PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y SOLICITUDES

¢ QUE ES UN RECLAMO?

Es toda solicitud que exprese insatisfaccién o disconformidad con la operacién,
producto o servicio recibido, que puede implicar un incumplimiento contractual o
normativo, asi como manifiesta la presunta afectacién de su legitimo interés.

¢ QUE ES UNA QUEJA?

Es toda aquella comunicacién que exprese disconformidad respecto de la atenciéon
al publico u otros aspectos no vinculados directamente al producto/servicios o la
relaciéon con el Cliente.

¢ QUE ES UNA SOLICITUD?

Es una peticion formal para requerir una gestién operativa interna, entrega o puesta
a disposicion de informacién y/o documentacién(ejemplo constancia,
actualizaciones de datos, informacién del producto o servicio, etc). Puede estar
sujeta a evaluacién, aprobacién o rechazo.

¢ QUIENES PUEDEN PRESENTAR RECLAMOS Y SOLICITUDES?

Toda persona natural o juridica que utiliza o puede utilizar los productos y servicios
ofrecidos por Fondos SURA.

¢COMO Y DONDE PRESENTO UN RECLAMO Y SOLICITUD?

Lo puedes presentar de manera verbal o escrita a través de cualquiera de nuestros
Canales de Atencién:

Contact Center: llamando al (01) 572 - 7777 opcién 1 0 0800-17800.
Correo electronico: escribiéndonos a

Servicioalclientefondos.pe@surainvestments.com

Tu Asesor de Inversion: mediante correo electrénico o carta.

Presencial: Av. Canavaly Moreyra 522, San Isidro.


mailto:Servicioalcliente.fondos.pe@surainvestments.com

¢ QUE INFORMACION DEBO PRESENTAR EN UN RECLAMO O SOLICITUD?
Debes identificarte y para hacerlo tienes dos opciones:

- Brindar tu nombre completo y nimero de documento de identidad. En el caso que
sea una empresa, debes brindar tu RUC, o

- Indicar tu cédigo de Cliente.
Describir detalladamente el motivo de tu reclamo o solicitud.

En caso presentes tu reclamo de forma presencial, deberas firmar el libro de
reclamaciones.

¢ CUALES EL PLAZO DE ATENCION DE UN RECLAMO?

El plazo maximo de atencion de un reclamo es de 15 dias habiles improrrogables
contados desde que recibimos tu reclamo hasta que recibes la repuesta a través
del canalindicado.

¢ CUALES EL PLAZO DE ATENCION DE UNA SOLICITUD?

El plazo maximo de atencién de una solicitud es de 30 dias desde su recepcién, en
funcién a su complejidad.

¢COMO SE ENVIA LA RESPUESTA A UN RECLAMO O SOLICITUD?

Te enviaremos una comunicacién a tu correo electrénico personal o a tu domicilio,
segun tu eleccion.
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