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Procedimiento de Atencidn a Clientes con dificultades temporales para el pago de

sus créditos

a. Los clientes con dificultades temporales para el pago de sus créditos pueden solicitar
modificaciones contractuales a su crédito, mediante el Chatbot de Facebook, correo
electrénico, a través de nuestro Call Center (opcidn 2) y en la agencia de Santander
Consumer.

b. El cliente debe indicar sus datos y el motivo de su solicitud. Asimismo, existe la posibilidad
de que se solicite informacion adicional.

c. El cambio de las condiciones contractuales del crédito estara sujeta a una evaluacién
crediticia, segun el perfil del cliente y de acuerdo a las politicas y procedimientos
establecidos por Santander Consumer.

d. Santander Consumer atendera la solicitud, entrega y/o puesta a disposicion de la propuesta
en un plazo no mayor a siete (07) dias a partir del ingreso de la solicitud del cliente. De
acuerdo al Reglamento de Gestidon de Conducta de Mercado, el plazo indicado se cuenta a
partir de la entrega completa de la documentacion que sea solicitada oportunamente por
Santander Consumer. En caso que el cliente no califique, Santander Consumer comunicara
dicha decisidn al cliente en el mismo plazo.

e. Finalmente, es importante sefialar que luego de que Santander Consumer de respuesta de
forma positiva a la solicitud, el cliente tendra como maximo 5 dias para tomar una decision
en relacion a la propuesta realizada.



