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Compafiia de Seguros

SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

l. éQuién Es El Oficial De Atencién Al Usuario Financiero?

El Oficial de Atencién al Usuario Financiero es el funcionario encargado de velar por la
implementacion y cumplimiento de las politicas y procedimientos establecidos por ASSA,
asimismo por el cumplimiento de las normativas que emita la Comision Nacional de Bancos y
Seguros (CNBS), y que sustenten el Sistema de Atencion al Usuario Financiero.

Il.  éCudles Son Las Obligaciones De Los Usuarios Financieros?

De acuerdo al articulo 5 de las Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia Generales,
la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas los
usuarios financieros tienen las siguientes obligaciones:

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 este conforme a los
principios de transparencia contenidos en las presentes Normas y sobre otras
disposiciones que al efecto emita la Comision.

3. Proporcionar a las instituciones supervisadas informacion completa, veraz, integra y
confiable.

4. Brindar un trato respetuoso al personal de las instituciones supervisadas.

1. ¢Cudles Son Los Derechos De Los Usuarios Financieros?

En el articulo 4 de las Normas de para el Fortalecimiento de la Transparencia Generales, la
Cultura Financiera y Atencién al Usuario Financiero en las instituciones Supervisadas se
establecen los derechos que tiene de todos los usuarios financieros que utiliza los servicios o
adquiere productos de una institucion supervisada los cuales son los siguientes:

1. Se le proporcione informaciéon documental o electronica, sobre los términos vy
condiciones del servicio y/o producto financiero que pretende adquirir, antes, durante
y después de la celebracion de un contrato o de cualquier otro documento donde se
formalice la prestacién de un servicio o producto. Esta informacion deberd ser veraz,
integra, confiable, periddica, oportuna y de facil comprensién, de manera que les
permita conocer sus derechos y deberes, a fin de tomar decisiones eficientes en funcion
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 a él como usuario financiero o a la institucién supervisada, y de
los recursos legales que las partes tienen para hacer valer sus derechos.
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Reciban un trato diligente y respetuoso por parte de las instituciones supervisadas
desde el momento en que solicitan informacion y durante la obtencién de la prestacién
de los servicios o productos requeridos.

Sean atendidos en el menor tiempo posible, independientemente del tipo de
transaccion u operacién que deban realizar. A este efecto, las instituciones supervisadas
extremaran esfuerzos y recursos para optimizar los tiempos de atencion, tanto en
servicio al cliente como en ventanillas o cajas.

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 traves de personal debidamente capacitado.

La publicidad difundida por las instituciones supervisadas, sea clara, veraz y precisa, que
contemple las condiciones del producto o servicio publicitado, incluyendo pero no
limitando, a las especificaciones relativas a su alcance y sus costos, y que la misma no
induzca a engafio, error y confusién a los destinatarios.

Las condiciones generales incluidas en la publicidad de productos y servicios ofrecidos
por las instituciones supervisadas, asi como en la documentacion informativa, tengan
fuerza vinculante para la celebracién del contrato.

Reciban de las instituciones supervisadas los documentos que acrediten la celebracién
y contenido integro de los contratos suscritos, acompafiado del plan de pagos
respectivo, o de cualquier otro documento donde se formalice la prestacién de un
servicio o producto, en cualquier momento de su vigencia y en forma gratuita. De igual
forma, tiene derecho a ser informados sobre las modificaciones que ocurran en las
condiciones contractuales pactadas y que se le proporcione copia de los documentos
gue acrediten dichas modificaciones. La entrega de la informacion referida en este
numeral podra realizarse de forma impresa o por correo electrénico, segun lo indique
por escrito el usuario financiero.

Obtengan oportunamente de las instituciones supervisadas el recibo correspondiente
al pago del servicio o producto pactado, debiendo detallar en el mismo los conceptos a
gue se hayan aplicado los pagos.

Reciban de las instituciones supervisadas informacién sobre la forma de calculo 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.

A tener acceso a la 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 u de forma
comparativa en la pagina web de la CNBS, que facilite a los usuarios la toma de
decisiones.

Contraten servicios y productos con plena libertad, sin presidon de ninguna naturaleza
por parte de las instituciones supervisadas.

Reciban justificacidon de las instituciones supervisadas sobre la negativa en la prestacion
de servicios o productos solicitados. Dicha justificacion no podra fundamentarse en un
tratamiento discriminatorio a los usuarios financieros, entendiéndose como tal aquellas
justificaciones relacionadas con el sexo, raza, preferencias politicas, religiosas o
seculares entre otros. A excepcion de aquellos casos en que la negativa este
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
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supervisadas de no atender a un usuario financiero por razones de su moral crediticia,
pertenecer a un sector de mercado que la instituciéon no este financiando o por no
cumplir en su totalidad los requerimientos establecidos en las politicas de crédito o de
capacitaciones que poseen las instituciones supervidas.

Las cldusulas contenidas en los contratos de adhesién respeten la reciprocidad
contractual, conforme a los derechos de los usuarios financieros.

Las instituciones supervisadas elaboren los contratos de adhesion conforme a el marco
regulatorio correspondiente, debiendo abstenerse de incurrir en conductas que
conlleven abusos contractuales que puedan afectar el equilibrio del contrato.

Se le permita disponer del dinero por él depositado, por lo que ninguna institucién
supervisada negrara el acceso a los recursos depositados, a excepcién de aquellos
dépositos que se encuentren pignorados en razén de operaciones crediticias con la
institucién supervisada. En todo caso, el saldo actual de los dépositos no podrd ser
inferior al importe efectivamente depositado mas los intereses pactados, menos los
cargos por servicios, comisiones o penalidad por cancelacién anticipada, debidamente
establecidos en los contratos, asi como cualquier cargo que por Ley se establezca. Para
hacer efectivo el cobro de cargos por servicios y comisiones por inactividad de cuentas
o mantenimiento con saldos menores a los requisitos, las instituciones supervisadas
deberan establecer lineamientos claros relacionados con el momento a partir del cual
la institucion iniciara dicho cobro, su periodo de aplicacion y el monto de los mismos.
Bajo ningun concepto la aplicacién de estos cargos o comisiones reducirdn 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 depdsitos no en cuenta,
cuentas de ahorro infaltiles y cuentas de ahorro para efectos de pago de planilla. Una
vez vencido el plazo establecido por cada institucion para hacer efectivo el cobro de
estos cargos o comisiones, se debera trasladar los saldos de estas cuentas a una cuenta
especial, cuyo saldo después de transcurridos veinte (20) afios debera ser trasladado al
Estado, de conformidad a lo dispuesto en el Codigo de Comercio y la Ley del Sistema
Financiero. Este plazo es contado a partir de la fecha en que la cuenta se traslada a esta
cuenta especial. Lo anterior, sin perjuicio del derecho que tendra el usuario financiero
de solicitar a la institucion supervisada la reactivacion o cancelacién de la cuenta en
cualquier momento, antes del vencimiento del plazo en referencia. Lo antes dispuesto
deber estar contenido en los contratos de apertura de cuentas de las instituciones
supervisadas.

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

Al momento de rescindir el contrato por el servicio o producto contratado, las
instituciones supervisadas no establezcan condiciones o mecanismos mas complejos de
los que fueron utilizados para su contratacion.

Reciban los servicios o productos expresamente solicitados a las instituciones
supervisadas. Las operaciones cuyo pacto sea producto de una decisidn unilateral de la
institucién supervisada no produciran efectos econdmicos ni financieros, que vayan en
contra de los intereses de los usuarios.
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la consiguiente aplicacién de los intereses que correspondan a la fecha de cancelacion.
En estos casos, las instituciones supervisadas podran aplicar una penalidad por
cancelacién anticipada solamente sobre aquellas operaciones activas donde el saldo de
capital adecuado al momento de la cancelacion anticipada total o parcial, sea superior
a cien mil délares (5100,000) o su equivalente en lempiras. Dicha penalidad debera
calcularse Unicamente sobre el monto pagado por anticipado y ser acordada con el
usuario financiero, debiendo ademds estar documentada en los contratos
correspondientes, resaltando el valor de esta penalidad en la portada de los mismos.
Cancelen anticipadamente el saldo de las operaciones pasivas total o parcialmente, con
la consiguiente aplicacion de los intereses que correspondan. 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 tendrd la institucién supervisada
de establecer una penalidad por cancelacién anticipada, la cual solamente podra
cobrarse sobre los intereses devengados, en caso de que éstos no sean sufucientes, la
institucidn estara facultada para aplicar la diferencia de la penalidad al capital, siempre
gue dicha facultad este claramente establecida en los contratos. Dicha penalidad
debera ser acordada con el usuario financiero y estar debidamente documentada en
los contratos correspondientes, resaltando el valor de esta penalidad en la portada de
los mismos.

Los contratos y sus anexos, sean escritos con claridad, en caracteres legibles y puestos
a su disposicion para su lectura, facil comprension y aceptacion.

Las instituciones supervisadas no le efectuén cobro por concepto de gastos de cobranza
extra-judicial, sin haber sido informado previamente de los mecanismos a empleary los
conceptos sobre los que se cobraran los mismos y sin haber realizado una actividad
concreta en la gestiéon de cobro. Dichos conceptos deberan estar contenidos en el
contrato de la institucién supervisada y puestos en conocimiento del usuario al
momento de la contratacion.

Las gestiones de cobro de deudas de las instituciones supervisadas, se realicen de
manera respetuosa y en horarios adecuados, evitando aquellas conductas o acciones
gue puedan afectarla intimidad personal y familiar del deudor. Las instituciones
supervisadas velaran por el cumplimiento de este principio en la tercerizacién de los
servicios de cobranza. Para tales efectos, se consideraran como horarios adecuados
para realizar gestiones de cobro, de lunes a sabado de 8:00 a.m. a 8:00 p.m. vy los
domingos de 9:00 a.m. a 1:00 p.m. Se prohibe a las instituciones supervisadas realizar
gestiones de cobro a partir del momento en que el usuario financiero haga efectivo el
pago respectivo.

La informacion proporcionada a las instituciones supervisadas sea utilizada vy
administrada exclusivamente en relacién a los fines para los cuales se suministro. Salvo
cuando dicha informacién deba proporcionarse en atencion a un mandato judicial o en
cumplimiento a una disposicion contenida en el marco legal aplicable.

Presente sus reclamos, en primer lugar, ante la institucidén supervisada. De no estar
conforme con lo resuelto por la institucion, podrd recurrir a la Comision o a cualquier
otra instancia de acuerdo a la legislacién aplicable. Los reclamos presentados ante la
institucién supervisada y la Comisidon deberdn tener una respuesta oportuna, por



escrito y sin ningln costo para el usuario financiero. Asimismo, tiene derecho a obtener
el reembolso o devolucion de importes indebidamente cobrados por las instiruciones
supervisadas en operaciones activas o pasivas. Dicho reembolso o devolucion deberd
hacerse en la misma especie en la que se efectuaron los cobros indebidos.

26. Se les permita acceder a la informacion contenida en los registros que contengan sus
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datos personales, asi como a conocer la entidad informante en la instancia que
corresponda y reclamar la inmediata rectificacién o, en su caso, la cancelacion de
aquellos registros que sean producto de omision, error o requieran ser actualizados.
Reciban el mismo trato, de aquellos que presentaron su reclamo y obtuvieron una
compensacién o indemnizacién de parte de las instituciones supervisadas, cuando el
motivo del reclamo sea una accidn que generd una ganancia indebida y que la misma
afecta al resto de los usuarios, sin que para ello tenga que presentar un reclamo.
Reciban educacion 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 educacion
debe abarcar también a los potenciales usuarios.

éCuales Son Las Obligaciones De Las Instituciones Supervisadas?

En el articulo 7 de las Normas de para el Fortalecimiento de la Transparencia Generales, la
Cultura Financiera y Atencién al Usuario Financiero en las instituciones Supervisadas se
enumeran las obligaciones de las Instituciones Supervisadas las cuales son:

1.

Entregar al usuario financiero copia de toda la documentacion contractual que ha
suscrito y detallar en la misma, las condiciones, plazos, derechos y obligaciones de las
partes, como los diferentes componentes que integren el costo de la operacién
expresado en términos anuales. Asimismo, deberan contar con los respaldos necesarios
gue demuestren la recepcién de la documentacién por parte de los usuarios. La carga
de la prueba correspondera a la institucién supervisada.

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

Informar en un plazo no menor a quince (15) dias calendario de la fecha de pago y por
un medio de comunicacion éficaz, del cual se pueda conservar evidencia, sobre
cualquier modificacién posterior realizada a la tasa de interés, comisiones y precios.
Cuando las modificaciones contractuales se deriven de aspectos diferentes a los
anteriores mencionados, el plazo en referencia no deberd ser menor 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 trdves de mecanismos de cobro alternativos en donde no se detalle la
imputacion del pago, la institucién supervisada deberd suministrar oportunamente a
los usuarios financieros de manera gratuita, la informacién adicional donde conste la
imputacion a capital, intereses y otros conceptos. Los mismos podran ser provistos a
traves de los resimenes de cuenta u otros canales de comunicacion habilitados (tales
como correo electrénico, correspondencia).

Dar cumplimiento a las decisiones o resoluciones que emanen de la Comisién.
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Desarrollar e implementar politicas y procedimientos, para el cumplimiento del trato
diligente, profesional y oportuno al usuario. Asi como, implementar sistemas de
medicion del tiempo de atencidon tanto en su oficina principal como en cada una de sus
sucursales y agencias y el correspondiente monitoreo de la satisfaccidon de sus usuarios.
Adoptar las medidas que garanticen la seguridad de las transacciones, identificando
plenamente la identidad de los sujetos participantes y la integridad de la informacion
transmitida.

Implementar las acciones correctivas derivadas de la resolucion de un reclamo resuelto
favorablemente y que implica compensacion o indemnizacion 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 o indemnizaciones a que se
refiere este numeral.

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

éCuales Son Los Pasos Para Presentar Un Reclamo Ante Assa Compafiia De Seguros?

El cliente debe presentarse ante ASSA Compafiia de Seguros y solicitar la “Hoja de
Reclamacién” de las Instituciones Supervisadas de la CNBS. ASSA compaiiia de Seguros
debe proporcionar la hoja de reclamacion (la cual consta de un original y dos copias)
para que el Usuario Financiero la complete. El Oficial de Atencidon al Usuario Financiero
se quedara con una original para realizar el analisis interno pertinente y llevar control
de los plazos y expedientes y entregara al Usuario Financiero las dos copias con su acuse
de recibido para los efectos correspondientes. En los casos en que los Usuarios
Financieros presenten alguna incapacidad fisica o no puedan escribir y si asi lo
requieren, el Oficial de Atencién al Usuario Financiero le ayudara a llenar la hoja de
reclamacion. El Oficial de Atencion al Usuario Financiero debera verificar que la hoja de
reclamacion este correctamente y completamente llenada, sin ningun espacio en
blanco.

ASSA Compafiia de Seguros deberd analizar y resolver los reclamos dentro de un plazo
maximo de diez (10) dias habiles contados a partir de las fechas de la recepcion del
reclamo, debiendo comunicar la respuesta por escrito al Usuario Financiero, dentro de
dicho plazo. Este plazo podra ser ampliado hasta diez (10) dias habiles, debiendo
informar por escrito al Usuario Financiero las razones en las que se requiera la extension
del plazo. En caso de aquellos reclamos relacionados con productos ofrecidos de
acuerdo a Licencias internacionales o cuando se trate de reclamos cuya solucién o
anadlisis dependan de instituciones del extranjero, el plazo maximo para resolverlo serd
de treinta (30) dias habiles.
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Seguidamente deberd brindar al usuario financiero una respuesta escrita la cual debera
ser: Oportuna (cumpliendo los plazos), Integra (considerando todos los aspectos
observados en el reclamo), Comprensible (de manera que el usuario entienda la
respuesta proporcionada). En dicha respuesta deberd incluirse el siguiente texto: “ En
caso de que la presente respuesta no le sea satisfactoria, usted puede acudir a la
Comisién Nacional de Bancos y Seguros para interponer su reclamo ante este drgano
superior, sin perjuicio de otras acciones a que usted tiene derecho”. Segun lo descrito
en el articulo 23 de la normativa de la CNBS.

Si con la respuesta brindada por ASSA Compafiia de Seguros el cliente continda en desacuerdo
o la institucién no respondid por escrito a su reclamo, puede entonces interponer su reclamo
ante la Comision Nacional de Bancos y Seguros a través de la Direccion de Proteccion al Usuario
Financiero para que sea objeto de andlisis.

VI.

1)

2)

éCual Es El Proceso De Presentacion De Quejas Ante La Comisidon Nacional De Bancos Y
Seguros (Cnbs)?

Si transcurridos los diez (10) dias habiles en que se presentd un reclamo ante ASSA
Compafiia de Seguros y no se le respondid por escrito a su reclamo o la respuesta
obtenida no le es satisfactoria, podrd interponer su reclamo ante la Direccién de
Proteccién al Usuario Financiero en la Comisién Nacional de Bancos y Seguros, con dos
copias de la documentacion siguiente: 1) Dos copias de la Hoja de reclamacion, 2)
Respuesta de la ASSA Compaiiia de Seguros (si la hubiere). 3) Documentacion que
soporte el reclamo. Y 4) Tarjeta de Identidad.

El dia que la Comisién Nacional de Bancos y Seguros (CNBS) legalmente admita el
reclamo, enviara un aviso (Cédula de Emplazamiento) fisico/electronico al Oficial de
Atencién al Usuario Financiero para que este proceda a entregarlo al Representante
Legal y coordinar con las areas respectivas la recopilar la informacién requerida para la
presentacion de los descargos dentro de los 10 dias habiles después que se presento el
reclamo en la DPUF de la CNBS. Durante el proceso de analisis y evaluacion de los
descargos, la CNBS podra solicitar informacién adicional para efecto de completar el
dictamen técnico con un plazo maximo de tres (3) dias habiles para su entrega. La CNBS
resolverd el reclamo mediante una Resolucion del dictamen técnico del Expediente, con
un plazo maximo de cuarenta dias (40) dias habiles, contados a partir de la fecha en que
la CNBS considere que la informacion estda 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 primer dia habil siguiente de la fecha de la notificaciéon de la
Resolucién, para interponer el Recurso de Reposicion que estime procedente. Resuelto
el mismo por parte de la CNBS, se agotara la via administrativa, sin prejuicio del derecho
gue tienen de acudir a la respectiva instancia judicial. Segun los articulos 23 y 24 de las
Normas para el fortalecimiento de la Transparencia Generales, la Cultura Financiera y
Atencidn al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas.



