Tegucigalpa, MDC
7 de diciembre de 2022

INSTITUCIONES DEL SISTEMA FINANCIERO

OFICINAS DE REPRESENTACION

ORGANIZACIONES PRIVADAS DE DESARROLLO FINANCIERAS
SOCIEDADES EMISORAS DE TARJETAS DE CREDITO
INSTITUCIONES DE SEGUROS

REGIMEN DE APORTACIONES PRIVADAS

INSTITUTOS PUBLICOS DE PREVISION SOCIAL
ADMINISTRADORAS DE FONDOS PRIVADOS DE PENSIONES
SOCIEDADES REMESADORAS DE DINERO

BUROS DE CREDITO

CASAS DE CAMBIO

CASAS DE BOLSA

INDELS

Toda la Republica

CIRCULAR CNBS No.022/2022
Senores:

La infrascrita Secretaria General de la Comisién Nacional de Bancos y Seguros CERTIFICA la
parte conducente del Acta de la Sesidon No.1685 celebrada en Tegucigalpa, Municipio del
Distrito Central el cinco de diciembre de dos mil veintidds, con la asistencia de los Comisionados
MARCIO GIOVANNY SIERRA DISCUA, Presidente; ALBA LUZ VALLADARES
OCONNOR, Comisionada Propietaria;, ESDRAS JOSIEL SANCHEZ BARAHONA,
Comisionado Propietario; ANA GABRIELA AGUILAR PINEDA, Secretaria General; que
dice:

“... 4. Asuntos de la Gerencia de Regulacion, Investigacion y Desarrollo: ... literal d) ...
RESOLUCION GRD No.767/05-12-2022.- La Comisién Nacional de Bancos y Seguros,

CONSIDERANDO (1): Que el Articulo 1 de la Ley de la Comisién Nacional de Bancos y
Seguros establece que corresponde a este Ente Supervisor vigilar que las Instituciones del
Sistema Financiero y demas entidades supervisadas, desarrollen sus actividades en concordancia
con las leyes de la Republica y el interés publico, velando porque los marcos regulatorios
promuevan la libre competencia, la equidad de participacion, la eficiencia de las Instituciones
Supervisadas y la proteccidén de los derechos de los usuarios financieros, promoviendo el acceso
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al financiamiento y velando en todo momento por la estabilidad del sistema financiero
supervisado.

CONSIDERANDO (2): Que el Articulo 13, numerales 1) y 2) de la Ley de la Comision
Nacional de Bancos y Seguros establece que corresponde a este Ente Supervisor, dictar las
normas que se requieran para la revision, verificacion, control, vigilancia y fiscalizacion de las
Instituciones Supervisadas, lo mismo que las normas prudenciales que deberan cumplir las
Instituciones Supervisadas, para lo cual se basara en la legislacion vigente y en los acuerdos y
practicas internacionales. Asimismo, el numeral 11) del mismo Articulo establece que es
atribucion de la Comision, dictar las normas generales para que las Instituciones Supervisadas
proporcionen al publico informacién suficiente, veraz y oportuna sobre su situacion juridica,
econOmica y financiera.

CONSIDERANDO (3): Que la Comision Nacional de Bancos y Seguros, mediante
Resoluciones GE No0.1768/12-11-2012 y GE No.2404/02-12-2013, reform¢ las “Normas para
el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero
en las Instituciones Supervisadas”, las cuales tienen por objeto establecer lineamientos generales
para que las instituciones supervisadas implementen en su organizacion, politicas,
procedimientos y metodologias de transparencia financiera, promocion de la cultura financiera
y atencion eficiente y eficaz de las reclamaciones, quejas o consultas que los usuarios financiero
hagan.

CONSIDERANDO (4): Que en cumplimiento a lo dispuesto en el Articulo 39 de la Ley de la
Comision Nacional de Bancos y Seguros, este Ente Supervisor, publico en su pagina web en la
seccion de “Proyectos de Normativa”, el proyecto de reforma de las “Normas para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero en
las Instituciones Supervisadas”, con el propdsito de recibir comentarios y observaciones del
publico en general y de las instituciones supervisadas, otorgandoles un plazo de 21 dias habiles
contados a partir del 20 de septiembre al 18 de octubre de 2022.

CONSIDERANDO (5): Que la Comision Nacional de Bancos y Seguros considera que es
necesario actualizar y ampliar con base en buenas practicas internacionales, las disposiciones
normativas en materia de transparencia financiera, atencion al usuario financiero, principios de
conducta de mercado y gestion de conducta de mercado por parte de las Instituciones
Supervisadas.

POR TANTO: Con fundamento en lo establecido en los Articulos 1y 13, numerales 1), 2) y 11)
de la Ley de la Comisién Nacional de Bancos y Seguros; y, Resoluciones GE No.1768/12-11-
2012 y GE No0.2404/02-12-2013 contentivas de las “Normas para el Fortalecimiento de la
Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones
Supervisadas”;

RESUELVE:
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1.

Aprobar las reformas a las “Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la
Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas”,
cuyo contenido integramente se leera asi:

NORMAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA TRANSPARENCIA, LA
CULTURA FINANCIERA, CONDUCTA DE MERCADO Y ATENCION AL
USUARIO FINANCIERO EN LAS INSTITUCIONES SUPERVISADAS

CAPITULO1
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1.- OBJETO

Las presentes Normas tienen por objeto establecer los lineamientos generales que deben
observar las Instituciones Supervisadas por la Comision Nacional de Bancos y Seguros,
en la adopcidon e implementaciébn de mejores practicas, estdndares y principios
internacionales en sus politicas internas, procedimientos, metodologias, gestion de
riesgos, inclusion financiera, atencién eficiente y eficaz de las reclamaciones, quejas o
consultas, relacionados con la transparencia, promocién de la cultura financiera, conducta
de mercado y atencién al usuario financiero.

ARTICULO 2.- ALCANCE

Quedan sujetas a las disposiciones contenidas en las presentes Normas, las Instituciones
del Sistema Financiero, Oficinas de Representacion, Organizaciones Privadas de
Desarrollo Financieras, Sociedades Emisoras de Tarjetas de Crédito, Instituciones de
Seguros, Régimen de Aportaciones Privadas (RAP), Institutos Publicos de Prevision
Social, Administradoras de Fondos Privados de Pensiones, Sociedades Remesadoras de
Dinero, Buro6s de Crédito, Casas de Cambio, Casas de Bolsa, INDELS, y otras que la
Comision determine.

ARTICULO 3.- DEFINICIONES
Para los efectos de las presentes Normas, se entiende por:

1.  Acoso u Hostigamiento en la Cobranza: Conducta por parte del acreditante o
Agencia de Cobranza contratada por este, que no respete los criterios establecidos
en las presentes Normas.

2. Comision o CNBS: La Comision Nacional de Bancos y Seguros.

3. Conducta de Mercado: Corresponde a las normas que en materia de regulacion y
transparencia deben adoptar las Instituciones Supervisadas, tendientes a la
proteccién de los derechos de los usuarios financieros activos y potenciales,
considerando aspectos tales como trato justo y transparencia en la comercializacién
de los productos, servicios y beneficios asociados a estos. También se refiere a las
mejores practicas que deben ser aplicadas desde la cultura organizacional de las
Instituciones Supervisadas, abarcando todo nivel jerarquico interno, inversionistas
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10.

11.

de la Institucion Supervisada, ente supervisor y publico en general, de acuerdo a
mejores practicas y estandares internacionales.

Consulta: Busqueda de informacion para aclarar cualquier duda que tenga el
usuario financiero relacionada con las caracteristicas y operatividad de los
productos o servicios financieros que presten las Instituciones Supervisadas; la cual,
al derivar en una queja o un reclamo, debe ser atendida por la Institucién
Supervisada de conformidad al procedimiento establecido en las presentes Normas.

Dias calendario: Dias que comprende un afio de 365 o 366 dias, segin aflo que
curse, y que, incluye los dias correspondientes a los fines de semana, dias feriados y
festivos.

Dias habiles: Dias comprendidos de lunes a viernes, sin considerar dias feriados o
festivos.

Educacion Financiera: Proceso por el cual los usuarios financieros e inversionistas
en general, mejoran su entendimiento sobre productos y servicios financieros,
conceptos y riesgos mediante la informacidn, instruccidén y consejos objetivos,
desarrollando las habilidades y confianza para volverse mas conscientes de los
riesgos financieros y las oportunidades para tomar decisiones informadas, para
conocer donde acudir para obtener ayuda, y para tomar otras acciones efectivas para
mejorar su bienestar financiero.

GPUF: Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero.

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

Institucion no Bancaria de Dinero Electronico (INDEL): Persona juridica,
nacional o extranjera, autorizada por el BCH para proveer dinero electrénico y
ofrecer los servicios de transferencias electronicas de fondos y operaciones de pago
de bienes o servicios, mediante el uso de dispositivos electronicos o sistemas
informaticos en forma de dinero electronico a través de su CT. Estas instituciones
son distintas a las reguladas por la Ley del Sistema Financiero o la Ley de
Cooperativas de Honduras.

Instituciones Supervisadas: Instituciones del Sistema Financiero, Oficinas de
Representacion, Organizaciones Privadas de Desarrollo Financieras, Sociedades
Emisoras de Tarjetas de Crédito, Instituciones de Seguros, Régimen de
Aportaciones Privadas (RAP), Fondos de Pensiones Publicos y Privados, Institutos
Publicos de Prevision Social, Administradoras de Fondos Privados de Pensiones,
Sociedades Remesadoras de Dinero, Burds de Crédito, Casas de Cambio, Casas de
Bolsa, INDELS y otras que la Comisién determine.
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12. Libro de Quejas: Instrumento por medio del cual las Instituciones Supervisadas
documentan las insatisfacciones de los usuarios financieros y del publico en general,
con relacion a la calidad de los servicios o productos adquiridos, el cual debe ser
puesto a disposicién de los usuarios y del ptblico en general, en un lugar visible en
cada una de sus oficinas, sucursales o agencias y de forma electrénica en su pagina
web o cualquier otro medio digital que tenga disponible la Institucion supervisada.
La disponibilidad de este Libro es obligatoria e independiente a los elementos que
componen el Sistema de Atencion al Usuario Financiero establecidos en las
presentes Normas.

13. Queja: Cualquier manifestacion diferente al reclamo, formalizada mediante el
Libro de Quejas, fisico o electrénico, en la que los usuarios financieros sefialen
inconformidad en relacion con la prestacion de uno o varios servicios, la cual debe
ser resuelta por las Instituciones Supervisadas.

14. Reclamo: Toda manifestacion formalizada mediante la hoja de reclamacion, que
efectie un usuario financiero por cualquier medio fisico o electrénico puesto a
disposicion por la Institucion Supervisada, para dar cuenta de una situacion
concreta que le afecte y que corresponda resolver a esa institucion en particular; y
en caso de que proceda, posteriormente a la Comision.

15. Servicio o producto financiero: Operacidén activa, pasiva o de servicio que es
contratado por un usuario financiero con una Institucion Supervisada.

16. Solicitud de Gestion: Toda solicitud presentada por un usuario financiero ante una
institucion supervisada distinto de un reclamo o queja que puede ser atendido a
través de los diferentes sistemas y canales que utilice cada institucion.

17. Usuario financiero: Persona natural o juridica que adquiere o utiliza un servicio o
producto provisto por una Institucidbn Supervisada, tales como Clientes,
Asegurados, Aportantes, Afiliados y Beneficiarios.

ARTICULO 4.- PRINCIPIOS DE CONDUCTA DE MERCADO

Las Instituciones Supervisadas en la elaboracion de sus politicas internas, procedimientos
y metodologias, relacionadas con la transparencia, promocion de la cultura financiera,
conducta de mercado y atencién al usuario financiero, para todos los efectos legales,
obligatoriamente deben observar los siguientes principios de conducta de mercado:

a) Trato Justo a los Usuarios Financieros: Las Instituciones Supervisadas deben
considerar los intereses de los usuarios financieros en la realizacién de sus negocios,
velando siempre porque estos reciban un producto o servicio apropiado a sus
necesidades, y se les proporcione en todas las etapas de su relacién con ellos, una
correcta y transparente atencion y asesoria, con informacion clara, integra y veraz,
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b)

d)

asi como la pertinente atencidn a los reclamos, quejas y consultas de los usuarios
financieros.

Correcta Gestion de Negocios: Mejores practicas internacionales y de conducta de
mercado que apliquen las Instituciones Supervisadas, relacionadas con la oferta de
sus productos y servicios, las que deben incluir, la sana competencia en el disefio y
comercializacién de los mismos, asi como el cumplimiento de las condiciones
pactadas, de conformidad a lo establecido en las diferentes leyes y normas que los
regulan.

Transparencia de la Informacion: Las Instituciones Supervisadas deben emplear
mecanismos para mejorar el acceso de los usuarios financieros a la informacion,
promoviendo una efectiva revelacion de la misma; en ese sentido, deben ser veraces
y diligentes con la informacion que brindan respecto de los productos y servicios
ofrecidos, con el fin de que los usuarios financieros comprendan sus caracteristicas,
beneficios, riesgos y condiciones generales aplicables, y puedan tomar decisiones de
consumo informadas.

Atencion de Reclamos, Quejas y Consultas: Implica la 4agil, oportuna,
comprensible, integra y veraz atencion y tramite de los reclamos, quejas y consultas
a través del sistema que utilice cada institucién, hasta la verificacion del
cumplimiento de la resolucion de reclamos, e integracion de nuevas practicas de
atencion de quejas y consultas, para mejorar el comportamiento institucional.

Adecuada gestion de conflicto de intereses: Implica que el Organo de
Administracion Superior, los funcionarios y empleados de las instituciones
supervisadas que tengan acceso a informacion privilegiada dentro del giro de los
negocios de dicha institucion, debera abstenerse de realizar cualquier operaciéon que
dé lugar a conflictos de interés.

Proteccion de la informacion personal de los usuarios financieros: Las
instituciones supervisadas deben velar por la proteccion de los datos personales de
los usuarios financieros potenciales y actuales con la finalidad de regular su
tratamiento legitimo, controlado e informado. Cualquier operacién efectuada de
manera manual o automatizada que sea aplicada por la institucion supervisada a
datos personales del usuario debera tener el consentimiento y aprobacion de este
altimo previo a mostrar, compartir, revelar, o transmitir dicha informacién con
cualquier entidad publica o privada.

ARTICULO 5.- GESTION DE CONDUCTA DE MERCADO

La adecuada gestion de conducta de mercado debe ser inherente al comportamiento de
las Instituciones Supervisadas, siendo las responsables de seguir los lineamientos
establecidos en el marco normativo vigente en sus practicas de negocios y procedimientos
relacionados con los usuarios financieros. Para tal efecto, las Instituciones Supervisadas
deben desarrollar lo siguiente:
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g)

Politicas aprobadas por la Alta Gerencia, que incorporen la conducta de mercado
en su cultura organizacional, asi como en la gestién de su Gobierno Corporativo;

Procedimientos generales para el disefio, validacidon, comercializacion,
desvinculacién y monitoreo de productos y servicios, acordes con los principios de
conducta de mercado;

Manual para la Gestion de Conducta de Mercado;

Sistema de Atencion al Usuario Financiero;

Cobdigo de Buenas Practicas de Conducta de Mercado;

Reporte Trimestral de Atenciones (Ver Anexo 6); y,

Plan Anual de Capacitacion para los empleados de la Institucion Supervisada.

Las Instituciones Supervisadas deben remitir el 15 de enero de cada afio, a la Gerencia de
Proteccion al Usuario Financiero, los documentos indicados en los numerales anteriores,
para acreditar el cumplimiento de la elaboracion de dichos documentos. La Comision, por
medio de la Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero, realizara el monitoreo y
verificacion del cumplimiento de los aspectos sobre Conducta de Mercado establecidos en
las presentes Normas.

ARTICULO 6.- MANUAL PARA LA GESTION DE LA CONDUCTA DE
MERCADO

Las Instituciones Supervisadas elaboraran un manual para la gestion de conducta de
mercado, que como minimo debera contener lo siguiente:

1.

2.

Objetivo del manual para la Gestion de Conducta de Mercado;

Ambito de aplicacion;

Participacion del Oficial de Atencién al Usuario Financiero;

Principios de conducta de mercado que observara la Institucion Supervisada;

Procedimientos para la conceptualizacién y disefio de los productos y servicios
financieros;

Aspectos a considerar en la divulgacién de la informacién en el marco de los
principios de conducta de mercado, debiendo ser clara, integra, transparente, con
contenido significativo, coherente, consistente y comparable en el tiempo;
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7.  Esfuerzos enfocados en el fomento de la inclusidon financiera, y atencidén especial a
grupos en situacion de vulnerabilidad (mujeres, niflos y nifias, jovenes, adultos
mayores, discapacitados, emigrantes y grupos étnicos), y grupos de interés
(emprendedores, desempleados, entre otros);

8. Comportamiento esperado del personal y de proveedores de servicios a la
Institucién Supervisada relacionados con la atencion o informacién a los usuarios
financieros;

9.  Desarrollo de una evaluacién de medicion del involucramiento y compromiso
institucional con la aplicacion de conducta de mercado dentro de la Institucidon
Supervisada (Ver Anexo 7);

10. Aprendizajes obtenidos en la gestion anual para incorporar y actualizar el manual
de conducta de mercado de la Institucion Supervisada; y,

11. Otros aspectos que a consideracion de la Institucion Supervisada deban incluirse
para garantizar la oportuna conducta de mercado.

ARTICULO 7.- CODIGO DE BUENAS PRACTICAS DE CONDUCTA DE
MERCADO

La CNBS establece los lineamientos para la elaboracién del Codigo de Buenas Practicas
de Conducta de Mercado (Ver Anexo 8) que debe cumplir el personal de la institucion
supervisada, principalmente, aquellos que interactian con usuarios financieros, con el
objetivo de que todo el personal interiorice una adecuada Gestion de Conducta de
Mercado que se refleje en el actuar de toda la institucién y en las practicas de negocio
relacionadas con los usuarios, considerando los Principios de Conducta de Mercado para
promover una atencion de calidad.

Las Instituciones Supervisadas deben crear procedimientos de seguimiento del referido
Coédigo y sanciones para aquellos empleados que lo incumplan, a fin de aplicar los
correctivos necesarios, y evitar afectar el desempeno del equipo de trabajo y reputacion
institucional.

El cumplimiento de este Codigo implica el compromiso de todo el personal de la
Institucion Supervisada de adecuar su conducta a las disposiciones incluidas en él y
cumplir a cabalidad las disposiciones que contiene en beneficio de los usuarios financieros.

ARTICULO 8.- DERECHOS DE LOS USUARIOS FINANCIEROS

En adicion a los derechos conferidos en 1la Constitucion de la Republica y otras leyes, toda
persona que utilice los servicios o adquiera productos de una Institucion Supervisada tiene
derecho a:

1.  Que se les proporcione informacién documental, fisica o electrénica, sobre los
términos y condiciones del servicio o producto financiero que pretende adquirir,
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antes, durante y después de la celebracion de un contrato o de cualquier otro
documento donde se formalice la prestacion de un servicio o producto. Esta
informacion debe ser veraz, integra, confiable, periddica, oportuna y de facil
comprension, de manera que les permita conocer sus derechos y deberes, a fin de
tomar decisiones eficientes en funcidén a sus necesidades particulares. Asimismo,
tienen derecho a ser asesorados sobre las consecuencias que se deriven del
incumplimiento total o parcial de lo pactado, ya sea por motivos imputables al
usuario financiero o a la Institucion Supervisada, y de las acciones legales que las
partes tienen para hacer valer sus derechos.

Recibir un trato diligente y respetuoso por parte de las Instituciones Supervisadas
desde el momento en que solicitan informacion y durante la prestacion de los
productos o servicios requeridos.

Ser atendidos con prontitud, independientemente del tipo de transaccion u
operacion que deban realizar. A este efecto, las Instituciones Supervisadas
extremardn esfuerzos y recursos para optimizar los tiempos de atencion, tanto en
servicio al cliente como en ventanillas o cajas.

Que las Instituciones Supervisadas cuenten con los medios y procedimientos
necesarios para proporcionar y difundir informacion sobre los productos y servicios
ofrecidos al publico en general, a través de personal debidamente capacitado.

Que la publicidad difundida por las Instituciones Supervisadas sea clara, veraz y
precisa; que contemple las condiciones del producto o servicio publicitado,
incluyendo, pero no limitado, a las especificaciones relativas a su alcance y sus
costos; y que la misma no induzca a engafio, error o confusion a los usuarios.

Que las condiciones generales incluidas en la publicidad de productos y servicios
ofrecidos por las Instituciones Supervisadas, asi como en la documentacion
informativa, sean acordes con las condiciones que se pactan en los respectivos
contratos.

Recibir de las Instituciones Supervisadas los documentos que acreditan la
celebracion y contenido integro de los contratos suscritos, acompanados del plan de
pagos respectivo, o de cualquier otro documento donde se formalice la prestacion
de un servicio o producto, en cualquier momento de su vigencia y en forma gratuita.
De igual forma, tienen derecho a ser informados sobre las modificaciones que
ocurran en las condiciones contractuales pactadas y que se les proporcione copia de
los documentos que acrediten dichas modificaciones. La entrega de la informacién
referida en este numeral podra realizarse de forma impresa o electrdnica, segun lo
indique el usuario financiero.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Obtener oportunamente de las Instituciones Supervisadas el recibo impreso o
electronico correspondiente al pago del servicio o producto pactado, debiendo
detallar en el mismo los conceptos a que se hayan aplicado los pagos.

Recibir de las Instituciones Supervisadas informacion sobre la forma de célculo de
la tasa de interés nominal y efectiva, comisiones u otros conceptos de cualquier
servicio o producto pactado, asi como el costo anual total (CAT) del crédito.

Tener acceso a informacion clara y de facil identificacion sobre las tasas de interés,
comisiones u otros conceptos de la totalidad de los servicios o productos financieros
ofrecidos por medio de la pagina web de las Instituciones Supervisadas y de forma
comparativa en la pagina web de la CNBS, que facilite a los usuarios financieros la
toma de decisiones.

Contratar servicios y productos con plena libertad, sin presion de ninguna
naturaleza por parte de las Instituciones Supervisadas.

Recibir explicacion y justificacion de las Instituciones Supervisadas sobre la
negativa en la prestacion de servicios o productos solicitados. Dicha justificacion no
podrd fundamentarse en un tratamiento discriminatorio a los usuarios financieros,
entendiéndose como tal aquellas justificaciones relacionadas con el sexo, edad, raza,
preferencias politicas, religiosas o sexuales entre otros, a excepcion de aquellos casos
en que la negativa esté fundamentada en el cumplimiento de requisitos dispuestos
en el marco legal que le fuera aplicable. Lo anterior, sin perjuicio del derecho que se
reservan las Instituciones Supervisadas de no atender a un usuario financiero por
razones de su moral crediticia, pertenecer a un sector de mercado que la institucién
no esta financiando o por no cumplir en su totalidad los requerimientos establecidos
en las politicas de crédito o de captaciones que poseen las Instituciones
Supervisadas.

Que las clausulas contenidas en los contratos de adhesion respeten la reciprocidad
contractual, conforme a los derechos de los usuarios financieros.

Que las Instituciones Supervisadas elaboren los contratos de adhesion conforme al
marco regulatorio correspondiente, debiendo abstenerse de incurrir en conductas
que conlleven abusos contractuales que puedan afectar el equilibrio del contrato.

Que se le permita disponer del dinero depositado, por lo que ninguna Institucion
Supervisada negara el acceso a los recursos depositados por el usuario financiero, a
excepcion de aquellos depositos que se encuentren pignorados debido a operaciones
crediticias con la Institucién Supervisada.

El saldo actual de los depodsitos no podréd ser inferior al importe efectivamente
depositado mas los intereses pactados, menos los cargos por servicios, comisiones 0
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16.

17.

18.

19.

20.

penalidades, debidamente establecidos en los contratos, asi como cualquier cargo
que por Ley se establezca.

Para hacer efectivo cualquier cobro correspondiente a cargos por servicios o
comisiones, las Instituciones Supervisadas deben establecer lineamientos claros
relacionados, como minimo, con el momento a partir del cual la Institucion
Supervisada iniciara dichos cobros, su periodo de aplicacién y el monto de estos.
Bajo ninguin concepto la aplicacion de estos cargos o comisiones reduciran a cero el
capital depositado por el usuario financiero.

A efectos de promover la inclusién financiera y aumentar los niveles de
bancarizacion, las instituciones supervisadas no podran aplicar el cobro de estos
cargos o comisiones sobre depositos no en cuenta, cuentas de ahorro infantiles y
cuentas de ahorro para efectos de pago de planilla.

Que los productos o servicios puedan ser contratados por canales electronicos, con
igual efecto y consecuencias que los contratos celebrados de forma ordinaria,
ajustandose a las instrucciones impartidas por las instituciones supervisadas.

Que, al momento de rescindir el contrato por el servicio o producto contratado, las
Instituciones Supervisadas no establezcan condiciones 0 mecanismos mas
complejos de los que fueron utilizados para su contratacion.

Recibir los servicios o productos expresamente solicitados a las Instituciones
Supervisadas. Las operaciones producto de una decision unilateral de la Institucion
Supervisada no produciran efectos econdémicos ni financieros, que vayan en contra
de los intereses de los usuarios financieros.

Cancelar totalmente de forma anticipada el saldo de las operaciones activas, con la
consiguiente aplicacion de los intereses que correspondan a la fecha de cancelacion.
En estos casos, las Instituciones Supervisadas podran aceptar o no la redencion
anticipada, a efecto de sujetarse a los limites establecidos en las normas de liquidez
emitidas por el Ente Supervisor. Lo anterior, sin perjuicio de la facultad que tendra
la Institucion Supervisada de establecer una penalidad por cancelacién anticipada,
la cual solamente podra cobrarse sobre los intereses devengados. Dicha penalidad
debe ser acordada con el usuario financiero y estar debidamente documentada en
los contratos correspondientes, resaltando el valor de esta penalidad en la portada
de estos.

Realizar pagos parciales a las operaciones activas, con la libertad de escoger entre
una readecuacion de las cuotas en el plazo residual o una disminucién del plazo de
vencimiento del crédito, debiendo en cualquier caso ser obligacién de la Institucion
Supervisada brindar al usuario el nuevo plan de pago correspondiente.
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21.

22.

23.

24.

25.

Que los contratos y sus anexos sean escritos con claridad, en caracteres legibles y
puestos a disposicion del usuario financiero, tanto fisica como electronicamente
para su lectura, debiendo ser de facil comprensién para su aceptacion.

Que las Instituciones Supervisadas no efectiien cobros por concepto de gastos de
cobranza extrajudicial, sin haber sido informado previamente de los mecanismos a
emplear y los conceptos sobre los que se cobraran los mismos y sin haber realizado
una actividad concreta en la gestion de cobro. Dichos conceptos deberan estar
contenidos en el contrato de la Institucion Supervisada y puestos en conocimiento
del usuario al momento de la contratacion.

Que las gestiones de cobro de las Instituciones Supervisadas se realicen de manera
respetuosa ya sea de forma presencial o a través de medios telefénicos o digitales y
en horarios adecuados, evitando aquellas conductas o acciones que puedan afectar
la intimidad personal y familiar del usuario financiero. Las Instituciones
Supervisadas velaran por el cumplimiento de este principio en la tercerizacion de
los servicios de cobranza. Para tales efectos, se considerardn como horarios
adecuados para realizar gestiones de cobro, de lunes a sabado de 8:00 a.m. a 8:00
p.m. y los domingos de 9:00 a.m. a 1:00 p.m. No se podran realizar gestiones de
cobro durante los feriados nacionales. Se entendera como gestion exitosa de cobro,
cuando la institucion supervisada logre contactar al usuario financiero y este se
comprometa a efectuar el pago en fecha determinada, en este caso, no se podra
contactar nuevamente al mismo hasta que haya transcurrido la fecha acordada con
el usuario financiero sin que se haya efectuado el respectivo pago. Solo podran
aplicarse cargos por aquellas gestiones de cobro extrajudicial y judicial, que
efectivamente hayan sido realizadas por la Institucion Supervisada o los servicios
tercerizados por la misma, las cuales deben ser acreditadas. Se prohibe a las
Instituciones Supervisadas realizar gestiones de cobro a partir del momento en que
el usuario financiero haga efectivo el pago respectivo.

Que la informacion proporcionada a las Instituciones Supervisadas sea utilizada y
administrada exclusivamente en relacién con los fines para los cuales se suministro.
Salvo cuando dicha informaciéon deba proporcionarse en atenciéon a un mandato
judicial o en cumplimiento a una disposicidon contenida en el marco legal aplicable.

Presentar sus reclamos, en primer lugar, ante la Institucion Supervisada. De no estar
conforme con lo resuelto por la institucidén, podra recurrir a la Comisién o a
cualquier otra instancia de acuerdo con la legislacion aplicable. Los reclamos
presentados ante la Institucién Supervisada y la Comision deberan tener una
respuesta oportuna, por escrito y sin ningun costo para el usuario financiero.
Asimismo, tiene derecho a obtener el reembolso o devolucion de importes
indebidamente cobrados por las instituciones supervisadas en operaciones activas o
pasivas. Dicho reembolso o devolucion debe hacerse en la misma especie en la que
se efectuaron los cobros indebidos. Asimismo, los usuarios financieros tienen
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

derecho a que las instituciones supervisadas resuelvan diligentemente las consultas
y quejas sobre los productos y servicios recibidos.

Que se le permita acceder a la informacion contenida en los registros que contengan
sus datos personales, asi como a conocer la entidad informante en la instancia que
corresponda y reclamar la inmediata rectificaciéon o, en su caso, la cancelacion de
aquellos registros que sean producto de omision, error o requieran ser actualizados.

Recibir el mismo trato, de aquellos que presentaron su reclamo y obtuvieron una
compensacion o indemnizacién de parte de las Instituciones Supervisadas, cuando
el motivo del reclamo sea una accidén que genero una ganancia indebida y que la
misma afecta al resto de los usuarios, sin que para ello tenga que presentar un
reclamo.

Recibir educacién financiera por parte de las Instituciones Supervisadas y de la
CNBS, que les permita mejorar su entendimiento sobre servicios y productos
financieros, asi como desarrollar sus habilidades para tomar decisiones informadas.
Dicha educacién debe abarcar también a los potenciales usuarios.

Recibir la informaciéon y educacion financiera en relacion con los sistemas y
medidas de seguridad digitales y de cualquier otro tipo que las Instituciones
Supervisadas vayan implementando, que busquen atenuar o evitar que los usuarios
financieros sean victimas de fraudes, clonaciones u otras transacciones irregulares,
0 para evitar que se haga uso indebido de la informaciéon que sobre los usuarios
financieros poseen las instituciones financieras, con las que se apliquen cargos o
débitos a los productos financieros otorgados, en perjuicio de los recursos de los
usuarios financieros.

Obtener informacion de forma gratuita sobre los movimientos o transacciones
realizadas periddicamente en el uso de sus productos y/o servicios financieros por
medios electrénicos.

Que el aval, aval solidario, fiador solidario, garante prendario o hipotecario, o
codeudor, sea informado por la Institucion Supervisada de forma inmediata y por
los medios pertinentes, una vez que el deudor titular, incumpla por primera vez el
pago de una cuota, y posteriormente, sobre los atrasos en los demas pagos del
deudor, debiendo contar con el registro de las gestiones de cobro realizadas.

Reciban informacién y asesorias de forma fisica o digital, la cual debe ser: integra,
veras y confiable, relacionada con los diferentes productos y servicios financieros
ofrecidos por las Instituciones Supervisadas, de manera que cuenten con los
suficientes elementos que les permitan tomar decisiones informadas.

ARTICULO 9.- OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS FINANCIEROS
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Los usuarios financieros, dentro del ambito de estas Normas, tienen las obligaciones
siguientes:

1. Conocer los derechos y obligaciones que se derivan del contrato suscrito con las
Instituciones Supervisadas.

2. Cumplir con lo pactado en la forma, plazos y condiciones establecidas en el contrato
suscrito con la institucion supervisada; siempre que lo pactado esté conforme a los
principios de transparencia contenidos en las presentes Normas, leyes vigentes en el
pais, asi como cualquier otra disposicién que al efecto emita la Comisién.

3.  Proporcionar a las Instituciones Supervisadas informacion completa, veraz, integra
y confiable.

4.  Brindar un trato respetuoso al personal de las Instituciones Supervisadas.

5. Hacer un uso prudente de la informacion personal (usuarios, contrasefias, claves,
etc.) que permite el acceso a los productos y servicios financieros contratados,
atendiendo las recomendaciones realizadas por las instituciones supervisadas y la
CNBS.

La interposicién de un reclamo ante la Institucién Supervisada o ante la Comision, no
exime al reclamante de cumplir con el pago de sus obligaciones, asi como los intereses
corrientes y moratorios generados con anterioridad o posterioridad al reclamo, ni
cualquier otro cargo que haya contratado expresamente con la Institucidon Supervisada.
No obstante lo anterior, los valores sujetos de reclamo seran reversados de forma temporal
por la Institucion Supervisada, a fin de efectuar el proceso de investigacion respectivo. Si
estos cargos resultaren legalmente correctos, la Institucion Supervisada procedera a
aplicarlos nuevamente, caso contrario, los eliminara en forma definitiva del saldo
adeudado.

ARTICULO 10.- DERECHOS DE LAS INSTITUCIONES SUPERVISADAS

Las Instituciones Supervisadas en el marco de estas Normas, tendrdn derecho a presentar
documentacion justificativa y evidencias, en el proceso que surja del reclamo interpuesto
en su contra ante la Comision, dentro de las formas y plazos establecidos; asi como de
interponer los recursos correspondientes en el proceso que lo amerita.

ARTICULO 11.- OBLIGACIONES DE LAS INSTITUCIONES SUPERVISADAS
Las Instituciones Supervisadas estan obligadas a respetar los derechos establecidos en el
Articulo 8 de estas Normas. Asimismo, deben cumplir con las obligaciones que se indican
a continuacion, sin que las mismas sean limitativas:

1.  Entregar al usuario financiero copia, fisica o electronica de la documentacidén
contractual suscrita detallando en la misma, las condiciones, plazos, derechos y
obligaciones de las partes, asi como los diferentes componentes que integran el costo
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de la operacion expresado en términos anuales. De igual manera, deben contar con
los respaldos necesarios que demuestren la recepcion de la documentacion por parte
de los usuarios.

En los reclamos que interpongan los usuarios financieros, la carga de la prueba
corresponde a la Institucion Supervisada.

No realizar cobros por conceptos, servicios o productos que no han sido
expresamente pactados por las partes.

Informar en un plazo no mayor a quince (15) dias calendario, previo a la fecha de
pago, y por un medio de comunicacion eficaz, del cual se pueda conservar
evidencia, sobre cualquier modificacion posterior realizada a la tasa de interés,
comisiones y precios. Cuando las modificaciones contractuales se deriven de
aspectos diferentes a los antes mencionados, el plazo en referencia no debe ser
mayor de treinta (30) dias calendario.

Entregar al usuario financiero el recibo correspondiente al pago del servicio o
producto pactado, con suficiente detalle sobre la forma en que fue aplicado. En caso
de realizarse el pago a través de mecanismos de cobro alternativos en donde no se
detalle la imputaciéon del pago, la Institucion Supervisada debe suministrar
oportunamente a los usuarios financieros de manera gratuita, la informacion
adicional donde conste la imputacién a capital, intereses y otros conceptos. Los
mismos podran ser provistos a través de los resumenes de cuenta u otros canales de
comunicacion habilitados (tales como correo electrénico, correspondencia). Una
vez finalizada la relacion crediticia, las Instituciones Supervisadas deben entregar
en forma gratuita, dentro del plazo de cinco (5) dias habiles posteriores a su
cancelacion, un finiquito de cancelacion del respectivo crédito, aun cuando el
usuario financiero mantenga otras obligaciones pendientes de pago con la misma
Institucién Financiera Supervisada.

Dar cumplimiento a las decisiones o resoluciones que emanen de la Comision.

Desarrollar e implementar politicas y procedimientos, para el cumplimiento del
trato diligente, profesional y oportuno al usuario. Asi como, implementar sistemas
de medicién del tiempo de atencion tanto en su oficina principal como en cada una
de sus sucursales y agencias y el correspondiente monitoreo de la satisfaccion de sus
usuarios. Al efecto la Institucién Supervisada no puede dilatar el proceso de
presentacion de la Hoja de Reclamacion en cualquiera de sus oficinas bajo
argumentos como que, previamente se deben evacuar procedimientos
administrativos internos que atrasen el derecho de interponer el reclamo ante la
Institucién Supervisada.

Las Instituciones Financieras deben adoptar las medidas que corresponden para
mitigar riesgos operativos que puedan causar perjuicios a los usuarios financieros.
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10.

11.

12.

13.

Al efecto, estas deben implementar y actualizar sus sistemas y medidas de seguridad
digitales y de cualquier otro tipo que busquen reducir o evitar la ocurrencia de
fraudes, clonaciones u otras transacciones irregulares, o para evitar que se haga uso
indebido de la informacién que sobre los usuarios financieros posean en sus
sistemas, para asi evitar la ocurrencia de cargos o débitos a las tarjetas de crédito, de
débito o de financiamiento y en cualquier otro producto o servicio que posean los
usuarios financieros.

Implementar acciones correctivas derivadas de la resolucién de un reclamo resuelto
favorablemente y que implica compensacion al resto de los usuarios de los servicios
o productos que se vieron afectados, sin necesidad de intervencion de la autoridad
competente. En aquellos casos que el impacto de esta medida afecte la liquidez o
solvencia de la Institucion Supervisada, la CNBS en atencion a solicitud de mérito
debidamente justificada, podra autorizar un plazo para que la Institucion
Supervisada pueda honrar el pago de las compensaciones a que se refiere este
numeral; en este caso, la Institucion Supervisada, en el plazo autorizado por la
Comision, debe realizar la correccion correspondiente e informar tanto al usuario
financiero como a la Comision, sobre la aplicacion de la compensacion y los
motivos de la correccion realizada.

Desarrollar e implementar programas y campaiias de educacion financiera sobre los
diferentes productos y servicios que ofrecen, que permitan difundir en forma
objetiva las obligaciones y derechos de los usuarios financieros, las condiciones y
caracteristicas de los servicios y productos, asi como los diferentes mecanismos y
procedimientos para la proteccion de los derechos de estos.

Brindar al usuario financiero un trato eficiente y oportuno en la entrega de los saldos
de los créditos; asi como, entregarles la documentacién que se relaciona con los
productos o servicios contratados.

Al momento de ceder o vender carteras crediticias, las Instituciones Supervisadas
estan obligadas a comunicarlo a los clientes afectados, principalmente para
informarles sobre los saldos que mantienen sobre los créditos, los cuales deben estar
acorde a la informacion que refleja la Central de Informacion Crediticia y Centrales
de Riesgo Privadas.

Informar al aval, aval solidario, fiador solidario, garante prendario o hipotecario, o
codeudor, de forma inmediata y por los medios pertinentes, una vez que el deudor
titular incumpla por primera vez el pago de una cuota, y posteriormente, sobre los
atrasos en los demas pagos del deudor, debiendo contar con la confirmacién de la
comunicacion. También deben evidenciar las gestiones de cobro realizadas a los
deudores directos, previo a realizar gestiones de cobro ante los avales.
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15.

16.

17.

Asignar al Oficial de Atencion al Usuario Financiero las facultades necesarias de
toma de decision para resolver reclamos con agilidad, objetividad e independencia,
considerando los montos de los reclamos, tipologias y complejidad.

En entornos digitales virtuales y/o electrénicos, la adopcion de los usuarios
financieros de nuevos servicios digitales por parte de las Instituciones Supervisadas,
requiere que el acceso a estas tecnologias sea explicado en lenguaje sencillo que
resulte comprensible, que dichas tecnologias sean difundidas cumpliendo estandares
de seguridad optimas, y que los términos y condiciones con los que se presta esta
tecnologia estén redactados de manera clara, de modo que brinden confianza al
usuario financiero para su adopcién. En este contexto, las Instituciones
Supervisadas, deben suministrar informacion a los usuarios financieros sobre la
proteccion de los productos y servicios financieros, a través de las diferentes etapas
de la relacién contractual. Todo lo anterior con el objetivo de ayudar a los usuarios
financieros a tomar decisiones informadas respecto a la adquisicion de un producto
o servicio financiero teniendo claridad sobre:

a)  Eltipo de operacidn que va a contratar;
b)  Elalcance del servicio que va a recibir;
<) El manejo de los recursos otorgados;

d) Losriesgos inherentes; y,

e)  Costos asociados. Considerando que se pretende que la informacion
relacionada sea leida por un usuario financiero de manera facil en un teléfono
inteligente o dispositivo mévil, las Instituciones Supervisadas deben presentar
la informaciéon de forma amigable, sugiriéndoles a los usuarios que se
eduquen e informen de forma tal que tengan completa comprension de dichos
productos o servicios financieros.

Adoptar las medidas pertinentes para proteger los datos personales de sus usuarios
financieros durante la recopilacion, procesamiento y correccion de estos. Se prohibe
el intercambio de informacion de los usuarios financieros, entre las Instituciones
Supervisadas y otras instituciones relacionadas que no pertenezcan al mismo grupo
financiero, sin contar con una autorizacion expresa de los usuarios financieros. Es
obligacion de las Instituciones Supervisadas garantizar la seguridad de la
informacion de los usuarios financieros, debiendo aplicar para tal efecto estandares
para la privacidad y seguridad de la misma.

Dar respuesta de manera agil, oportuna, comprensible, integra y veraz a las
consultas, quejas y/o solicitudes que los usuarios financieros les remitan por
cualquier medio, ya sea fisico o digital.
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18.

19.

20.

21.

Respetar la designacién de beneficiarios realizada por el usuario financiero en la
contratacion o suscripcion de un producto, debiendo entregar a los beneficiarios el
saldo o valor de acuerdo con los porcentajes establecidos por el usuario,
independientemente del monto; o en su defecto, se entregara a los herederos
mediante la comprobacién de sus derechos hereditarios.

Efectuar los cambios correspondientes en sus sistemas informaticos, a fin de permitir
a los usuarios financieros efectuar o interponer quejas y reclamos a través de su
pagina web o cualquier otro medio digital que tenga disponible la Institucién
Supervisada.

Establecer y ejecutar controles internos para detectar fraudes, divulgacién de
informaciéon confidencial, y otras acciones que puedan perjudicar al usuario
financiero, efectuados con participacién del personal de la propia Institucion
Supervisada.

Informar al usuario financiero por los medios que corresponda, cuando su cuenta
esté por adquirir un estatus de “inactividad”.

ARTICULO 12.- TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION
A efecto de que la informacion que brindan las Instituciones Supervisadas a los usuarios
financieros sea transparente, la misma debe ser:

1.

2.

Simple y de facil comprension para los usuarios financieros.

Completa, que enfoque todos los conceptos relevantes del servicio o producto
financiero, tales como tasa de interés, sumas aseguradas, deducibles y coaseguros,
primas, comisiones, gastos en que se incurra, asi como las condiciones contractuales
que conlleven implicitas las consecuencias del incumplimiento, procedimientos
para reclamos, quejas y consultas, entre otros.

Confiable y oportuna, en el sentido de que refleje datos fidedignos (sin errores ni
omisiones), no se preste a confusion, esté actualizada y disponible en el momento
adecuado.

Comparable, de forma tal que fomente la competencia entre las Instituciones
Supervisadas sobre la base de brindar al usuario financiero valores de referencia,
para que este pueda confrontar diferentes opciones y adoptar decisiones adecuadas
al contratar un servicio o producto financiero.

De facil acceso, disponible en distintos medios informativos de la Institucién
Supervisada.

Las Instituciones Supervisadas deben:
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a. Incorporar en sus paginas web y en cualquier otro medio de informacion, el
enlace al portal de la herramienta “Conoce y Compara” en el sitio Web de la
CNBS.

b.  Publicar la informacion de las tasas de interés, comisiones y costos asociados
de todos sus productos y servicios financieros; y,

c. Publicar mensualmente en sus paginas web, el numero de Reclamos recibidos
por parte de los usuarios financieros (Ver Anexo No.9).

ARTICULO 13.- AREAS DE ATENCION DE LOS RECLAMOS

Las Instituciones Supervisadas deben contar con dreas encargadas de atender los
reclamos, quejas y consultas de los usuarios financieros, ya sea que estas se presenten de
manera presencial o a través de medios digitales. Dichas areas deben estar debidamente
sefalizadas y habilitadas para atender los reclamos, quejas y consultas, de los usuarios
financieros.

Las Instituciones Supervisadas que tengan oficinas, sucursales o agencias en una misma
ciudad o localidad, dispondran en cada una de ellas de una persona encargada de tramitar
el reclamo, queja o consulta del usuario. En aquellas oficinas, sucursales o agencias que
el movimiento de usuarios financieros, transacciones y/o servicios sean reducidos, la
persona encargada de reclamos, quejas o consultas podra realizar otras actividades
inherentes a la institucion.

Las Instituciones Supervisadas que formen parte de grupos financieros autorizados y que
tengan dentro de una misma instalacion diferentes actividades de naturaleza financiera,
podrdn contar con un area compartida de atencion de los reclamos, quejas o consultas de
los usuarios financieros. En virtud de lo anterior, estas instituciones deben aceptar y
gestionar cualquier reclamo, queja o consulta de los usuarios financieros, indistintamente
de la institucion reclamada.

La estructura del Area del Sistema de Atencion de Reclamos debe ser acorde al tamafio,
complejidad, operaciones y requerimientos de atencién de los Usuarios Financieros. Para
el cumplimiento de esta responsabilidad el Oficial de Atencién al Usuario Financiero
debera contar con el apoyo de las autoridades de la institucién, como el Organo de
Administracion Superior y la Gerencia de la institucion, debiendo contar con la debida
asignacion del personal y recursos econdmicos/logisticos suficientes para el cumplimiento
de sus obligaciones.

CAPiTULO 1
OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

ARTICULO 14.- OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO
El Oficial de Atencion al Usuario Financiero es el encargado de velar por la
implementacién y cumplimiento de todos los procesos y procedimientos que sustenten el
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Sistema de Atencion al Usuario Financiero de la Institucion Supervisada, descritos en el
Capitulo VI de las presentes Normas.

Dicho Oficial debe coordinar con la Gerencia General, los mecanismos y acciones que
deben implementarse para el adecuado funcionamiento del Sistema de Atencion al
Usuario Financiero. Ademas de lo anterior, es el enlace directo con la Comision.

El Oficial de Atencion al Usuario Financiero debe estar asignado en forma exclusiva para
la atencion de sus responsabilidades como tal, de acuerdo con lo establecido en las
presentes Normas.

Todo el personal de la Institucién Supervisada esta obligado a brindar colaboracién al
Oficial de Atencion al Usuario Financiero en la implementacion y cumplimiento de todas
las funciones designadas a este.

ARTICULO 15.- REQUISITOS MINIMOS DEL CARGO DE OFICIAL DE
ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Para el desempeio del cargo de Oficial de Atencién al Usuario Financiero se debe como
minimo, cumplir con lo siguiente:

1. Conocer a cabalidad los alcances de la Ley de Proteccion al Consumidor.

2.  Contar con el conocimiento y la experiencia en temas de conducta de mercado,
proteccion al usuario financiero, politicas de transparencia financiera y promocion
de la cultura financiera, atencion al usuario financiero y normas de transparencia.

3.  Contar con el conocimiento y la experiencia relacionada con los productos y/o
servicios que ofrezca la Institucion Supervisada.

4. Tener experiencia en labores de seguimiento y control de operaciones y/o
cumplimiento en productos y servicios que presta la Instituciéon Supervisada.

Las Instituciones Supervisadas deben comunicar a la CNBS, el nombre del Oficial de
Atencion al Usuario Financiero, en un plazo de cinco (5) dias habiles después de la fecha
de su designacion. En el mismo plazo, debe informar su remocion o reemplazo.

ARTICULO 16.- RESPONSABILIDADES DEL OFICIAL DE ATENCION AL
USUARIO FINANCIERO
Son funciones del Oficial de Atencion al Usuario Financiero:

1.  Asegurar la implementacion y el cumplimiento de las normas vigentes en materia
de proteccion al usuario financiero, transparencia financiera, gobierno corporativo,
atencidn al usuario financiero y demas disposiciones relacionadas, establecidas por
la Comision.
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10.

11.

Velar porque la Institucién Supervisada cuente con areas de atencion de reclamos
debidamente sefializadas, equipada con material informativo y enlazado a los
respectivos sistemas de comunicacion con los que cuente la institucion Supervisada
para dar tramite a las consultas, quejas o peticiones de los usuarios financieros.

Asegurarse que la Institucion Supervisada tenga a la vista formularios de Hojas de
Reclamacién de las Instituciones Supervisadas, accesibles al publico en general en
forma manual o electronica.

Recibir y tramitar las quejas y reclamos que presenten los usuarios financieros.

Coordinar con las demas areas de la Institucién Supervisada la implementacion de
las politicas y procedimientos para el funcionamiento del Sistema de Atencion al
Usuario Financiero y su debido cumplimiento.

Proponer medidas que permitan a la Instituciébn Supervisada mejorar el
funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario Financiero y sus elementos
minimos.

Verificar que el personal encargado de brindar asesoria a los usuarios financieros
sobre operaciones y servicios que ofrece la Institucion Supervisada, asi como con
relacion a las materias contenidas en los contratos, cumpla esta funcién con la
debida diligencia.

Servir de enlace entre la Institucién Supervisada y la Comision, por lo que debera
recibir y dar respuesta a las comunicaciones que reciba del Ente Supervisor en el
tiempo requerido.

Reportar a la Comision un informe anual, suscrito por el representante legal de la
institucién, en referencia al funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario
Financiero conforme a lo establecido en las presentes Normas. Este informe
incluird, pero no se limitard, al cumplimiento del plan de trabajo, la informacion
agregada de las reclamaciones tramitadas, los tiempos promedios de respuestas y
sus resoluciones, agrupadas por las categorias establecidas en la tipologia contenida
en el Anexo 2 de las presentes Normas, asi como las capacitaciones efectuadas a su
personal.

Atender las inspecciones y revisiones que realice la Comision y facilitar la
documentacion e informacidn que esta solicite para la atencion de los reclamos que
sean presentados ante la CNBS.

Proporcionar a la Comisién el reporte mensual de reclamos, en los términos y plazos
establecidos en el Articulo 31 de las presentes Normas.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Desarrollar un sistema que permita un adecuado registro de los reclamos y el manejo
de estos hasta su resolucion.

Revisar periédicamente la informacién contenida en el Libro de Quejas como
herramienta complementaria a su labor, a efecto de elaborar informes donde se
propongan ante el Organo de Administracion Superior, acciones de mejora con
relacion a la calidad de servicio que brinda la Institucion Supervisada a los usuarios
financieros.

Recibirla cédula del emplazamiento y la documentacion del reclamo, si al momento
de realizar la entrega de esta por parte del funcionario delegado de la Comisién, no
se encuentre disponible en la Institucién Supervisada su Representante Legal.

Coordinar, ejecutar y supervisar todas las acciones necesarias para realizar una
efectiva gestion de conducta de mercado en la institucion, mediante la propuesta de
estrategias, medidas de seguimiento y control en la Institucién Supervisada.

Coordinar, supervisar € implementar medidas de verificacion del cumplimiento del
codigo de conducta de mercado, en el disefio y ejecucion de la estrategia de
mercadeo de la institucion, asi como su monitoreo, en cuanto al cumplimiento de
la oferta de la Institucién Financiera Supervisada.

Atender las responsabilidades que le correspondan para asegurar que los reclamos,
quejas y consultas que se reciban en la Institucion Supervisada sean resueltos con la
agilidad, objetividad e independencia que corresponde, de acuerdo al nivel de
decision conferido por las autoridades de la institucidén supervisada.

Disefiar e implementar a lo interno de la Institucion Supervisada, el Sistema de
Atencion al Usuario Financiero, incorporando mecanismos de recepcion de
reclamos, quejas y consultas de manera electrénica.

Implementacion y seguimiento directo o a través de personal asignado, de las
actividades del Programa de Educacién Financiera aprobado por la CNBS.

Brindar la informacién que corresponda a las solicitudes y requerimientos de
informacion recibidos de personal de la GPUF-CNBS en relacién a las presentes
Normas y sus normas complementarias.

Las demas que sean necesarias para el cumplimiento de sus funciones.

El Oficial de Atencion al Usuario Financiero debe contar con un espacio fisico
debidamente identificado para que sea de facil reconocimiento por parte de los usuarios
financieros; asimismo, debe estar disponible en su lugar de trabajo en los horarios
establecidos de atencidn al publico.
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ARTICULO 17.- PRESENTACION DEL INFORME ANUAL A LA COMISION
NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS

El Informe Anual a que se refiere el numeral 9) del Articulo precedente, debe ser
presentado a la Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero de la CNBS, a mas tardar
el 31 de enero de cada afio, previa aprobacion del Organo de Administracion Superior de
la Institucién Supervisada. El Informe Anual serd acompafiado de un Plan de
implementacion de las disposiciones adoptadas por el Organo de Administracion
Superior.

CAPITULO 111
AUDITORIA INTERNA

ARTICULO 18.- UNIDAD DE AUDITORIA INTERNA

En los informes que remita la Unidad de Auditoria Interna de la Institucion Supervisada
a la Comision, debe incluirse la evaluacion del funcionamiento del Sistema de Atencion
al Usuario Financiero y el cumplimiento de las presentes Normas. Asimismo, el plan
anual de esta Unidad debe incluir la realizacion de dicha actividad.

CA?iTULO IV
OBLIGACION DE INFORMAR

ARTICULO 19.- INFORMAR SOBRE LAS CONDICIONES CONTRACTUALES,
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS FINANCIEROS

Las Instituciones Supervisadas, como parte de su servicio al publico, desarrollaran
politicas y programas de promocién de una adecuada cultura financiera. Asimismo,
mantendran a disposicion de los usuarios financieros, tanto en sus medios fisicos como
virtuales, informacién relativa a las condiciones generales de los contratos, terminologia
financiera e implementacion de buenas practicas en atencién al usuario financiero.

ARTICULO 20.- INFORMAR SOBRE INSTANCIAS PARA PRESENTAR
QUEJAS Y/O RECLAMACIONES

Las Instituciones Supervisadas tienen la obligacién de informar al publico en general, en
sus areas de atencidn y servicio al publico, en sus comunicaciones periddicas, en sus
paginas Web y cualquier otro medio digital disponible, los contratos que entregan a los
usuarios financieros, los procesos y procedimientos para interponer quejas y reclamos; asi
como las instancias a las que los usuarios de servicios y productos financieros pueden
recurrir para presentar esas quejas y/o reclamos, ya sea dentro de la propia Institucion
Supervisada o reclamos ante la Comision.

CAPITULOV
CAPACITACION

ARTICULO 21.- PERSONAL DEBIDAMENTE CAPACITADO
El personal responsable de atender consultas, quejas y reclamos de los usuarios financieros
debe estar debidamente capacitado en las materias correspondientes a las operaciones que
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ofrecen las Instituciones Supervisadas, en las normativas referidas a la proteccién del
usuario financiero y transparencia financiera comprendida en el marco legal vigente. La
capacitacioén que se proporcione al personal debe estar debidamente documentada en los
expedientes de personal.

Las Instituciones Supervisadas estan obligadas a capacitar al personal en lo relacionado
con la atencién a los usuarios financieros, ejecutando un plan anual de capacitacion que
regule lo referente a la Gestion de Conducta de Mercado conforme lo indicado en el
Articulo 5 de las presentes Normas.

CA’PiTULO VI
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

ARTICULO 22.- SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Las Instituciones Supervisadas deben contar con un Sistema de Atencioén al Usuario
Financiero, que permita brindar un servicio de calidad acorde con las politicas generales
establecidas. El Sistema de Atencién al Usuario Financiero debe ser concebido por las
Instituciones Supervisadas como un componente importante de su cultura organizacional,
la cual debe responder al entorno de su sistema de control interno y adecuarse a la
naturaleza y complejidad de los negocios.

ARTICULO 23.- ELEMENTOS MINIMOS DEL SISTEMA DE ATENCION AL
USUARIO FINANCIERO

El Sistema de Atencion al Usuario Financiero que implementen las Instituciones
Supervisadas, debe comprender al menos los siguientes elementos:

1.  Manual del Sistema de Atencién al Usuario: El cual debe contener: a) Las politicas
generales de la Institucién Supervisada; b) El objetivo del sistema; c¢) La descripcion
del funcionamiento del sistema; d) Los mecanismos, procedimientos y registros que
seran utilizados para cumplir con los objetivos; €) Las responsabilidades de las areas
involucradas y del Oficial de Atencidon al Usuario Financiero; f) Los canales de
comunicacion y de coordinacion entre ellos; y, g) La politica de capacitacion del
personal sobre el Sistema de Atencién al Usuario Financiero, y cualquier otro que
considere la Institucion Supervisada.

2.  Codigo de Buenas Practicas para la Atencion de los Usuarios Financieros: Debe
comprender las politicas disefladas por la Institucion Supervisada para que los
empleados y funcionarios, responsables de atender a los usuarios, proporcionen
informacion y atencién adecuada de conformidad con las normas vigentes.

Elmonitoreo del trato justo de los usuarios financieros requiere que se identifique, recopile
y evalie informacidén relevante para el establecimiento de controles internos, que
conlleven a generar indicadores para que la Alta Gerencia estime el desempefio de la
Institucion Supervisada y de los intermediarios de productos y servicios financieros con
respecto al trato justo con los clientes; constituyendo un desafio especial para establecer
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mecanismos de control para asegurar el cumplimiento de politicas y procedimientos para
la proteccién de los usuarios financieros.

ARTICULO 24.- RESPONSABILIDAD DEL ORGANO DE ADMINISTRACION
SUPERIOR Y LA GERENCIA GENERAL

El Organo de Administracion Superior y la Alta Gerencia son los responsables de
establecer las politicas y procedimientos que permitan desarrollar el Sistema de Atencion
al Usuario Financiero, asi como velar por una buena conducta de mercado dentro de la
Institucién Supervisada. Asimismo, son responsables del eficiente funcionamiento del
referido Sistema, del cumplimiento de las politicas, procedimientos y disposiciones
contenidas en estas Normas.

La Gerencia General es responsable de la implementacion de las medidas que sean
necesarias para que el funcionamiento del Sistema de Atencion al Usuario Financiero se
ajuste a las politicas generales establecidas por el Organo de Administracion Superior,
segun los términos que se indican en estas Normas. Asimismo, la Gerencia General es
responsable de asignar los recursos humanos, técnicos y logisticos que permitan al Oficial
de Atencion al Usuario Financiero, el cumplimiento de sus funciones conforme con lo
establecido en las presentes Normas. La coordinacion de esta labor serd hecha por el
Oficial de Atencion al Usuario Financiero y por las instancias internas que designe la
Gerencia General.

CAPITULO VII
DE LOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS FINANCIEROS ANTE LA
INSTITUCION SUPERVISADA

ARTICULO 25.- HOJA DE RECLAMACION DE LAS INSTITUCIONES
SUPERVISADAS

Las Instituciones Supervisadas deben implementar dentro de los procedimientos
disefiados para la atencidon de reclamos, el uso de las Hojas de Reclamacion, las cuales
deben mantenerse disponibles a los usuarios financieros en las areas de atencion de
reclamos, identificando la referida area con la siguiente leyenda: “Esta institucion
financiera tiene Hojas de Reclamacion de las Instituciones Supervisadas a disposicion del
usuario financiero que las solicite”.

La Comision proporcionara el modelo de la Hoja de Reclamacion, la cual no debe ser
modificada en contenido o forma, y no contendra logos corporativos o cualquier otro texto
identificativo de la institucion supervisada. La Hoja de Reclamacion forma parte integral
de las presentes Normas (Anexo No. 1).

La Institucidén Supervisada debe poner a disposicion de los usuarios financieros la Hoja
de Reclamacién por medios electronicos, desarrollando los mecanismos tecnoldgicos para
que esta hoja cumpla con las formalidades establecidas en las presentes Normas, en lo
referente a la identificacion y validacién del usuario financiero reclamante, al formato,
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contenido, logos, aprobacion expresa del usuario financiero y el respectivo acuse de recibo
a este.

En la Hoja de Reclamacién los usuarios financieros, inicamente pueden plantear como
objeto del reclamo el hecho por el que se consideren afectados, ya sea por algun
incumplimiento o cuando consideren han sido vulnerados sus derechos sobre un producto
o servicio financiero, no pactado o aceptado; el usuario financiero debe presentar por cada
producto o servicio financiero, pactado o no, un reclamo por separado. Se exceptdan de
la aplicacion de esta regla los hechos en los que exista relacion entre dos o mas productos
financieros y se puedan acumular pretensiones a criterio de la Comision.

ARTICULO 26.- PLAZO PARA PRESENTAR EL RECLAMO

Los usuarios financieros deben presentar sus reclamos ante las Instituciones Supervisadas,
conforme a los plazos establecidos en la normativa vigente que para cada caso regula los
servicios y/o productos financieros que ha suscrito o adquirido. Para aquellos casos en
que las leyes particulares o normativas especiales no establezcan plazos para la
interposicion de reclamos, los usuarios financieros pueden interponerlos ante las
Instituciones Supervisadas dentro de un (1) afio calendario a partir de la fecha que se hayan
enterado o se les hubiere notificado el hecho objeto del reclamo; la presentacion posterior
a dichos plazos conlleva a la inadmisién inmediata del reclamo.

ARTICULO 27.- PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE LOS RECLAMOS
ANTE LA INSTITUCION SUPERVISADA
Las Instituciones Supervisadas, para atender un reclamo del usuario financiero, deben:

1.  Proporcionar la Hoja de Reclamacién para que el usuario financiero la complete.
En caso de que la Hoja de Reclamacion se presente de forma fisica, la Institucion
Supervisada se quedara con el original para realizar el analisis interno pertinente y
llevar control de los plazos y expedientes y entregara al usuario financiero copia con
su acuse de recibo para los efectos correspondientes. En los casos en que los usuarios
financieros presenten alguna incapacidad fisica y/o no puedan escribir, y si asi lo
requieren, la Institucion Supervisada prestara ayuda para que su personal llene la
Hoja de Reclamacion con la informacion integra expresada por el reclamante.

2.  El Oficial de Atencién al Usuario Financiero o el personal designado para atender
al Usuario Financiero debe verificar que la Hoja de Reclamacién sea correctamente
llenada por el usuario financiero, especificamente en lo referente a no permitir
campos 0 espacios en blanco, en especial aquellos relacionados con informacion
referente a numeros de teléfono fijo, celular y correo electrénico.

3.  Analizar y resolver los reclamos dentro de un plazo maximo de diez (10) dias habiles
contados a partir de la fecha de la recepcion del reclamo, debiendo comunicar la
respuesta por escrito al usuario financiero, dentro de dicho plazo. Este plazo puede
ser ampliado hasta diez (10) dias habiles, debiendo informar por escrito al usuario
financiero las razones de la extension del plazo. En caso de aquellos reclamos
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relacionados con productos ofrecidos de acuerdo a licencias internacionales o
cuando se trate de reclamos cuya solucion o analisis dependan de instituciones del
extranjero, el plazo maximo para resolverlo sera de treinta (30) dias habiles.

4. Al momento de dar respuesta al reclamo, la misma debe tener las siguientes
caracteristicas:

a)  Oportuna: Las Instituciones Supervisadas recibiran, analizaran y resolveran
los reclamos presentados por los usuarios financieros en los plazos
establecidos en las presentes Normas;

b) Integra: Considerando todos los aspectos observados en el reclamo,
exponiendo los aspectos técnicos y legales que la institucion considera que
respalda su posicion, que sean veraces y verificables, incluyendo la
documentacion de sustento que, a juicio de la institucidn, sea necesaria; tales
como, copia de toda la documentacién contractual que se ha suscrito, en la
cual se detalle, las condiciones, plazos, derechos y obligaciones de las partes.
Asimismo, debe contar con el respaldo necesario que evidencie la entrega de
la documentacion a los usuarios. La no entrega antes mencionada incurrira
en la sancion correspondiente, en virtud de que la carga de prueba
corresponde a la institucidn supervisada;

c¢) Amplia: Que detalle todas las condiciones planteadas por el usuario
financiero y otras que resulten del reclamo; y,

d) Comprensible: De manera que el usuario financiero entienda la respuesta
proporcionada recurriendo, en los casos que asi lo requiera, a: calculos,
graficos y otros elementos que coadyuven al mejor entendimiento de los
motivos por los cudles se pudo haber suscitado la controversia y la forma de
llegar a una solucion.

En toda respuesta que otorgue la Institucidon Supervisada a los reclamos, debe incluirse el
siguiente texto: “En caso de que la presente respuesta no le sea satisfactoria, usted puede
acudir a la Comision Nacional de Bancos y Seguros para interponer su reclamo ante este
organo supervisor, sin perjuicio de otras acciones a que usted tiene derecho”.

Las Instituciones Supervisadas deben establecer e implementar un sistema de atencion de
reclamos electronicos, mediante el cual se garantice la recepcion del reclamo y la pronta
respuesta del mismo a los usuarios financieros; asimismo, implementar canales de
comunicacion sobre las consultas que puedan surgir, por parte de los usuarios financieros
sobre la interposicion de un reclamo y otras consultas relacionadas al mismo.

Las Instituciones Supervisadas, deben mantener un archivo y registro fisico o electronico
de cada uno de los reclamos presentados y de la emision de la respuesta correspondiente,
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por un periodo no menor a cinco (5) afos, contados a partir del dia siguiente de la
notificacion de la respuesta emitida por la Institucién Supervisada al usuario financiero.

ARTICULO 28.- ASUNTOS QUE NO CORRESPONDE ATENDER A LA
COMISION NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS

La Comisiéon no admitira ni atendera reclamos, cuando el asunto del cual se trate
corresponda a uno o mas de los siguientes:

1.  Asuntos que sean o0 hayan sido del conocimiento de los Juzgados o Tribunales de la
Republica, o contra los que existan denuncias interpuestas ante el Ministerio
Publico;

2.  Asuntos que impliquen aspectos de caracter civil, penal u otros que, en razon de la
competencia, corresponda a otros 6rganos del Estado conocer y resolver;

3.  Asuntos que impliquen reconocer, declarar o limitar derechos de los particulares,
sin que la Comision tenga potestades atribuidas por ley;

4. Asuntos relacionados con la cancelacion o modificacién de condiciones de los
productos o servicios financieros derivados de la aplicacion de la ley, o de
condiciones acordadas contractualmente;

5.  Asuntos que se refieran a créditos que se encuentran cancelados;

6.  Asuntos sobre los cuales la Comision no tenga competencia para conocer, ya que
por su naturaleza o materia deban ser sometidos a resolucion ante los Tribunales de
la Republica, ante otras autoridades que corresponda someter su resolucion por
medio de métodos alternos de solucidon de controversias establecidos en la
legislacion nacional aplicable;

7.  Reclamos que se hayan presentado de forma extemporanea;
8.  Reclamos contra una institucién en proceso de liquidacion; y,

9.  Reclamos cuyo objeto ya esté resuelto al momento de formalizar el mismo ante la
CNBS, o haya sido resuelto en el transcurso del proceso.

En el caso de que se presente un reclamo que no le corresponda conocer y resolver a la
Comision Nacional de Bancos y Seguros, tal circunstancia debe determinarse de oficio o
a instancia de persona interesada, en cualquier fase del procedimiento, siendo comunicado
a las partes.

ARTICULO 29.- PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE LOS RECLAMOS
ANTE LA CNBS
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En aquellos casos en que la respuesta brindada por la Institucion Supervisada no fuese
satisfactoria para el usuario financiero, este podra interponer su reclamo ante la CNBS de
forma fisica o electrénica. En el caso que el reclamo se presente de manera fisica, debera
presentar dos (2) copias de la Hoja de Reclamacion que fue presentada ante la Institucion
Supervisada, acompafiada de la respuesta correspondiente y de cualquier otra
documentacion que sustente o evidencie su reclamo; en el caso que el reclamo se presente
de manera electronica, el usuario financiero debera enviar la misma documentaciéon a
través de los canales que tenga a disposicion la CNBS.

El dia que la CNBS legalmente admita el reclamo, podra enviar un aviso electrénico al
oficial de atencion al usuario financiero de la institucidén supervisada reclamada, a efecto
de que este proceda a recopilar informacion suficiente y pertinente para agilizar la
presentacion de los descargos que se solicitaran. Lo anterior, sin perjuicio de la facultad
que tiene la Comisién de realizar inspecciones y revisiones en cualquier momento,
relacionado con los reclamos interpuestos.

De conformidad a lo establecido en el Articulo 150 de la Ley de Procedimiento
Administrativo, el emplazamiento del reclamo a la institucion supervisada debera
realizarse de forma supletoria bajo los preceptos normativos del Codigo Procesal Civil,
por lo cual se realizara por una de las siguientes formas:

a)  Personal: El funcionario delegado de la Comision se presentard en el domicilio de
la Institucion Supervisada a efecto de realizar el emplazamiento al Representante
Legal. En caso de no encontrarse el Representante Legal, podra efectuarse la entrega
de la cédula de emplazamiento al Oficial de Atencion al Usuario Financiero de la
Institucién reclamada, y en su defecto, a cualquier funcionario de la Institucion que
se encuentre en ese lugar, informéndole que esta obligado a entregar la copia de la
cédula de emplazamiento y la documentacién del reclamo al destinatario de esta.

b)  Electronica: Se procedera a la remision de la copia de la cédula de emplazamiento
y documentacion del reclamo por medio electrénico de forma que permita dejar en
el expediente constancia fehaciente de haberse enviado el emplazamiento y la
documentacion del reclamo al Representante Legal de la Institucion, de la fecha de
envio y de su contenido. El funcionario delegado de la Comision hara constar en el
expediente sobre la remision y el contenido de lo remitido.

Los hechos o eventos ocurridos relacionados con la entrega de la cédula de emplazamiento
o remision por medios electronicos deberan hacerse constar en el expediente del reclamo.
Una vez notificado el reclamo bajo estos procesos, la Institucion Supervisada debera
presentar en la GPUF, en un plazo no mayor de diez (10) dias habiles, los descargos
correspondientes.

Durante el proceso de analisis y evaluacidén de los descargos, el personal de la Comision
podra solicitar, inspeccionar y revisar en la institucion reclamada cualquier informacion,
documento o registro de datos relacionado con el reclamo interpuesto, asi como de las
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operaciones similares, en caso fuese necesario. También podran solicitarle informacion
adicional al oficial de atencion al usuario financiero de la institucién reclamada, a efecto
de completar el dictamen técnico. Esta solicitud debe ser atendida en el plazo maximo de
tres (3) dias habiles. En su defecto, se elaborara el dictamen técnico con la documentacion
que exista en el expediente.

La CNBS resolvera mediante Resolucion, los reclamos interpuestos por los usuarios
financieros en un plazo de cuarenta (40) dias habiles contados a partir de la fecha en que
la CNBS considere que la informacion esta completa.

La parte que se considere afectada por la Resolucion emitida por la CNBS tendra un plazo
maximo de diez (10) dias habiles, contados a partir del dia habil siguiente de la fecha de
la notificacion de la Resolucion, para interponer el Recurso de Reposicion que estime
procedente. Resuelto el mismo por parte de la CNBS, se agotara la via administrativa, sin
perjuicio del derecho que tienen de acudir a la respectiva instancia judicial. Si la institucion
reclamada presenta la informacion solicitada en los descargos o en los requerimientos
adicionales, hasta el momento que presenta el recurso de reposicion, esta falta de
cumplimiento de la obligacidn acarreard la imposicion de una multa de conformidad con
el Reglamento de Sanciones, la cual sera calculada desde el dia hébil siguiente al
vencimiento del plazo, para su presentacion.

ARTICULO 30.- PROCEDIMIENTO ESPECIAL PARA ATENCION DE
RECLAMOS

Las instituciones que intermedian recursos de bancos de segundo piso deben establecer
mecanismos adecuados que permitan la debida diligencia de los reclamos presentados por
los usuarios financieros, cuando el asunto reclamado sea responsabilidad de la institucion
intermediaria. No obstante, cuando la responsabilidad fuere de las instituciones de
segundo piso, el reclamo se debe interponer ante la Comision.

En el caso de las instituciones de seguros, los reclamos, quejas o consultas que no estén
relacionadas con indemnizaciones o reembolsos, deben presentarse ante el Oficial de
Atencion al Usuario Financiero.

Asimismo, los reclamos derivados de acciones relacionadas entre un asegurado y un
intermediario de seguros, cuando este reclamo no esta ligado a obligaciones de las
aseguradoras con los asegurados, deben interponerse ante la Comision.

CAPITULO vIII
ENVIO DE INFORMACION MENSUAL

ARTICULO 31.- INFORMACION EN MATERIA DE RECLAMOS Y
ATENCIONES

Las Instituciones Supervisadas dentro de los primeros diez (10) dias habiles de cada mes,
deben remitir a la Comision, la informacién relativa a los reclamos presentados por los
usuarios financieros, asi como el listado de aquellos resueltos por la Institucion

CIRCULAR CNBS No.022
Pagina No.30



Supervisada durante el mes inmediato anterior. La informacion deberd remitirse de
acuerdo a las instrucciones dispuestas en el Modulo de Reporte de Reclamos (Anexo
No.3), utilizando la Tipologia del Anexo No. 2 que forma parte de las presentes Normas.

El Reporte Trimestral de Atenciones se presentara dentro de los primeros diez (10) dias
habiles después de finalizado el trimestre, de acuerdo con lo dispuesto en el Anexo No. 6
de las presentes Normas.

CAPITULO IX
DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS

ARTICULO 32.- DECALOGOS

Las Instituciones Supervisadas deben divulgar en las 4reas de atencion a los usuarios
financieros, el resumen de los derechos y deberes de estos, asi como el resumen de sus
obligaciones institucionales, contenidos en los Anexos Nos. 4 y 5 que forman parte
integral de las presentes Normas.

ARTICULO 33.- DE LAS INFRACCIONES Y SANCIONES

Las infracciones a lo dispuesto en las presentes Normas seran sancionadas de conformidad
con lo establecido en la Ley del Sistema Financiero, Ley de Instituciones de Seguros y
Reaseguros y el Reglamento de Sanciones emitido por la Comision y demas disposiciones
legales, que sean aplicables.

ARTICULO 34.- PLAZO DE ADECUACION

Las Instituciones Supervisadas contaran con un plazo de seis (6) meses contados a partir
de la entrada en vigencia del presente Reglamento, a efectos de adoptar e implementar las
nuevas disposiciones regulatorias.

ARTICULO 35.- CASOS NO PREVISTOS
La Comision resolvera los casos no previstos en las presentes Normas, de conformidad al
marco legal y normativo vigente sobre la materia.

ARTICULO 36.- DEROGATORIA

A partir de la entrada en vigencia de las presentes Normas, queda sin valor y efecto la
Circular CNBS No0.140/2012 contentiva de la Resolucion GE No.1768/12-11-2012,
relacionada con las "Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura
Financiera y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas" y sus
reformas.

ARTICULO 37.- VIGENCIA

Las presentes Normas entraran en vigencia a partir de su publicacion en el Diario Oficial
La Gaceta.
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2.  Instruir a la Secretaria General de esta Comision, para que proceda a remitir la presente
Resolucion a la Empresa Nacional de Artes Graficas (ENAG), para su publicacion en el
Diario Oficial La Gaceta.

3. Comunicar la presente Resolucion a las Instituciones del Sistema Financiero, Oficinas de
Representacion, Organizaciones Privadas de Desarrollo Financieras, Sociedades
Emisoras de Tarjetas de Crédito, Instituciones de Seguros, Régimen de Aportaciones
Privadas (RAP), Institutos Publicos de Prevision Social, Administradoras de Fondos
Privados de Pensiones, Sociedades Remesadoras de Dinero, Burds de Crédito, Casas de
Cambio, Casas de Bolsa e INDELS, asi como a la Superintendencia de Bancos y Otras
Instituciones Financieras, Superintendencia de Seguros, Superintendencia de Pensiones y
Valores, la Gerencia de Riesgos y la Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero, para
los efectos legales correspondientes.

4. La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de su publicacion en el Diario Oficial
La Gaceta. ... Queda aprobado por unanimidad. ... F) MARCIO GIOVANNY SIERRA
DISCUA, Presidente; ALBA LUZ VALLADARES OCONNOR, Comisionada
Propietaria; ESDRAS JOSIEL SANCHEZ BARAHONA, Comisionado Propietario;
ANA GABRIELA AGUILAR PINEDA, Secretaria General”.
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ANA GABRIELA AGUILAR PINEDA
Secretaria General

CIRCULAR CNBS No.022
Pagina No.32



		2022-12-07T10:26:13-0600
	ANA GABRIELA  AGUILAR PINEDA




