PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE
QUEJAS Y RECLAMOS.

Ahora SOYAHORA, S.A.

Mi solucién financiera

1. Los reclamos y quejas pueden ser presentados a través de las siguientes vias:

# En fisico. @ Correo electroénico.
# Via Telefénica. % Pagina web.

2. Llenado de Formulario de Reclamos y Quejas:

FORMATO DE RECLAMO ¥ QUEIAS SOYAHORA

S N —
Ahora
e Fecrace'ecarro_acleia:

|- DATOS FER SONALES DELUSUARID
rvedios de Comunicacion: Persona Correo electronico oOto

ula Direccidn:
Mo. D= Teiéfono: Celular: Departamento
Cameo Electrénico : No. DeCrédito:

honromee # Se le asigna un cédigo o
B nimero Unico y correlativo

Cobros indebidos.
cambios y/o modificadiones unilaterales del Microoédito.

Incumplimiento por parte de SOFAHCRA de las condiciones y clausulz establecidas enlos contratos de
vticrocrdite.
Infracciones a la Ley No. B42 "Ley de Proteccidn de los Derechos de las personas Consumidoras
wsuarias®.
| incumplimients de la norma dictada por la COMAMI en & ejerdicio de sus atribuciones.
Otras.

I1l. DESCR IPCION DEL RECLAMOC/QUEJA

Desea Recibir respussta strdves de:

Frma del Cliente. Firma del Funcionario de 13 Institucion.

E cients anexs documentos:

* i no recibe respuesta a este redamo en un plazo miximo de siete (7) dias habiles, puede recurri al Presidente
Ejecutive de la CONAMI, dentro de los 30 dias mbendario sguentes, a partic del vencimient odel plazo para emitic
respuesta”. Direaion de la CONAME: Del Busto José Marti 1 cuadra al este, 1 1/2 ciadra al norte. Teléfono: 22509797

# Se llena el formulario con toda la informacion que se le solicita:
0 cCédigo Unico del reclamo/queja Copia de Cédula.
(paso anterior) Motivo o peticién del reclamo/queja.

Fecha del reclamo/queja. Descripcién del Reclamo/queja.

O 0o o &8

Medio de comunicacion por el Documentacién soporte (presentada

que se recepcione el por el cliente).

reclamo/queja. 0 Leyenda que fundamente el plazo de
0 Nombre y apellidos completos resoluciobn y donde puede recurrir

del cliente. posterior a la respuesta emitida. (Pie

NUmero de Cédula de pagina del formato).

NUmero de Teléfono.
Direccién/Departqmento.



0 Correo electrénico. 0 Medio por el cual el cliente autoriza se
0 Nombre del Asesor/promotor. le notifique Ila respuesta a su
0 Numero de crédito. reclamo/queja.

Firma del cliente.

Firma del funcionario de la institucién.

# La normativa vigente de Proteccion y Atencion al Usuario en su Articulo 18
menciona lo siguiente:

El Plazo para la respuesta a los reclamos o quejas es de siete (7) dias habiles contados a

partir de la recepcion del correspondiente reclamo o queja.

En casos excepcionales y atendiendo a la complejidad del reclamo y queja, de la

operacion reclamada, la IFIM podré hacer uso de un plazo adicional de cinco (5) dias
habiles para emitir la respuesta.

El uso del plazo adicional por parte de la IFIM debera ser notificado al usuario por los

medios que él haya indicado para notificaciones.

Articulo 20.- Tramitacién de reclamos y quejas (inciso 6): "Si no recibe respuesta a este
reclamo/queja, en un plazo maximo de siete (7) dias habiles, puede recurrir al PRESIDENTE
EJECUTIVO de la CONAMI, dentro de los 30 dias calendarios siguientes, a partir del
vencimiento del plazo para emitir respuesta’.

EXTENSION DE PLAZO DE RESPUESTA A RECLAMOS Y QUEJAS

i A A
3. Sl se presentard este caso de $Anora oo o
extension de plazo de respuestaq, NOTIFICACION
haremos uso del siguiente formato:  estmado(e)senor(e).____________________________________________ en

virtud de que el proximo
reclamo/quejaNo._________________,emitidoeldia ______________________
cumplimos con notificarle que debido a lo complejo que es su caso, recurriremos a
disponer de cinco (5) dias adicionales al plazo acordado de (7) Siete dias, a partir de la

,,,,,,,,,,,,,,,,,, por lo que su caso llevara mas tiempo para dar respuesta
(segL’m la Norma Sobre Proteccion y Atencién al Usuario Arto. 18)

Sin mas a que referirme, mes despido.

Atte.:

Recibido: Fecha:



4. Llenado de formato de Respuesta a Reclamos y Quejas.

FORMATO DE RESPUESTA A RECLAMO/QUEI A SOVAH ORA

.{_V REC LAMGYQUEIA NG.

>yAhora NUmero Unico del reclamo.

Fecha de recama/gueja:

Hora de Notificadion:

Fecha de respuesta del reclamo.

|. DATOS PERSONALES DEL USUARIO

Hora de notificacion al Usuario.

Hombres y Apellidos Completos:
No. De Cédula: Direccion:

No. De Tekfono: Celular: Departaments
Comeo Electronico - No. De Credito:

|2z ecor/promator:

Datos personales del usuario.

O O o O &4a

Respuesta fundamentada al

1. RESPUESTA AL RECLAMID/QUEL

reclamo/queja.

0 Firma del cliente.
0 Firma del OAU/Responsable de

gestion.

* 5i esta en d esacuerdo con la respuesta emitida, pued e recurrir al Presidente Ejecutivo
dela CONAMI dentrode los 30 dias calendario®. Direccion dela CONAMI: Del Busto José Marti
1 cuadra &l este, 1 1/2 cuadra sl norte. Teléfono: 2250-8787

FIRMA DE USUARID FIRMA EAU

5. En el Articulo 20.- Tramitacién de reclamos y quejas (inciso 7): Se debe incluir en Ia
respuesta al reclamo, la siguiente leyenda: "Si estd en desacuerdo con la respuesta
emitida, puede recurrir ante el PRESIDENTE EJECUTIVO de la CONAMI, dentro de 30
dias calendarios”.

SAU 2024

En Microfinanciera SoyAhora, S.A. trabajamos para mejorar los procesos que brinden
mejores experiencias a los clientes y/o usuarios, es muy importante para nosotros que
usted manifieste sus insatisfacciones y sugerencias.

Recuerde que puede acudir a presentar su reclamo, queja o consulta en la sucursal de la
institucion, con elfla oficial de atencién al usuario, quien es la persona encargada de
registrar su trGmite y quien le entregard el soporte de su visita, ademds de especificar la
fecha de entrega de la respuesta, con su prorroga si se diera el caso; el medio de respuesta
al caso y el procedimiento posterior, plazos y la instancia del ente regulador (CONAMI) a
la cual acudir si no estd de acuerdo con la resolucion emitida.



Medios para presentar reclamos, quejas y/o consultas:

% Presencial en la sucursal con el Oficial de Atencién al Usuario.
% Llamadas telefénicas al nUmero convencional: 2248-6525.

< Numeros celulares: 7872-7465 (Tigo)

% Pdgina web: soyahora.com.ni

% Correo electrénico del Oficial de atencidn al
Usuario: atencion.usudrio@soyahora.com.ni

Visitenos: Barrio Larreynaga, Del Puente El Edén, 1 cuadra al oeste/abajo y media
cuadra al norte/lago. Managua.


http://www.soyahora.com.ni/
mailto:atencion.usuario@soyahora.com.ni

