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Glosario

Y« Comision o CNBS: La Comision Nacional de Bancos y Seguros.

4
— e Dias habiles: Dias comprendidos de lunes a viernes, sin considerar dias
y

feriados o festivos.

e GPUF: Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero.

e Hoja de Reclamacion: Formulario fisico o electréonico, donde el usuario
financiero describe y presenta su reclamo ante la Institucidon Supervisada,
y en el caso que proceda, posteriormente ante la Comision.

e RAP: Régimen de Aportaciones Privadas.
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Glosario

e Reclamo: Toda manifestacion formalizada mediante |la hoja de
reclamacion, que efectue un usuario financiero por cualguier medio fisico
O electronico puesto a disposicion por la Institucion Supervisada, para dar
cuenta de una situacidn concreta que le afecte y que corresponda
resolver a esa Institucidn en particular; y en caso de que proceda,
posteriormente a la Comision.

e Servicio o producto financiero: Operacion activa, pasiva o de servicio gue
es contratado por un usuario financiero con una Institucion Supervisada.

e Usuario Financiero: Persona natural o juridica que adquiere o utiliza un
serviclo o producto provisto por una Institucion Supervisada, tales como
Clientes, Asegurados, Aportantes, Afiliados y Beneficiarios




Seguridad

La plataforma cuenta con los
estandares de seguridad requeridos
para la proteccion de informacion del
usuario.







Visita el sitio web del RAP a través de la siguiente direccioén:
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EducaRAP Fondo de Vivienda Nuestra Institucion




6 Navega hacia la parte inferior y selecciona

/
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PARA LO QUE QUIERAS

SOLICITALO AQUI m

CANALES DE SERVICIO CONTACTANOS ‘ PREGUNTAS FRECUENTES INFORMES USUARIO FINANCIERO CONOCE Y COMPARA | CNBS | o n



Dentro de la seccion, ir al

N

Bienvenida

~stimado afiliado(a), le damos |la bienvenida a la seccion Usuario Financiero del RAP, la cual fue creada con el objetivo de darle a conocer informacion relevante sobre su
pbligaciones y derechos, obligaciones del RAP como institucion supervisada por la CNBS, procedimiento para interponer un reclamo, contratos de adhesion, entre otros.

Fambién, encontrara un portal de Educacion Financiera que le permitira afianzar sus conocimientos y tomar mejores decisiones en relacion con la contratacion de
productos y servicios.

Cualquier consulta adicional puede realizarla con el Oficial de Atencion al Usuario Financiero: Licda. Dali Sarahi Galiano

& usuariofinanciero@rap.hn

& dsgaliano@rap.hn

-,

Procedimiento para Interponer Procedimiento para

Obligaciones y Compromisos Derechos y Deberes del

del RAP Usuario Financiero Educacion Financiera

una Reclamacion ante el RAP Reclamaciones ante Ia CNBS




Seleccionar

(11

rediccionara a la plataforma digital de reclamos del RAP

Procedimiento para Interponer una Reclamacion

NDe

Inicio ® Usgario Financizro ®  Procadimiento para Indespons ung Radamacian

1 Salicite en nuestras oficinas la "Hoja de Reclamacion” La cual contiene una hoja orgina! y dos copias

Nos quedaremos con la orignal para realizar gl analisis interno y se entregara al usuano financiero 1as dos copias con
sii acuse de recibido para |os efectos correspondientes

En un plazo maximo de diez (10) dias hablles contados a partir de |a fecha de |a recepcion del reclamoe, se le
comunicara la respuesia por escrito ai Usuarno financiero. Esle piazo puede ser ampliado hasia diez (10) dias habiles
4 debiendo informar por escrito al usuano las razones de la extension del plazo

Haz clic en esta seccion para ingresar W rectamo. (Estamos aqui para ayudartel’

- |




En esta pantalla se deben llenar todos los campos; tipo de persona
(natural si es en forma individual o juridica si es una empresa), tipo de
identificacidon, numero de identificacion, nombre completo, numero de
celular y correo. Luego dar clic en el botén “solicitar codigo de acceso”

iBienvenido a la Plataforma de Reclamos del Régimen de Aportaciones Privadas (RAP)!
Este espacio esta disefado para que pueda presentar sus reclamos de manera eficiente y sencilla, Nuestro compromiso es atender sus inquietudes de forma agil y efectiva.
Agradecemas su confianza y estamos aqui para ayudarle en todo lo que necesite,

EL PUNTOES X5
* | APOYARTE %ﬁf

Y QUE SIGAS ADE




Ingresa el codigo de verificacidon que fue enviado mediante
mensaje de texto y correo electrénico, luego dar clic en el

botdn

EL PUNTO ES ‘*

el APOYARTE ‘\‘i

j : Y QUE SIGASADELANTE

\./_
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Ten en cuenta que tienes cinco minutos para ingresar el
codigo, de lo contrario debes solicitar el reenvio de uno
nuevo.
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O Dentro de la plataforma hay dos opciones, crear reclamo

financiero y consultar reclamo financiero.

& Dall Sarahi Galiano Banegas

| =% Comsultat reclamo financiero

o | - —ee
2 Crear reclamo financlero

e I | =\ |




Al seleccionar se desplegardan dos opciones,
e si usted no ha realizado una gestion previa, dar clic en

I : I ! Meénu astuma de inclymos

|%}Cm~ '“W m Conmsultar reclamo financieto
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iHa ingresado una gestion previa a este reclamo que no haya sido resuelta?

Sk ya he ingresado una gestion anterior \ | Ingresar gestion financiera por primera vez




A continuvacidén se desplegan los canales de atenciéon donde podra

©

' : l Mutpir sistens S& reciamas - Ingresar rectann finencsm

Menu de opciones

Liamar al contact center

Libwo de quejas RAP

Seccion de quejas y sugerencias pigina Web RAP

Enwviar cotreo clectronico a ofical de atencion al usuano financiero




Si usted ya ingresé una gestion y no recibié respuesta o esta no le
es satisfactoria, debe seleccionar la opcidén

, Yy lo llevara a la pantalla de la hoja de
reclamacion.

l & .:‘7 " — ’ ,
_.:ﬁ Crear reclamo financleto i l Consultar reclamo financiero
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(Ha ingresado una gestién previa a este reclamo que no haya sido resuelta?

5%, ya he ingresado s gestion antesior | Ingresar gestion financlera por primers vez







En esta pantalla, se completa la hoja de reclamacién, ciertos datos,
como el numero de identificacion del reclamo, nombres, apellidos, DNI,

celular y correo electréonico, ya se han prellenado automaticamente
desde la pantalla inicial

%
I' Menu sigema de reclamos [/ Formulano pana creacion de reclamos awwmw

Neoo de identificacon dal formulario de reclame
Nombres y spefidos No. DNI/Pasaporte
» Direccron » Deganamanto
Sslecciona un valor v

* Munigipio

Selaccionz un valar v
Tetgtonc * Celular * Comrea:electronico
En caso de representante Legal
Nombres y apefigos del Reprasentante Legat Mo igentifizacion © numerc de colegianion




teléfonos ( los marcados con asterisco rojo, obligatorios). Si se trata de
una persona juridica, incluir los datos del Representante Legal.

6 Completar los campos siguientes: direcciéon, departamento, municipio, y

4
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I’ Meny sitema de reclamos [ Formulano paa creacion de reclamos &Mwmw

Neoo de identificacon del formulario de reclame
Nombres y speffidos No. DNI/Pasaporte
» Direccron » Deganamanto
=lecs v

* Munigipio

Selaccionz un valkar v
Teigfonc * Celular * Comreo electronico
En caso de representante Legal
Nombres y apefigos del Reprasentante Legat No. igentifizacion © numerc de colegiacion




Después de completar todos los campos, adjunte su documento de
identificacion (DNI para hondurenos, extranjeros pasaporte o carné de
residencia vigente) en formato PDF o PNG. Luego, haga clic en "crear
solicitud”, y recibira un mensaje confirmando la exitosa creacion de la

solicitud.

|' Marm sttt &= mcdmes  / Farmutens pacs (reassde de aniSimex

£ reclama 25 setarsnon de an recleme antenoe

“e )l‘;

= ser afymat nglic der® sesiam
N 2330 O Sar MhrmsUvd favor S P
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Su solicitud ha sido creada
exitosamente

v ciigo J¢ reclams es: Q00DCO0CED

Su reclamo serd analizado y resuelto dentro de un plazo maxims de diez (10) dias habiles contados a partie de la fecha de la recepcion del reclamo, Este plazo
podra ser ampliado hasta diez (10) dias habiles, se le informard por escrito al usuario financiero las razones de la extension del plazo.

$ Crear solicitud




9 Simvultaneamente se enviard a su correo electréonico un comprobante o

acuse de recibo del reclamo y la hoja de reclamacién en PDF.

Construyendo tu futuro

ACUSE DE RECIBO

NOMBRE DEL RECLAMANTE: Dati Sarahi Galiano Banogas
NUMERO DE DNI: 0201199300163

HOJA DE RECLAMACION: 0000000020

MPOLOGIA Créditos

INSTITUCION SUPERVISADA: RAP

FECHA DEL RECLAMO: 220172024

"EN UN TERMINO DE DIEZ(10) DIAS HABILES SE LE BRINDARA LA RESPUESTA DEL PRESENTE RECLAMO"

1 archive adjunte- Analizado par Gmall ©

P
- — e -

B Geston_tinancier. 4







a Ir a la pdagina principal y dar clic en

& Dali Sarahi Gafiano Banegas

| | } /% Comultat reclamo financiero '




En esta pantalla podra verificar el estatus de su reclamo desde su
presentaciéon hasta su resolucion, también visuvalizar y descargar la
hoja de reclamacioén.

’ 'l Menu sitemas de reclamos  / Mis gestiones financieras

Numero de reclamo Fecha

MNimers de seciyms Fecha ’z
0000000013 Aclisis 01/12/2023 allm]
0000000070 Finaiizado 30/11/2023 (o |[m ]
0000000009 o 30/11/2023 alle]
0000000008 Noyo 20/11/2023 alls

Mostrando 1 - & de 4 ¢lementos




En un término de 10 dias hdabiles se enviara la respuesta del reclamo a su
correo electrénico. Este plazo pueded ser ampliado hasta por 10 dias
habiles mas, para lo cual se le enviarda una notificacion informadandole las
razones de la extensiéon del plazo.

Si la respuesta brindada por el RAP no le es satisfactoria usted podra
presentar su reclamo ante la Gerencia de Ptrotecciéon al Usuario
Financiero Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS).



SOMOS UNA
INSTITUCION
TRANSPARENTE

Dali Galiano
Oficial de Atencion al Usuario Financiero
dsgaliano@rap.hn




