ser declarado procedente su reclamo:®

P .- " - o P
® Correo Electronico () Mensaje Texto  '_' Carta en su domicilio

Indigue el medio por el que desea ser notificado de ser declarado improcedente su reclamo, asi como la ampliacion de plazo,

de ser necesano:”

= . - oy P
® Correo Electrénico ) Carta en su domicilio

Figura 16. Constancia de respuesta procedente.

13. En el caso de Reclamo/Queja: La seccién: “Indique el medio por el que desea ser notificado de
ser declarado improcedente su reclamo/queja, asi como la ampliacién de plazo, de ser
necesario”, habrd dos opciones: Correo electrénico y carta a su domicilio, El usuario elegira
donde quiere que le llegue la notificacion de la respuesta a su reclamo. (Figura 17)

Indique &l medic por el que desea recibir la constancia de su reclamo:*

® Correo Electronico () Mensaje Texto ) Recojo en cualquier Agencia del Banco de la Nacicdn

Indique &l medic por el que desea ser notificado de ser declarado procedente su reclamo:®

P .- oy - " - e
® Correo Electronico ) Mensaje Texto ‘' Carta en su domicilio

Indique &l medic por el que desea ser notificado de ser declarado improcedente su reclamo, asi como la ampliacidn de plazo,

de ser necesano:”

® Correo Electronico L) Carta en su domicilio

Figura 17. Constancia de respuesta improcedente.

En caso de Requerimiento: tanto el resultado sea procedente o improcedente en la seccion:
“Indique el medio por el cual desea recibir la respuesta al requerimiento, asi como la ampliacién
de plazo, de ser necesario”, habra dos opciones: Correo electrénico y carta a su domicilio, El
usuario elegira donde quiere que le llegue la notificacién de la respuesta a su reclamo. (Figura

18)

Indique el medio por el cual desea recibir la constancia del requerimiento:*

@® Correo Electronico Mensaje Texto D, Recojo en cualquier Agencia del Banco de la Nacion

Indique el medio por el cual desea recibir la respuesta al requerimiento, asi como la ampliacion de plazo, de ser necesario:*

® Correo Electrénico O Carta en su domicilio

Figura 18. Registrar reclamo/requerimiento.
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14. Finalmente ingresar el texto que esta en la imagen. Por cuestiones de seguridad. Y hacer clic
“Registrar”. (Figura 19)

Ingrese el texto de la imagen®

() )

*

Campos Obligatorios.

** Campos Obligatorios dependiendo del medio por el cual se desee recibir la notificacion de constancia y la respuesta al reclamo,

requerimiento o queja.

Figura 19. Registrar reclamo/requerimiento.

15. Al estar correctamente llenados los campos, el usuario presionara el boton “Registrar”. Y se le
mostrara un mensaje, indicando que su reclamo ha sido correctamente grabado, mostrando el
namero de registro de su reclamo o requerimiento y el medio por donde le llegara la constancia
del registro de su reclamo requerimiento. (Figura 20)

Libro de Reclamaciones Banco de la Nacién

el banco de todos

Estimado(a): MoDESTA ||| |

jGRACIAS por su tiempol. Su Reclamo, Requerimiento o Queja fue registrado exitosamente con el nimero: 20242

De conformidad con la normativa vigente de la SBS, el plazo maximo de atencién de Reclamos y Requerimientos es de 15
dias habiles, este plazo podra extenderse excepcionalmente de acuerdo a la complejidad del mismo, lo cual sera informado
dentro del mismo plazo. El proveedor debe dar respuesta a la queja en un plazo maximo no mayor a quince (15) dias habiles,
el cual es improrrogable.

La constancia del registro de su reclamo, requerimiento o queja le seré enviada a través de un correo electrénico a
mperez@consul.com

Nos pondremaos en contacto con usted

Atentamente,

Banco de la Nacion del Pertl

Cerrar

Figura 20. Mensaje de Exito.

13



Banco de la Nacion

el banco de todos

2.3 Pasos aseguir para consultar el estado de tu reclamo,
requerimiento o queja

1. En el formulario de registro de reclamos, requerimientos o quejas, en la parte derecha se
encuentra el boton de consulta “Ver estado del reclamo, requerimiento o queja”. (Figura 21)

Libro de Reclamaciones Banco de la Nacién

El Banco de la Nacion pone a su disposicion este formulario para que realice sus reclamos, requerimientos o quejas, los
cuales seran atendidos a la brevedad. Gracias por contribuir a la mejora de nuestra atencién

Complete y verifique la siguiente informacién para poder responder satisfactoriamente a su reclamo, requerimiento o queja

Ei Canales disponibles para conocer el estado de tu Reclamo
Diferencias entre reclame, requerimiento y queja |D_‘1I Ver estado del leclamo,
Manual de usuario % requerimiento o queja

Usted desea registrar un: @ Reclamo @ O Requerimiento (@ O Queja @

Figura 21. Consulta el estado de tu reclamo / requerimiento / queja.

2. Alhacer clic en el botén se abrird una nueva ventana en el navegador, la cual muestra los criterios

de busqueda:
» Filtro de ‘Desea usted consultar (Reclamo, Requerimiento, Queja).
* Ingresar el Numero de Reclamo / Requerimiento / Queja.
* Tipoy nimero de documento de identidad.
* Ingresar el texto de la imagen.
* Botdn ‘Buscar’.

Consulta estado de tu Reclamo, Requerimiento Banco de la Nacién
0 Queja el bonco de todos

Criterios de busqueda:

Desea usted consultar | Reclamo A |

®Numero de Reclamo, Requerimiento o Queja l I

OTipo y numero de documento de identidad

Ingrese el texto de la imagen ™

Figura 22. Consulta de estado de tu Reclamo o Requerimiento.
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3. Ingresar los datos y clic en botén Buscar

Consulta estado de tu Reclamo, Requerimiento Banco de la Nacién
o Queja of boncodetodos

Criterios de busqueda:

Desea usted consultar Reclamo ~

@®Numero de Reclamo, Reqguerimiento o Queja 20238012

OTipe y nimero de documento de identidad

Ingrese el texto de la imagen*

Figura 23. Completar los filtros de busqueda

4. Resultados de la consulta:

e En el caso Reclamo, el ‘medio de respuesta’ no se mostrara hasta que se realice la
resolucién, si es procedente o improcedente, este varia dependiendo del tipo envi6 de
respuesta al reclamante.

Consulta estado de tu Reclamo, Requerimiento Banco de la Nacién
0 Queja e

Criterios de blsqueda:

Desea usted consultar Reclamo v

@Numero de Reclamo, Requerimiento o Queja 20242

OTipe y nimero de documento de identidad

Ingrese el texto de la imagen:*

RIRSL

@

Resultado de la busqueda:
Cantidad de registros: 1
Fecha de Registro N* Reclamo Resultado Medio de Respuesta

12/01/2024 20242 PENDIENTE

L] - » L]
Mostrando pagina 1 de1

Para informacién referente a todo reclamo, requerimiento o queja registrado hace mdas de un ario,
favor de comunicarse a los teléfonos de servicio al cliente: 01-4405305, 01-4424470. Linea gratuita
0800-10700.

Figura 24. Resultados de la consulta reclamos / quejas.
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e En el caso de Requerimiento si se mostrara el ‘medio de respuesta’, debido que el envio
de respuesta es independiente del resultado del requerimiento (improcedente o

procedente).
Consulta estado de tu Reclamo, Requerimiento Banco de la Nacién
= el banco de todos
o Queja

Criterios de busqueda:

Desea usted consultar Requerimiento v

@®Nimero de Reclamo, Requerimiento o Queja  gogoar

OTipo y niimero de documento de identidad

Ingrese el texto de la imagen:*

Resultado de la busqueda:

Cantidad de registros: 1
Fecha de Regisu'n N° Requerimiemn Resultado Medio de Respuesta
8/01/2024 R20241 PENDIENTE CORREO ELECTRONICO

- “ > L]
Mostrando pagina 1 | de 1

Para informacién referente a todo reclamo, requerimiento o queja registrado hace mas de un afio,
favar de comunicarse a los teléfonos de servicio al cliente: 01-4405305, 01-4424470. Linea gratuita
0800-10700.

Figura 25. Resultados de la consulta requerimientos
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