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2. Lasinstituciones del Sistema Financiero deben publicar segiin
1as bases de calculo de los indicadores financieros sefialadas

en el numeral 1 de la presente Resolucidn, a partir de las

publicaciones anuales auditadas a diciembre 2012 y trimestrales

amarzo de 2013.

‘3. Losindicadores financieros a que se refiere el numeral anterior,
deberan publicarse de manera comparativa, con igual periodo

del afio inmediato anterior, iniciando con el afio 2011 y

utilizando las mismas bases de calculo, contenidas enlapresentes-

Resolucion.

4. Las publicaciones trimestrales y anuales, se deberan realizar

en los plazos, medios y nimero de veces que establecen las
Resoluciones 563/24-07-2001 y GE No.622/23-04-2012,

respectivamente.

5. Comunicar la presente Resolucién a las Instituciones del |

Sistema Financiero.

6. Derogar la Circular SBFAAP 013/2002, emitida por la
Superintendencia de Bancos, Financieras y Asociaciones de
Ahorro y Préstamo, asi como Resoluciones y Cifcula,_res

contrarias a lo resuelto.

7. La presénte Resolucién es de ejecucion inmediata y debe ser
publicada en el Diario Oficial La Gaceta.F) VILMA C.
MORALES M., Presidenta, CARLOS ROBERTO
ORTEGA MEDINA, Secretario General”.

CARLOS ROBERTO ORTEGA MEDINA

Secretario General

24 N. 2012.

‘Comision Nacional de Bancos y Seguros

Li FN

' “RESOLUCION GE No,1768/12-11-2012.- La Comisién

Nacional de Bancos y Seguros,

' CONSIDERANDO (1): Que corresponde a la Comision
Naéior_ial deBancos y Seguros dictar las normas que se requieran

pararevisar, verificar, controlar, vigilar y fiscalizar las instituciones

'supervisadas, asi como dar tramite a las reclamaciones que le
presenten los usuarios de los servicios prestados por las
" instituciones supervisadas, para lo cual se basara en la legislacion

.. vigente y-en acuerdos y précticas internacionales, ordenando las

.y \.
medidas que resulten pertinentes.

CONSIDERANDO (2):'Que la Comisiéon Nacional de
Bancos y Seguros, mediante Resolucion GE No.1631/12-09-
2011, aprobé las “Normas para el .FbrtaleCimiento de la
Transparencia, 1a Cultura Financiera y Atencion al Usuario

Financiero en las Instituciones Supervisadas”, publicadas en el

Diario Oficial La Gacetael 8 de octubre de 20} 1, las cuales tienen

por objeto establecer lineamientos generales, politicas, -
procedimientos y metodologias a ser observados por las

instituciones supervisadas en materia de transparencia financiera,

~ promocién de la cultura financiera y atencién eficiente y eficaz de

las reclamaciones o consultas que presenten los usuarios
financieros. ;

CONSIDERANDO (3): Que la Asociacién Hondurefia de
Instituciones Bancarias (AHIBA), solicit6 a esta Comistdn la
revision de algunas de las disposiciones contenidas en las Normas |
enreferencia, las cuales fueron discutidas y evaluadas por el Ente
Supervisor. ‘ ‘ '

CONSIDERANDO (4): Que para la correcta aplicacion de
las Normas antes.re'feridas, es necesario introducir mejoras de '
conformidad a la legislacion vigente y a los acuerdos y practicas
mteﬁaCiondes, en materia de transparencia financiera y atencion
al usuario financiero. -

POR TANTO: Cbn fundamento en lo establecido en los articulos
13, numeral 15), y39dela Léy dela \Comis'ic')n Nacional de
Bancos y Seguros; y, en la Resolucién GE No.1631/12-09-2011,

‘en sesion del 12 de noviembre de 2012;

w4 |
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RESUELVE:

1. Reformar las Normas para el Fortalccimiento:de— la

Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario
Financiero en las Instituciones Supemsadas en los términos
s1gu1entes

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

CAPITULOI

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

Las presentes Normas tienen por ob] eto establecer 11nearmentos

generales para que las instituciones supervisadas unplementen en.

su organizacion, polltlcas procedlmlentos y metodologlas de
transparencia financiera, promocion de la cultura financiera y
atencion eficiente y eficaz de las reclamaciones, quejas o consultas

1

que los usuarios financieros hagan.

Articulo 2.- Alcance ‘ , _ .

Quedan sujetas a las disposiciones contenidas en las presentes
Normas, las Instituciones del Sistema Financiero, Oficinas de
Representacion, OrganizacEione‘s Privadas de Desarrollo
Financieras, Sociedades Emisoras de Tarjetas de Crédito,
Instituciones Aseguradoras, Reégimen de Aportaciones Privadas
(RAP), Institutos de Previsién, Fondos de Pensiones Publicos y

- Privados, Administradoras Privadas de Pensiones, Sociedades ‘
Remesadoras de Dinero, Buros de Crédito, Casas de Cambioy |

Casas de Bolsa.

Articulo 3.- Glosario

‘Para los efectos de las presentes Normas, se entendera por:

v
)

1. Comisiéon o CNBS: La Comision Nacional de Bancos y

Seguros.

2. Consulta: Cualquier duda que tenga el usuario financiero . |

relacionada con las ‘caracteristicas de los productos y/o
servicios financieros que presten las instituciones supervisadas,

asi como con la operatividad de éstas; la cual, al derivar en

una queja o un reclamo debera ser atendida por la institucion
superwsada de conformidad al procedlmlento establecido en
“las presentes Normas.

3. Dias hablles; Dias calendario que excluye los dias del fin de
semana, festivos e inhabiles.

4. Dias calendario: Dias corridos, que incluyen los dias del fin
de semana, festivos e inhabiles. ‘

5. Educacién Financiera: Procesos por el cual los usuarios
financieros e inversionistas mejoran su entendimiento sobre

productos y/o servicios financieros, conceptos y riesgos a través

de.la informacion, instruccion y/o consejos objetivos,

desarrollan las habilidades y confianza para volverse més

| conscientes de los riesgos financieros y las opértunidades para
tomar decisiones informadas, para conocer donde acudir para
obtener ayuda, y para tomar otras acciones efectivas para
mejorar su blenestar financiero. -

6 Hoja de Reclamacién: Formulario donde el usuario financiero
describe 'y presenta su reclamo ante la institucion superwsada
obien ante la Comisién. -

7. Instituciones Supervisadas: Instituciones del Sistema

Financiero, Oficinas de Representacién, Organizaciones

Privadas de Desarrollo Financieras, Sociedades Emisoras de

Tarjetas de Crédito, Instituciones Aseguradoras, Régimen de
‘Aportaéiones Privadas (RAP), Institutos de Prevision, Fondos
de Pénsiones Publicos y Privados, Administradoras Privadas
de Pensiones, Sociedades Remesadoras de Dinero, Burds de
Crédito, Casas de Cambio y Casas de Bolsa.

8. Libro de Quejas: Instrumento por medio del cual las
instituciones supervisadas documentaran las\insatisfacciones
delos usuarios financieros y del publico en general, conrelacién
ala calidad de los servicios y/o productos adquiridos, el cual
debera ser puesto ala disposicion de los usuarios y del publico
en general en un lugar visible en cada una de sus oficinas,
-sucursales o agencias. La disponibilidad de este Libro es
~obligatoriae independiente a los elementos que Qomponen el
Sistema de Atencién al Usuario Financiero establecidos en las
‘presentes Normas.

9. Reclamo: Sin que tenga carécter limitativo, se considera

susceptible de reclamo cualquier hecho en que un usuario
financiero se vea afectado, ya sea por incumplimiento de los
términos del contrato suscrito con una institucién supervisada,
' por cobros en exceso delo pactado o por servicios no pactados

o0 aceptados; 0, cuando han sido vulnerados sus derechos..
3
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10. Servicio o producto financiero: Operacién éctiva, pasivao

~ deservicio que es contratado por un usuario financiero con
una institucion supemsada

11. Usuario financiero: Persona natural N juridica que adquiere
o utiliza un servicio o producto provisto por una institucion
supervisada.

Articulo 4.- Derechos de los Usuarids Financieros

En adicién a los derechos conferidos en la Constitucion de la
Republica y otras leyes, toda persona que utilice los servicios o
adquiera prodlictos de una institucion supervisada tiene derecho
aque: ‘

1. Seles proporcione informacién documental o electrénica, sobre

los terminos y condiciones del servicio y/o producto financiero

que pretende adqumr antes, durante y despues de la

donde se formalice la prestacion de un servicio o producto.’

Estainformaci6n debera 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 funcion a sus necesidades particulares.

- Asimismo, tienen derecho a ser asesorados sobre las

- consecuencias que se deriven del incumplimiento total oparciél
de lo pactado, ya sea por motivos imputables a é] como usuario
financiero o a la institucion supervisada, y de los recursos

~ legales que las partes tienen para hacer valer sus derechos.

2. Reciban un trato diligente y respetuoso por parte de las
instituciones supervisadas désde el momento en que solicitan
informacion y durante la obtencion de la prestacion de los

“ servicios o productos requeridos. | '

- 3. Sean atendidos en el menor tiémpo posible, indepehdientemente

el tipo de transaccion u operacién que deban realizar. Aeste
efectd, las instituciones supervisadas extremaran esfuerzos y
recursos para optimizar los tiempos de atencién, tanto en
servicio al cliente como en ventanillas o cajas.

4. Las instituciones supervisadas cuenten con los medios y
procedimientos necesarios para proporéionar y difundir
informacién sobre los productos y servicios ofrecidos al publico
en general, a través de personal debidamente capacitado.

5. 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. ’
6. Las condiciones generales incluidas en la publicidad de productos
' y servicios ofrecidos por las instituciones supervisédas, asi
como enladocumentacion informativa, tengan fuerza vinculante
parala celebracion del contrato.
7. Reciban gie las ihstitucipnés supervisadas los documentos que
acreditan la celebracion y contenido integro de 10s contratos
~ suscritos, acompafiado del plan de pag0~s respectivo, o de
cualquierotro documento donde se formalice la prestacion de
_unservicio o producto, en cualquier momento de su vigenciay .
en forma gratuita. De igual' forma, tiene derecho a ser
informados sobre las modificaciones que ocurran en las
copia de llgs/((iocumentos que acrediten dichas modificaciones.
La entrega de la informacion referida en este numeral podra
 realizarse de forma impresa o por correo électrénico, segun lo
indique.fpor escrito el usuario financiero..
8..Obtengan oportunamente de las instituciones supervisadas el
recibo correspondiente al pago del servicio o producto
pactado, debiendo detallar en el mismo los conceptos a que
se hayan aphcado los pagos. ,
9. Reciban 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.
10.A tener acceso ainformacion 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 alos usuarios la toma de decisiones.
11.Contraten servicios y produéfos con plena libertad, sin presion
“de ninguna naturaleza por parte de las instituciones
supervisadas. 1
_12Reciban justificacion de las instituciones supervisadas sobre la
negativa en la prestacion de servicios o productos solicitados.
Dicha justiﬁcacién.no podra fundamentarse en un tratamiento
discriminatorio a los usuarios financieros, entendiéndose como
tal aquellas justiﬁéaéiones relacionadas con el sexo, raza,
preferencias politicas, religiosas o sexuales entre otros. A

excepeion de aquellos casos en que la negativa esté

B. I
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fundamentada en el cumplimiento de requisitos dispuestos en
el'marco legal que le fuera apiicable. Lo anterior, sin perjuicio
- del derecho que se reservan las instituciones subervisadas de
no atender a un usuario financiero por razones de su moral
crediticia, pertenecer a un sector de mercado que la institucion
no estd financiando o por no cumplir en su totalidad los
requerimientos establecidos enlas politicas de cfédito ode
captaciones que poseen las instituciones supervisa{das.
© 13.Las clausulas contenidas en los contratos de adhesion respeten
la reciprocidad contractual, conforme alos derechos de los
usuarios financieros.
14.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. _
15.Se le permita dispbnér del dinero por €l depositado, por lo
que ninguna institucion supervisada negaré el acceso a los
- recursos depositados, a excepcion de aquellos depositos que
se encuentren pignorados en razon de operaciones crediticias
con la institucién supervisada. En todo caso, el saldo actual de

los depdsitos no podra ser inferior al importe efectivamente

depositado mas los intereses pactados, menos los cargos por

servicios, comisiones o penalidad por cancelacion 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 requeridos, 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 nirig(m '

concepto la aplicacion de estos cargos o comisiones reducuan
acero el capital dep051tado por el usuario financiero.
A efectos de promover la inclusion financiera y aumentar lo

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.

Una vez vencido el plazo establecido por cada institucién para

hacer efectivo el cobro de estos cargos o comisiones, se deberd

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
Codlgo 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 tendré el usuario financiero de solicitar a la institucion
supervisada la reactivacién o cancelacion de la cuerita en
cualquier momento, antes del venc1mlento del pl azo en
referencia. ,

Lo antes dispuesto debe estar contenido en los contratos de
apertura de cuentas de las instituciones sﬁpervisadas.

16. Los productos o servicios puedan ser contratados por canales
electronicos, con igual efecto y consecuencias que los contratos -
celebrados de forma ordinaria, ajlisté.ndose alas instrucciones
impartidas por las instituciones supervisadas.

17. Almomento 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.

18.Reciban los servicios o productos expresamente solicitados a
las instituciones supervisadas. Las operaciones cuyo pacto sea
producto de una decision unilateral de la institucién supefvisada ‘

~ noproduciran efectos econémicos ni financieros, que vayan
“en contra de los intereses de los usuarios. |

19.Cancelen anticipadamente el saldo de las operamones activas
total o parcialmente, con la consiguiente aplicacion de los
intereses que correspondan a la fecha de cancelacion. En estos
casos, las instituciones-supervisadas podran aplicar una
penalidad por cancelacion anticipada solamente sobre aquellas
operaciones activas donde el saldo de capital adeudado al
momento de la cancelacién anticipada total o parcial, sea
superior a cien mil délares ($100,000) o su equivalente en
- lempiras. Dicha penalidad debera calcularse unicamente sobre
el monto pagado por anticipado y ser acordada con el usuario
- financiero, debiendo ademas estar documentada en los
contratos correspondientes, r’esaltando el valor. de esta

- penalidad en la portada de los mismos.

20.Cancelen anticipadamente el saldo de las operacxones pasivas
total o parcialmente, con la consiguiente aphcamon delos
intereses ciue correspondan. En estos casos, las instituciones
superviéadas podran aceptar o no la redencion anticipada, a -
efecto de sujetarse a los limites establecidos en las normas de '
liquidez emitidas por €l Ente Supervisor. Lo anterior, sin.

perjuicio de la facultad que tendra la institucion supervisada

7 |
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de establecer una penalidad por cancelacion anticipada, la cual
solamente podra cobrarse sobre los intereses devengados, en
caso de que éstos no sean suficientes, la institucidn estard

facultada para aplicar la diferencia dela penalidad al capital,

siempre que 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. |

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

22. Las instituciones supervisadas no le efectuen cobros por
concepto de gastos de cobranza extra-judicial, 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.
23:Las gestiones de cobro de deudas de las instituciones
* supervisadas, se realicen de manera respetuosa y en horarios
adecuados, evitando aquellas conductas o acciones que puedan
afectar la 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 adecuad{)s para
realizar gestiones de cobro, de lunes a sabado de 8:00 a.m. &
8:00 p.m. ylos ddmingos de 9:00a.m. a 1:00 p.m. Se prohibe
alas instituciones supervisadas realizar gestiones de cobro a
partir del momento en que el usuario financiero hagé efectivo
el pago respectivo. | -

24 Lainformacion proporcionada a las iristituciones Supervis_adas
sea utilizada y administrada exclusivamente en relacion a los

fines para los cuales se suministrd. Salvo cuando dicha

informacién deba proporcionarse en atencion a un mandato

judicial o en cumplimiento a una disposicion contenida en el
marco legal aplicable. ‘

25.Presente sus reclamos, en primer lugar, ante la institucié‘n
supervisada. De no estar conforme con lo resuelto por la

1nstitucion, podra recumr ala Comisién o a cualquier otra

‘1nstanc1a de acuerdo a la legislacién aplicable. Los reclamos

presentados ante la institucion supervisada y la Comision

* deberan tener una respuesta oportuna, por escrito y sin ningdn
costo para el usuario financiero.
Aéirrﬁsmo, tiene derecho a obtener el reembolso o devolucion
-de importés indebidamente cobrados por las instituciones
supervisadas en operacmnes activas o pasivas. Dicho
reembolso o devolucién debera hacerse en la misma especie
en la que se efectuaron los cobros 1ndeb1dos
26.Se les permita acceder a la informacion contenida en los
re‘gistros que contengan sus datos personales, asi como a
conocer la entidad informante enla instancia que corresponda
y reclamar la inmediata rectificacién o, en su caso, la
~cancelacion de aquellos registros qu'e’ sean producto de
omision, error o requieran ser actualizados.
27. Reciban el mismo trato, de aquellos que presentaron su reclamo
'y obtuvieron una compensacion o indemnizacion de parte de
las instituciones supervisadas, cuando el motivo del reclamo
sea una accion que generd una ganancia indebida y que la
misma afecta al resto de los usuarios, sin que para ello tenga
que presentar un reclamo
28.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. - |

Articulo 5.- Obligaciones de los Usuarios Financieros
Los usuarios financieros, dentro del ambito de estas Normas,’

tendran 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 institucién
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. ‘

. Lainterposicion de un reclamo ante la institucion supervisada o la

Comisién, no exime al reclamante de cumplir con el pago de sus

5. 1l

Derecho Reservados




Procesamiento Técnico Documental Digital UDI-DEGT-UNAH

~ No. 32,983

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 institucion
supervisada. Los valores sujetos de reclamo, seran reversados
deé forma temporal, a fin de efectuar el pro‘ceso de investigacion
(respectivo. Si estos cargos resultaren legalmente correctos,
proéederé a aplicarlos nuevamente, caso contrario, los eliminara
‘en forma definitiva del saldo adeudado. |

Articulo 6.- Derechos de las Instituciones Supervisadas

Las instituciones supervisadas en el marco de estas Normas,

tendran derecho a presentar los descargos y recursos
correspondientes, documentacion justificativay evidencias, enel
proceso que surja del reclamo interpuesto antela Comision, dentro
de las formas y plazos establecidos. ‘

Articulo 7.- Obligaciones de las Instituciones Supervisadas
Las instituciones supervisadas estan obligadas a respetar los

* derechos establecidos en el Articulo 4 de estas Normas. Asimismo,

deberan cumplir con las obligaciones que se indican a continuacion,

sin que las mismas sean limitativas:

1. Entregar al usuario financiero copia de toda la documentacién
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 que demuestren la

recepcion de la documentacion por parte de los usuarios. La

carga de la prueba correspondera a la institucion supervisada.

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

3. Informar en un plazo no menor a quince (15) dias calendario
dela fecha de pago y por un medio decomunicacién 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 debera ser menor de treinta (30) dias calendario.
4. 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 laimputacion del pago, la institucion supervisada debera

suministrar oportunamente a los usuarios financieros de manera
gratuita, la informacion adicional donde conste laimputacion a
capital, intereses y otros conceptos. Los mismos podran ser
provistos a través de los resimenes de cuenta u otros canales
de comunicacion habilitados (tales como correo electronico,

correspondencia).

5. Dar cumplimiento a las decisiones o resoluciones que emanen .

, dela Comision.

6. Desarrollare implementar politicas y procedimientos, para el

cumplimiento del trato diligente, profesional y oportuno al

usuario. Asi como, implementar sistemas de medicién del

tiempo de atencién tanto en su oficina principal como en cada -

una de sus sucursales y agencias y el correspondiente monitoreo
- dela satisfaccion de sus usuarios.
7 Adoptar las medidas que garanticen la seguridad de las

transacciones, identificando plenamente laidentidad de los

sujetos participantes y la integridad de la informaciéon

transmitida.

8. Implementar las acciones correctivas derivadas de la resolucion
de un reclamo resuelto favorablemente y que implica
co'mpensacic'm o indemnizacion al resto de los usuarios de los
servicios o productos que se vieron afectados, sin necesidad
de intervencién de la autoridad competente. En aquellos casos
que el impacto de esta medida afecte la liquidez o solvencia
delainstitucion 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.

9. Desarrollar e implementar programas y campailas de educacién
financiera sobre los diferentes productos y servicios que
prestan, que permitan difundir en forma objetivalas obligaciones
'y derechos de los usuarios financieros, las condiciones y
caracteristicas delos servicios y productos que prestan, asi
como los diferentes mecanismos y procedlmlentos parala
protecc1on de los derechos de éstos.

Articulo 8.- Transparencia de la Informacion
A efecto de que la informacidn que brindan las instituciones

supervisadas a los usuarios financieros sea transparente, lamisma

| debe ser'

1. Slmple y de facil comprensmn por parte de los usuarios
financieros.
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2. Que enfoque todos los conceptos relevantes del servicio o
producto financiero, tales como tasa de interés, 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.
3. Confiable y oportuna, en el sentido de que refleje datos
- fidedignos (sin errores ni omisiones), no se preste a confusion,
estéactualizaday disponible en el momento adecuado, )

4. Comparable, de forfna tal que fomente la competencia entre

las instituciones supervisadas sobre la base de brindar al usuario -

financiero valores de referencia, para quie éste pueda confrontar
diferentes opciones y adoptar decisiones adecuadas al contratar
un servicio o producto financiero.

5. De facil acceso, disponible en distintos medios tales como

folleteria, tableros (pizarras) ubicados en lugares visibles en

las entidades, publicidad y paginas de Internet de la institucion

" supervisada.

Articulo 9.- Areas de Atencion de los Reclamos
Las instituciones supervisadas deberan .contar. con 'éreas
encargadés de atender los reclamos o consultas de los usuarios
financieros. Dicha area deberd estar debidamente sefializada y
habilitada 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 équellas 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 supefvisadas que formen parte de grupos
financieros autorizados y que tengan dentro de una misma
instalacion diferentes actividades de naturaleza ﬁnariciera, podran
contar con un area compartida de atencion de los reclamos, quejas
o consultas de los usuarios financieros. En virtud delo anterior,
estas instituciones deberan aceptar y gestionar cualquier reclamo,
quejao cdnsulta de los usuarios financieros, indistintamente de la

mnstitucion reclamada.

. cApiTULOII |
OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Articujo 10.- Oficial de Atencion al Usuario Financiero
El Oficial deAterici(')n al Usuario Financiero estard encargado de
velar por laimplementaciéony cumplirhiento de todos los procesos
y procedimientos que sustenten el Sistema de Atencién al Usuario
Financiero de la institucion supervisada, descritos en el Capitulo
VI de las presentes Normas. .

Dicho Oficial debera coordinar con la Gerencia General, los

mecanismos y acciones que deberan 1mplementarse para el

adecuado funcionamiento del Slstema de Atencidn al Usuario

- Financiero. Ademas de lo anterior, es el enlace directo con la

Comision.

Articulo 11.- Requisitos Minimos del Cargo de Oficial de
Atencion al Usuario Fmancnero

Parael desempeno del cargo de Oficial de Atencion al Usuar1o

Financiero se debera comominime, cumplir con lo siguiente:

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

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

~ financiero y normas de transparencia.

3. Contar con el conommlento y.Ja 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 institucién supervisada.

5. Otros que establezca esta Comision.

Las instituciones supervisadas deberan comunicar ala CNBS, el -

"nombre del Oficial de Atencién al Usuario Fihanciero, enun plazo

de cinco (5) dias-hébiles después la fecha de su designacion. En

el mismo plazo, deberd informar su remocién o reemplazo.

Articulo 12.- Responsabilidades del Oficial de Atencién al
Usuario ! ‘

Son funciones del Oficial de Atencién al Usuatrio Financiero:

1. Asegurar 1a.irhplementaci6n y el cumplimiento de las normas

vigentes en materia de proteccidn al usuario financiero,
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transparencia ﬁnan01era, goblemo corpora_'tl_vo, atencion al

usuario financiero y demas disposiciones relacionadas

establecidas por la Comision. _

- 2. Velar porque la institucion supervisada cuente con areas de
atencion de reclamos debidamente sefializada, equipada con
material informativo y enlazado a los respectivos sistemas de
comunicacion para dar tramite a las consultas, quéj as o
peticiones de los usuarios financieros.

3. Asegurar que la institucion rsupervis‘ada tenga a la vista
formularios de Hojas de Reclamacién de las Instituciones
Supervisadas, accesible al piblico en general en forma manual
0 electrénica.

~usuarios financieros.

5. Coordinar con las demas areas de la institucion supervisada la

implementacion de las politicas y procedimientos para el

funcionamiento del Sistema de Atencion al Usuario Financiero
y sudebido cumplimiento. ‘ ’

6. Proponer medidas Que permitan a la institucion supervisada
mejorar el funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario
Financiero y sus elementos minimos.

7. Verificar que el personal encargado de brindar asesoria a los

usuarios financieros sobre operaciones y servicios que ofrece

la institucién supervisada, asi como con relacion a las materias
contenidas en los contratos cumpla esta funcién con la debida
diligencia. , '

8. Servir de enlace entre la institucién supervisadé y la Comision,
por lo que deberé recibir y dar respuesta a las comunicaciones
que reciba del Ente. Supervisor en el tiempoi reqilerido.

9. Reportar a la Comisién un i‘nforme anual, suscrito por-el
representante legal de la institucion, referido al funcionamiento

~del Sistema de Atenci6n al Usuario Financiero conforme alo

establecido en las presentes Normas Elinforme incluira, pero

no se limitara, 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 tlpologla :

contenida en el Anexo 2 de las presentes Normas asi como -

las capacitaciones efectuadas a su personal.
10.Proporcionar a la Comision cuando ésta lo requiera toda la
informacién necesaria para la atencion de los reclamos que

sean presentados a la Comision.

11. Fropor01onar a la Comision el reporte mensual de gestion de
~ reclamos, en los términos y plazos establec1dos en el Articulo

26 de las presentes Normas. -

12.Desarrollar un sistema que permita un adecuado reg1stro de
los reclamos, la gestion de los mismos hasta su resolucion. -

13.Revisar periddicamente la informacién contenida en el Libro
de Quejas como herramienta complementaria a su labor, a
efecto de elaborar informes donde se propongan ante la Junta
Directiva o Consejo de Administracion, acciones de mejora
conrelacién ala calidad de servicio que brinda la institucién
supervisada a los usuarios financieros.

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

" faq e . ! . Lo e ool A funciones.
4. Recibir y tramitar las quejas y/o reclamos que presenten los ‘

El Oficial de Atencion al Usuario Financiero debera estar

identificado como tal para que sea de facil reconocimiento por -

parte de los usuarios financieros y estara disponible en todo
momento para los usuarios en los horarios de atencion al publico.

Articulo 13.- Presentacién dei Informe Anual a la Comision
Nacional de Bancos y Seguros -
El Informe Anual a qﬁe se refiere el numeral 9) del Articulo
precedente, deberd ser presentado a la CNBS, a mas tardar el

31 de enero de cada afio, previa aprobacion de la Junta Directiva’
o Consejo de Administracién de la institucion supervisada. El -
~ Informe Anual serd acompafiado de un Plan de implementacién

de las disposiciones adoptadas por la Junta Directiva o Consejo
de Administracion.

CAPITULO III
AUDITORIA INTERNA
Articulo 14.- Auditoria Interna
En los informes que remita la Unidad de Auditoria Interna de la
institucidn supervisada a la Comision, debera incluirse la evaluacién
del funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario Financiero
y el cumplimiento de las presentes Normas. Asimismo, el plan
anual de esta Unidad debera incluir la realizacion de dicha actividad.

CAPITULOIV
OBLIGACION DE INFORMAR

' Articulo 15.- Informar sobre las Condiciones Contractuales,

Derechos y Obligaciones de los Usuarios Financieros
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- Las instituciones supervisadas, como parte de su servicio al

publico, desarrollaran politicas y programas de promocién de una
adecuada cultura financiera. Asimismo, mantendran a la vista de

los usuarios financieros, tanto en sus areas de atencion y servicio
- al publico, en su publicidad, como en sus paginas Web,

~ informacion relativa a las condiciones generales de los contratos

que suscriben con los usuarios financieros, terminologia financiera
de _féciI comprension y recomendaciones para la buena
administracion y uso de los servicios y productos que colocan al
publico y las consecuencias de su mal manejo.

‘Ai'ticulo 16.- Informar Sobre Instancias para Presentar

Quejas y/o Reclamaciones ‘

Las instituciones éupefvisadas tienen la obligacion de informar al
publico en general, en sus areas de atencion y servicio al publico,
en sus comunicaciones periodicas, en sus paginas Web, en los
estados de cuenta y/o contratos que entregan a los usuarios

financieros, los procesos y procedimientos para interponer

reclamos, las instancias a las que los usuarios de servicios y
productos financieros pueden recurrir para presentar quejas y/o
reclamos, tanto dentro de la propia institucion supervisada como
enla Comisién. \

_CAPITULOV
CAPACITACION

~ Articulo 17.- Personal debidamente Capacitado

El personal responsable de atender las consultas de los usuarios
financieros, debera estar debidamente capacitado en las materias
correspondientes a las operaciones que ofrecen las instituciones

supervisadas, en las normativas referidas a la proteccion del usuario -
-financiero y transparencia financiera comprendida en el marco’

legal vigente. La capacitacion que se proporcione al personal,
debera estar debidamente documentada en los expedientes de
personal.

CAPITULO VI
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO
FINANCIERO

Articulo 18.- Sistema de Atencion al Usuario Financiero
Las instituciones supervisadas deberan contar con un adecuado
Sistema de Atencién al Usuario Financiero, que permita brindar
un servicio de calidad acorde con las politicas generales
establecidas.

- El Sistema de Atencion al Usuario Financiero deberé ser concebido
- por las instituciones supervisadais' como un componente importante

“de su cultura organizacional, debe responder al entorno'de su

51stema de control mtemo y adecuarse alanaturaleza y complejidad

- de los negocms : C

Articlilo 19.- Elementos M‘inimos\del Sistema de Atencién

al Usuario Financiero

El Sistema de Atencic')'_ﬁ al Ushiario Financiero que implementen

Tlasifistituciones supervisadas,"deberé comprender como minimo

los siguientes elementos: : o
'1. Manual del Sistema de Atencion al Usuario, el cual debe
~ contener: a) las politicas generales.de la institucion supervisada;
b) el objetivo del sistema; ¢) la descripcion del funcionamiento
del sistema; d) los mecanisrhos, procedimientos y registros
que seran utilizados para cumplir con los objetivos; e) las
responsabilidades de las reas involucradas y del Oficial de
Atenci6n al Usuario Financiero; f) los canales de comunicacién
y de coordinacién entre ellos; y, g) la politica de capacitacion -
del personal sobre el Sistema de Atencion al Usuario

v Fmanmero entre otros. . ‘

2. Cdédigo de Buenas Practlcas para la atencion de los usuarios
ﬁnan01eros2 que debera comprender las politicas disefiadas
por la insﬁt‘uciv('in supervisada para que .los empleados y

‘ funcioharios, responsables de atender a los usuarios,
pro\"porcionen informacion y atencién adecuada de
conformidad con las normas vigentes.

Articulo 20.- Responsabilidad de la Junta Directiva o

- Consejo de Administracién y la Gerencia General

LaJunta Directiva o Consejo de Adm1rustrac1on es responsable

| del establecimiento de las politicas y procedlmlentos generales

que permitan desarrollar el Sistema de Atencioén al Usuario

- Financiero. Asimismo, serd responsable del funcionamiento del

referido Sistema, del cumplimiento de las politicas, procedimientos
y dispoéiciohes contenidas en estas Normas.

» Lé Gerencia General sera responsable de la implementacion de
las medidas que sean necesarias para que el funcionamiénto del
Sistema de Atencién al Usuario Financiero se ajuste a las politicas
generales establecidas por la Junta Directiva 0 Consejo de

- Administracion, segun los términos que se indican en estas Normas.
Asimism’o la Gerencia General sera responsable de asignar los

recursos ‘"lmanos técnicos y logustlcos que permitan al Oficial de '
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conforme lo establecido en las presentes Normas. La coordma01on
de esta labor sera hecha por el Oficial de Atencién 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 21.- Hojas de Reclamaclon de las Instntucnones
Supervnsadas

Las instituciones supervisadas deberdn implementar en sus
procedimientos de reclamos Hojas de Reclamacién y mantendran
en sus 4reas de atencién de reclamos, la siguiente leyenda: “Esta
institucion financiera tiene Hojas de Reclaniacié.n, de las
Instituciones Supervisadas a disposicion del usuario financiero que
las solicite” \ \
LaHojade Reclamacién de las Instituciones Supervisadas; consta
de un original y dos copias, donde se documentaran y evidenciaran

~ losreclamos que los usuarios financieros interpongan ante ellas.

la cual no debe ser modificada en contenido o forma, y no
contendra logos corporativos o cualquier otro texto identificativo
delainstitucion supervisada. La Hoja de Reclamacion forma parte

integral de las presentes Normas (Anexo No. 1).

La Comision proporcionara el modelo de la Hoja de Reclamacion, }

La institucion supervisada podra poner a disposicion de los

usuarios financieros la Hoja de Reclamacioén por medios
electronicos, siempre y cuando se desarrollen los _meéanis"mos
tecnoldgicos para que esta hoja cumpla con las formalidades
establecidas en las presentes Normas, en lo referente a la
: identiﬁcacic'on'y validaci6n del usuario financiero reclamante, al

formato, contenido, logos, aprobacion expresa del usuario

financiero y el respectivo acuse de recibo a éste.

Articulo 22.- Plazo para Presentar ¢l Reclamo
Los usuarios financieros deberan presentar sus reclamos ante las

instituciones supervisadas, conforme a los plazos establecidos en

la normativa especial que para cada caso regula los servicios y/o

~ productos financieros que ha suscrito o adquirido.

Articulo 23.- Procedimiento para la Atencién de los

Reclamos ante la Institucién Supervisada

No. 32,983

Las instituciones supervisadas, para atender un reclamo del usuario

ﬁnanéiero, deberan: '

1. Proporcionar 1a Hoja de Reclamacion (la cual consta de un
oﬁginal y dos copias) para que el usuario financiero la complete.
Lé institucion supervisada se quedara con el original para
realizar el andlisis interno pertinente yllevar Control delos plazos

- y»expediéntes y entregard al usuario financiero las dos copias
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 siasilo requieren,
la institucion supervisada llenara la Hoja de Reclamacion.

" El oficial de atencion al usuario financiero debera verificar que.
la Hoja de Reclamacion sea correctamente llenada pdr el
usuario financiero, especificamente no debera permitir campos

.. o items en blanco, es especial aquellos relacionados con

informacion referente a nimeros de teléfono fijo, celulary -

correo electronico.
Lainstitucion supervisada deberd mantener un archivo y regis-
tro de cada uno de los reclamos presentados y de la emision

de la respuesta correspondiente, por un periodo no menor a

cinco (5) afios, contados a partir del dia siguiente de la

notificacion de la respuesta emitida por la institucion supervisada
al wsuario financiero.

- 2. Analizar y resolver los reclamos dentro de un plazo méaximo de

diez (10) dias hébiles 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 podra 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 r_elacioriados con productos
ofrecidos de acuerdo.a licencias internacionales o cuando se
trate de reclamos cuya solucidén o -anélisis dépendan de

' instituciones del extranj ero, el plazo max1mo para resolverlo
serade treinta (30) dias habiles.

3. Brindar al usuario financiero una respuesta escrita, lacual

debera sera:

~a) Oportuna: Las instituciones supervisadas recibirn, analizarn

'y resolverdn los reclamos presentados por los usuarios

financieros en los plazos establecidos en las presentes normas;

- b) integra: "Cons,idérando todos los aspectos obscrvados, enel

reclamo, exponiendd los éspectos técnicos y legales que la

B KN
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institucién considera que respalda su posicion, que sean
veraces y verificables, incluyendb la documentacion de sustento
que, ajuicio gle la institucion, sea necesaria; y,

¢) Comprensible: De manera que el usuario entienda la respuesta
proporcionada recurriendo, en los casos que asf lo requiera, a
ejemplos, célculos, gréﬁCOS y otros elementos que cbadyuven
al mejor entendimiento de los motivos por los cuales se pudo
haber suscitado la controversia y la forma de llegar a una
solucion. '

En dicha respuesta deb eraincluirse el si guiente 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 6rgano supervisor, sin perjuicio

N

Articulo 24.- Procedimiento para la Atencién de los

Rjegélé'mos ante la CNBS .

En aquellos casos en que la respuesta brindada por la institucién

supervisada no fuese satisfactoria parael usuario financiero, éste
podrd interponer su reclamo ante la CNBS, debiendo presentar
dos 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

. oevidencie sureclamo.

El dia que la CNBS legalmente admita el reclamo, enviard un
aviso electronico al oficial de atencion al usuario financiero de la

institucion supervisada reclamada, a efecto de que éste proceda

arecopilar informacién suficiente y pertinente para agilizar la

presentacion de los descargos que se solicitaran.

La notificacion del reclamo a la institucion supervisada podra

realizarse de las siguientes formas:

a) Personal: Se le solicitara al oficial de atencién al usuario

financiero de la institucidon reclamada, gestione la cita para

proceder a notificar dicho reclamo directamente -al
Representante Legal de lamisma. Si transcurren cinco (5)

dias habiles y no se ha otorgado la citarequerida, se procedera

arealizar dicha notificacién mediante la tabla de avisos dela

Direccién de Proteccién al Usuario Financiero (DPUF).

[ b) Electronica: »LaCNBS notificara al repres.entante legal dela

institucién sﬁpervisada laadmision legal del reclamo mediante
correo electr‘én@co enviado por medio del Sistema de
Interconexion Financiera. Si transcurren cinco (5) dias habiles
' desﬁués de enviado el correo electrénico de notificacién y no
se ha recibido el -auto de notificacion firmada por el
reprééentante legal, se procedera a notificar lamisma mediante
- latabla de avisos de la Direccion de Proteccion al Usuario
Financiero (DPUF).
Una vez notificado el reclamo bajo estos procesos la institucion
supervisada, debera presentar enla DPUF, en un plazo no mayor
de diez (10) dias habiles los descargos correspondientes.
Durante el proceso de analisis y evaluacion de los descargos, la

Comisién podrén solicitarle informacion adicional al oficial de

atencion al usuario financiero de la instituciénreclamada, aefecto.

- de eortiplefar el dictamen téenico. Esta solicitud deberd ser atendida

_en el'plazo maximo de tres (3) dias habiles. En su defecto, se

elaborar el dictamen técnico con la documentacién que exista en

el expediente.

La CNBS resolvera mediante Resolucién, los reclamos_

interpuestos por los usuarios financieros en un plazo de cuarenta

dias (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 méaximo de diez (1 0) dias habiles,
contados a partir del dia habil siguiente de la fechadela notificacion
dela Resolucién, 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 larespectiva instancia judicial.

Si la institucién reclamada presenta la informacion solicitada en
los deséargos o'en lc'>_s' tequerimiéntos adiéionales, hasta el
momento que presenta el recurso de reposicion, ésta falta de
cumplimiento de la obligacién acarreara la imposicion de una multa
de conformidad con el ’Reglamento de Sanciones, la cual serd -
calculada desde el dia habil siguiente de vencido el plazo para su
presentacion. | ' '

Articulo 25.- Procedimiento Especial para Atencion de
Reciamos ‘ _ ' |
Las instituciones que intermedian recursos de bancos de segundo

piso deberan establecer mecanismos adecuados que permitan la

B. KA
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debida diligencig delos récla.mos presentados por los usuarios
financieros, cuando el asunto reclamado sea responsabilidad de
la institucién intermediaria. No obstante, cuando la responsabilidad
fuere de las instituciones de segundo piso, el reclamo se debera

interponer ante la Comision.

En el caso de las instituciones de seguros, los reclamos, quejas o

consultas que no estén relacionadas con indemnizaciones o
reembo]sos, se presentaran ante el Oficial de Atencion al Usuario
Financiero.

Los usuarios financieros podran presentar sureclamo directamente -
ante la Comision, cuando las solicitudes de indemnizaci_c_)'r,ljas_;to_r
reembolsos no fueran resueltas por las instituciones de seguro a
su satisfaccion, debiendo acompaiar la respuesta escrita emitida

- por éstas. ‘ )

~ Asimismo, los reclamos derivados de acciones relacionadas entre

_unasegurado y un intenhedian’o de seguros, cuando este reclamo

no esta ligado a obligaciones de las aseguradoras con los

asegurados, deberan interponerse ante la Comision.

CAPITULO VIII
ENViO DE INFORMACION MENSUAL

Articulo 26.- Informacién en Materia de Reclamos
Las ihstituci(;nes supervisadas dentro de los primeros diez (10)-
diashabiles de cada mes, entregaran ala Cbmisién, lainformacion
relativa a los reclamos presentados po.r los usuarios financieros
mas aquellos resueltos por la institucion supervisada durante el
mes inmediato anterior. La informacién deber4 remitirse de acuerdo
a las instrucciones dispuestas en el Médulo de Reporté de
Reclamos (Anexo No.3), utilizando la Tipologia del Anexo No. 2

"que forma parte de las ptesentes Normas.

. CAPITULOIX
'DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS
Articulo 27.- Decalogos d ,

Las instituciones supervisadas deberan divulgar en las areas de

atencién a los usuarios financieros, el resumen de los derechos y

deberes de éstos, 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 28.- De las Infracciones

‘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;

en el Reglamento de Sanciones de la Comisién y demas

. disposiciones legales, que\sean aplicables.

Articulo 29.- Casos No Previsto
La Comisién resolvera mediante resolucion, sobre los casos no

previstos en las presentes Normas.

2. Comunicar la presente Resolucion a las Institucionesdel Sistema

Financiero, Oficinas de Representacion, Organizaciones
Privadas de Desarrollo Financieras, Sociedades Emisoras de

Tarjetas de Crédito, Instituciones Aseguradoras, Régifnen de

Aportaciones Privadas (RAP), Institutos de Prevision, Fondos

* de Pensiones Publicos y Privados, Administradoras Privadas

de Pensiones, Sociedades Remesadoras de Dinero, Burés de -

Crédito, Casas de Cambio y Casas de Bolsa.

- 3. La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de su
publicacion en el Diario Oficial La Gaceta, mientras tanto se -

mantiene vigente la Resolucion GE No.1631/12-09-2011. F) -

VILI\?IA C. MORALES M., Presidenta, CARLOS
ROBERTO ORTEGA MEDINA, Secretario General”.

[}

CARLOS ROBERTO ORTEGA MEDINA

Secretério General
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ANEXO No.1.- HOJA DE RECLAMACION
(Anverso o primera pagina) ‘ o ‘

No. de Identificacion del Reclamo: / o/

PERSONAS NATURALES s ; ‘ o
Nombres y Apellidos: : , No.
i - |dentidad/Pasaporte:

Direccién:  _ . ~ Municipio:
C Departamento:

| Teléfono: ‘ . Correo electrénico: -
En caso de representacion:
“Nombre y apellidos del Representante o
" apoderado Legal:
No. identidad/Pasaporte o
| No. de-colegiacion:

: PERS‘ON:AS JURIDICAS
Razé6n Social: . RTN:
Domicilio. Legal: Municipio: Departamento:

- Teléfono: ‘ Correo Electrénico:

Nombre y apellidos del Representante Legal:
No. Identidad/Pasaporte:

' FECHA: _/_/ TIPOLOGIA DEL RECLAMO:
RECLAMACION. Describa los hechos, motivos y la peticién que presenta:'

¢ Provee documentacion que respalde el reclamo? Si[JNo [] . ! -
| En caso afirmativo, favor describir la misma: ' \

¢ El reclamo es reiteracién de un reclamo anterior? Si [J No [
En caso afirmativo, por favor indicar No. De Identificacién del Reclamo:

PETICION QUE REALIZA ANTE LA CNBS: .
Describa la peticion que realiza a la DPUF en relacion a‘los hechos anteriormente descritos:

En caso que el usuario financiero haya presentado su reclamo de-manera paralela en otra instancia administrativa o judicial,
seria de enorme provecho para la investigacién que usted solicita, que la CNBS conozca de tal accion.

En caso de ser afirmativo, por favor indicar la instancia y la fecha que la interpuso.

En_ a __ de de20___ Firma del reclamante:

“B. N
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(Reverso o segunda pagina)
HOJA DE RECLAMACION o
INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL FORMULARIO: , o
1. La Hoj.a de Reclamacion se presenta conforme al formato adj'unfo, debiéndose llenar un original y dos (2) copias por cada
reclamacién, con una descripcidn sencilla y clara de los hechos reclamados. A la misma podra acompaﬁarse‘ escrito o nota.
complementaria en caso de ser necesario con sus respéctivas copias.
2. LaHoja de Reclamacién ongmal sera para la Inst1tu01on Supervisaday las dos (2) copias de ésta debidamente selladas seran
para el usuario financiero.
3. Elusuario ﬁnanc1ero en caso de no estar conforme '-cbﬁ la respuesta emitida por la institucién supervisada, podré recurrir a la
CNBS y entregara a esa dependencia la copia proporcwnada por la institucion supervisada, misma que debera ser sellada
como acuse de recibo. _ ‘ ‘ ,
4. Elusuario financiero debera consignar correctamente sus datos personales, especificamente su domicilio, teléfono y correo
electrénico. | o
5. La institucion supervisada debera consignar el No. Identificacion del Reclamo, debiendo indicarse el [cod éntidad]/

[co6d sucursal]/ [No correlativo de reclamo para la entidad y sucursal], identificando el codigo de tipificacion del reclamo
conforme a la Tipologia senalada en el Anexo 2 de las presentes Normas

ANEXO No.2.- TIPOLOGIAY SUBTIPOLOGIA PARA EL ENVIO DE LA INFORMACION DE LAS ENTIDADES

MEDIANTE EL M()DULO DE REPORTE DE RECLAMOS ‘ S
TIPOLOGIA — e ‘ SUBTIPOLOGIA
Atencion al Cliente/usuario Fallas del sistema mformatuco
» ‘ Facturacion : .
Billetes falsos entregados en caJa ‘ ’

Informacion sujeta a reserva

.| Cajas de Seguridad -

Demora o incumplimiento en el envio de

correspondencia

, Sustitucion de libretas a través del AutoBancos
Banca por Internet - Accesos no autorizados .

' Operaciones’ no registrados por la entidad

Cargos no reconocidos por el usuario financiero

Central de Informac1on Registro indebido
Crediticia - L ‘ ' .
| Categoria'de clasificacién de crédito ‘
. L Usurpacion de Identidad
Comisiones y Cobros ‘ Comisiones/cobros en depdsitos de ahorro

Comisiohes/cobros en cuenta corriente
Comisiones/cobros en certificado de depdsito

.| Comisiones/cobros en créditos
Comisiones/cobros en tarjeta de credlto
Comisiones/cobros en giros

Comisiones/cobros en cajero automatico
Comnsuones/cobros -por depdsitos en cuenta
ajena = .

Comisiones o cargos por pago. adelantado de
| credito

‘| Comisiones por emision de constancias
Comisiones/cobros por liberacion de fondos
Comisiones/cobros por emisién de cheques

. , e Operaciones con divisas

Créditos C Contrato '
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P

Monto desembolsado | difiere  de monto'

contratado

Pago efectuado por el u\sua\rio no registrado

Intereses cobrados no corresponden a tasa de
contrato ~

Débitos y cargos no reconomdos

Seguro de Vida

| Seguro de Dafos

Seguro de Desempleo

Finiquito de crédito '

Acciones de cobranza extrajudICIal

Proceso judicial

Convenio de Pago

| Liberacion de garantias |

Crédito no reconocido por el usuarlo fmanmero

Garantia personal — fianza

Usurpacion de ldentidad

Devolucion de documentos entregados para la
otorgacion del crédito

‘Cuentas Corrientes

Firmas autorizadas

Contratos

Intereses

Retlros/cargos no reconocidos

Rechazo indebido de Cheques

Cheque faIsificado/extraviado/robado ~

Diferencia en Saldos

‘| Transferencia de fondos

Cierre/bloqueo/embargo sin autorizacion B

Certificado de Depésito/DPF

Cancelacion

Intereses

Redencién/Devolucion anticipada

Renovacion

‘| Modificaciones del certificado

Cierre/bloqueo/embargo

Pérdida/extravio del certificado

l Depés'itos de Ahorro-

Firmas autorizadas

Contratos

Intereses

Retiros/cargos no reconomdos

Operaciones no efectuadas por Ia éntldad

Diferencia en Saldos

Transferencia de fondos

Cierre/bloqueo/embargo sin autorizacion

Giros y Transferencias

Giro enviado incorrectamente

Giro recibido incorrectamente

Demora enﬁla compensacion de cheque exterior

N 18|
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Cargos no reconocidos

Ordenes Judiciales y
Retencmnes

Incumplimiento a orden Jud|C|aI

Enﬁ’ba rgo

SerV|C|os

Pago de Impuestos y -

| Pago de servicios no registrados por la entidad

, Pago de impuestos no registrados por la entidad

Tarjeta de Crédito

Habilitacion de tarjeta

Contratos

Convenio de pago

Dinero no dispensado en Cajero Automatlco

| Pago incompleto en Cajero Automatico

Solicitud de bloqueo no realizada

Reposicion de tarjeta

Consumos no reconocidos punto de venta

nacional

Consumos no reconocidos punto de venta
exterior ‘

Consumos no reconocidos por internet

Pago no registrado

Cobro indebido de Intereses

Débitos o cargos no reconocidos

Acciones de cobranza extrajudiciales

Servicios adicionales de tarjeta

Seguro de vida

Emision de Tarjeta no solicitada

Usurpacion de identidad

Retenjc'ién de Tarjeta en Cajero Automatico

| Billete falso entregado en Cajero Automatico

J

Gestién de Créditos en Mora

Tarjeta de Débito

Habilitacion de tarjeta

Dinero no dispensado en Cajero Automatico

Pago incompleto en Cajero Automatico

Solicitud de bloqueo de tarjeta no realizada

Reposncuon de tarjeta

Cobro de comisiones por uso de tarJeta de

| débito en . cajero automatico en exceso a lo
pactado -

Consumos no .reconocidos punto de venta

nacional -

Consumos no reconocidos punto de venta|.

exterior -

| Billete falso entregado en Cajero Automatico

Consumos no reconocidos por internet

| Retencion de Tarjeta en Cajero Automatico

Usurpacion de identidad

Derecho Reservados
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Seguro de Personas - Cumpllmlento condiciones de la pohza
Cobro de primas '
\ No Traslado 'de Primas
Comunicacion extemporanea de la ocurrencia
del siniestro
Pago de Indemnizaciones
| Cobertura ,
Aspectos administrativos
Variacion en las condiciones de la poliza
‘Pago de reclamo ‘ Rt
Condiciones - Generalées o ' Especiales’ no
registradas \
Seguro Médico Cumplimiento condiciones de la pdliza
' - Cobro de primas
No Traslado de Primas-
| Comunicacién extemporanea de la ocurrencia
del siniestro: :
Cobertura ’
Aspectos administrativos -
Variacién en las condiciones de la pollza
Gastos médicos
Pago de reclamo
Redes de servicios médicos
Condiciones Generales o Especiales no
registradas ~
Seguro de Vehiculos Cumplimiento condiciones de la poliza
Cobro de primas
No Traslado de Primas _
Comunicacién: extemporanea de la ocurrenaa
del siniestro
Cobertura )
Aspectos administrativos
Variacion en las condiciones de la pdliza
Pago de reclamo
Servicios de Asistencia Vial -
‘|Condiciones Generales o Especiales no
registradas '
Seguros Generales ' Cumplimiento de condiciones de la péliza
~ | Cobro de.primas
| No Traslado de Primas
Comunicacién extemporanea de la ocurrencna
del siniestro
Cobertura
Aspectos administrativos
‘Variacién en las cond|cuones de la pdliza
Siniestro: :
Pago de cobertura :
| Condiciones Generales o Especiales no
: registradas ' -
Pensiones ‘ Tasas de Interés
‘ | Errores de Calculo . "
Comisiones por retiro y /o admnmstracnon
Seguros de vida y/o Deuda

\
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ANEXO No.3.- FORMATO DE INFORMACION MENSUAL SOBRE RECLAMOS - MODULO DE REPORTE DE
RECLAMOS: ' :

Campos del Reporte de Instituciones Supervisadas

Nombre de la Institucion Supervisada

Numero de reclamo

Lugar y Fecha reclamo

Tipologia

Sub-tipologia ,

Descripcion del Reclamo '

Descripcion de Respuesta '

Monto Comprometido en el reclamo ,

. Moneda (USD/L/ Euros) B

1 0 Localidad -

11. Oficina Principal/Sucursal/Agencia (codificar)

12. Nombre del Oficial de Atencién al Usuario Financiero

13. Tipo del Reclamante (codificar Persona Natural = 01 / Persona Juridica= 02)
14. Nombre del Reclamante/Razon Social

15. Apellidos del Reclamante : '

16. Tipo de Identificacién (Documento de 1dent1dad/pasaporte/RTN) codlﬁcar
17. Numero de Identidad/RTN (para las Persona Juridicas)

- 18. Fecha solucion

19. Respuesta (Favorable/Desfavdrable)

Nl Ul

Descripcion de los campos del registro:

1. Numero de reclamo: Numero correlativo dado por la entidad a cada reclamo. Este numero correlativo se mantendra como Unico
durante la gestion.

Lugary Fecha de reclamo: Lugary Fecha en que ingreso el reclamo con formato DD-MM-AAAA

Tipologia: Ver Anexo 2. | o

Sub-tipologia: Ver Anexo 2. A

Descripcion del Reclamo: Descripcion del motivo que origina el reclamo.

Descripcion de la Respuesta: Desc;ripcién delas acciones que concluyen el reclamo. ’

Monto Comprometido en el Reclamo: Registro del monto de dinero que est4 en el reclamo.

Moneda: Indicar el tipo de moneda del monto de dinero que esté en el reclamo.. -

9. Nombre Entidad Supervisada: Nombre de la entidad supervisada.

10. Localidad: El lugar fisico donde se encuentra la oficina donde se gener6 el reclamo.

11. Oficina: Indicar el lugar donde se présen’té el reclamo, si es oficina principal, sucursal o agencia de la entidad supervisada.
12. Nombre Oficial de Atencion al Cliente: Colocar el nombre y apellido del oficial de Atencion al Usuario Financiero. |
13. Tipo de reclamante: Indicar si es persona natural o persona juridica.

14. Nombre Reclamante: Nombre o razénsocial. =

15. Apellido Reclamante: Apellidos del reclamante.

-16. Tipo de documento de 1dent1dad Describir el tipo de documento de 1dent1dad si es tarjeta, pasaporte u otro tipo, si es
persona juridica. '

17. Niimero de identidad/RTN: Nmero de 1dent1dad oRTN dela somedad mercantil.

18. Fecha de solucion: Fecha de solucion del reclamo formato DD-MM-AAAA.

19. Respuesta: Indicar si ha sido favorable o desfavorable al reclamante e incluir justificacién que soporte el dictamen (si fuese
necesario considerar escanear el documento de respuesta al cliente y mantenerlo en el sistema). v

SIPS I VPR
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i

ANEXO No.4.- DECALOGO PARA LA PARTICIPACION ACTIVA DE LOS USUARIOS FINANCIEROS ENEL EJERCICIO DE SUSDERECHOS Y
CUMPLIMIENTO DE DEBERES

Constituyen buenas practicas de los usuarios financieros, en el ejercicio de sus derechos y cumplimiento de sus deberes, las siguientes: '

1. Informarse sobre las instituciones que se encuentran debidamente autorizadas'y supervisadas por la CNBS.

\

2. Elegir con plena libertad los productos y servicios financieros'que mejor responfian a sus necesidades particulares.

3.  Informarse sobre las condiciones generales de los productos y servicios que ofrecen las instituciones supervisadas.

4. Tomar en cuenta las instrucciones y recomendaciones que 1mparta la institucién supervisada o la CNBS, sobre los productos o
* servicios financieros. :

5. Conocer las condiciones en las que se contrata el servicio o producto financiero, requerir y conservar las copias del contrato y

todo documento en el que se establezcan las condiciones pactadas. Solicitar, en su caso, informacién adicional al personal de la
institucioén supervisada. :

6. Informarse sobre las instancias y procedimientos para la presentacién de reclamos, quejas, y consultas.

7. Requerir que los productos o servicios, asi como los reclamos sean atendidos oportunamente.

8. Evitar sobreendeudarse con las instituciones supervisadas y con particulares, velando por la economia y bienestar financiero del
hogar.

9. Suministrar informacion verdadera, suﬁc1ente y oportuna a las mstltumones supervxsadas y-alas autorldades competentes en los
eventos en que éstas lo soliciten, para el débido cumplimiento de sus funciones y actualizacion de datos.

10. Elno eJerc101o de las practicas de proteccidn por-parte de los usuarios financieros no implica la perdlda o desconommlento de
los derechos que le son propios ante las entidades superv1sadas y las autorldades competentes.

i

ANEXO No.5.- DECALOGO DE OBLIGACIONES Y COMPROMISOS QUE ASUMEN LAS INSTITUCIONES SUPERVISADAS POR LA COMISION
NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS (CNBS) '

- Las instituciones supervisadas tendran las siguientes obligaciones, compr_ometiéridbse a su fiel observancia:

1.- Informar debidamente al usuario sobre las condiciones especificas de los serviciosy productos financieros que ofrecen.

2. Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnologicos para que en la oﬁcma principal, sucursales y agencms se brinde una atencion eficiente

y oportuna al usuario, que maximice la calidad de‘los servicios y productos financieros.

3. . Permitir al usuario la consulta gratuita y por(los canales que la institucion supervisada establezca, en relacién a: Estado de sus cuentas,
créditos; servicios y productos, incluyendo la informacion'que la institucion supervisada reporta a la Central de Informacion Crediticia (CIC).

4, Contar con una Pagina Web con informacién de interés para el usuario, incluyendo los derechos y deberes de éstos.

5. Disponer de los medios electronicos y controles idoneos para brindar eficiente seguridad a las transacciones, a la informacién confidencial de

los usuarios financieros y a las redes que la contengan.

6. Colaborar oportuna y diligentemente con la CNBS y otras autoridades judiciales y administrativas en la recopilacién de la informacién y la
obtencion de pruebas, en los casos que se requ1eran ‘

7. No requerir nuevamente al usuario financiero, informacién que previamente fue entregada a la institucion superwsada sin perjuicio de la
obligacidn del usuario financiero de mantenerla actualizada. B

8. Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos formulados por los usuarios ﬁnanmeros siguiendo los procedlmxentos
establecidos.

9. Cumplir con lo dispuesto en las normas y procedimientos espec1ﬁcos emmdos porla CNBS, en materia de transparencia y proteccién al usuario
financiero.

10. Las demas previstas en la. Constitucion de la Republica de Honduras, Leyes, réglamentos, normas y las que se deriven de la naturaleza del

contrato celebrado por los servicios o productos prestados con los usuarios financieros.

B'IEEA
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Comision Nacional de Bancos y Seguros

“RESOLUCION GE No.1769/12-11-2012.- La Comisién
Nacional de Bancos y Seguros,

/

CONSIDERANDO (1): Que corresponde a la Comisién

Nacional de Bancos y Seguros dictar las normas que se requieran _

para revisar, verificar, controlar, vigilar y fiscalizar las instituciones.

supervisadas, asi como dar tramite-a las reclamaciones que le
. presenten los usuarios de los servicios prestados por. las
instituciones supervisadas, para lo cual se basard en la legislacion
~vigente y en acuerdos y practicas internacionales, ordenando las

medidas que resulten pertinentes.

CONSIDERANDO (2): Que la Comision Nacional de
Bancos y Seguros, mediante Resolucion GE No.1632/12-09-

2011, aprobé las “Normas Complementdriés para el

Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y

Atenci6n al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas”,

publicadas en el Diario Oficial La Gacetael 8 deoctubrede 2011,

las cuales tienen por objeto establecer disposiciones

complementarias en relacion ala transparenci'a delainformacion,

aplicables a las instituciones financieras especificamente en materia

de difusion de informacion, comisiones, tasas de interés y contratos

de adhesion. N '
CONSIDERANDO (3): Que la Asociacién Hondurefia de

Instituciones Bancarias (AHIBA), solicit6 a esta Comision la

revision de algunas de las disposiciones conténidas en las Normas

" enreferencia, las cuales fueron discutidas y evaluadas por el Ente
Supervisor. '

CONSIDERANDO (4): Que para la correcta aplicacic’m de |" -

las Normas antes referidas; es necesario introducir mejoras de

conformidad a la legislacién vigente y a los acuerdos y practicas
internacionales, en materia de transparencia financiera y atencion
al usuario financiero.

r

POR TANTO: Con fundamento én lo establecido en los

articulos 13, numeral 15),y 39 delaLey dela Comisién N‘acidnal N
- de Bancos y Seguros; y, Resolucion GE No:1632/12-09-2011, .

en sesion del 12 de noviembre de 2012;

RESUELVE:

1. Reformar las Normas Complementarias para el Fortalecimiento
de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario
Financiero en las Instituciones Supervisadas, en los términos
siguiéntes: . )

} NORMAS COMPLEMENTARIAS PARAEL -
FORTALECIMIENTO DE LATRANSPARENCIA, LA
CULTURA FINANCIERA, Y ATENCION AL USUARIO
- FINANCIERO

CAPITULOI
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

‘Las presentes Normas tienen por objeto establecer disposiciones

complementarias en relacion a la transparencia de la informacion,

. aplicables a las instituciones financieras especificamente en materia

de difusion de informacién, comisiones, tasas de interés y contratos

- de adhesion.

_Articulo2.- Alcance

Estaran sujetas a las presentes Normas las Instituciones del
Sistema Fihanciero, las Sociedades Emisoras de Tarjeta de Crédito

*y las Organizaciones Privadas de Desarrollo Financieras, asi como

aquellas instituciones que por la naturaleza de sus operaciones
sean calificadas por la Comision como prestadoras de servicios
financieros. ' |

Articulo 3.- Definiciones
Para los efectos de las presentes Normas, se entendera por:

|" 1. Clausulas abusivas: Aquellas estipulaciones que restrinjan

1os de{echos del] usuario financiero, alteren las obligaciones o
limiten las responsabilidades por dafios asumidos por la
institucién financiera, conforme lo acordado entre las partes
en los respectivos contratos.
2. Comision o CNBS: Comision Nacional de Bancos y Seguros.
3. Comisiones: Montos que cobran las instituciones financieras
a sus usuarios por la provision efectiva de servicios previamente
- acordados. Estos servicios deben ser adicionales a los que
forman parte de la operacion tipica contratada, entendiéndose
como tal, lo siguiente: |

-a) En el caso de operaciones activas, aquellas vinculadas a la

- evaluacidn, celebracion del contrato, desembolso y
administracion.
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b) En el caso de operaciones pasivas, sélo se entendera por

servicio tipico lo relacionado al resguardo del depésito. -

- 4. Contrato: Documento que contiene los derechos y obligaciones -

_ que corresponden a los usuarios financieros e instituciones
financieras relacmnados con la contratacion de un producto o
servicio. ,

5. Contrato de adhesién: Contrato cuyas condiciones o
estipulaciones son establecidas unilateralmente por la institucién
financiera, sin que el usuario financiero pueda discutir o
modificar las clausulas o condiciones esenciales en el momento
de su suscripcion. ‘ |

6. Costo Anual Total (CAT): Concepto expresado en términos

porcentuales anuales, que incluye la totalidad de los costos y

-gastos inherentes a los créditos o prestamos brindados por las |

instituciones financieras.

7. Instituciones financieras:

- Bancos Privadosy Publicos;

. - Asociaciones de Ahorro y Préstamo;

- Sociedades Financieras;

- Sociedades Emisoras de Tarjeta de Crédito; y

- Organizaciones Privadas de Desarrollo Financieras.

8. Producto o servicio financiero: Operacion activa, pasiva o
de servicio que es contratado por un usuario financiero con

una institucion financiera.

9. Producto o servicio financiero de uso masivo: Aquellos

relacionados con cuentas de ahorro, certificados de depositos
a plazos, cuentas de cheques, tarjetas de crédito y créditos

personales, de vivienda, microcrédito y pequefios deudores.

comerciales.

10.Tasa de interés: Precio que se paga, expresado en
porcentaje, por prestar una suma de dinero por un determinado
lapso de tiempo.

11.Tasa de interés activa: Es el rendimiento que reciben las
instituciones financieras en concepto de interés en
contraprestacion por el otorgamiento de préstamos por un
determinado periodo de tiempo.

12.Tasa de interés nominal: Tasa de interés que no contempla
la capitalizacion de intereses.

13.Tasa de interés efectiva: Tasa de interés que contemplala

capitalizacion de intereses y surge de considerar los pagos de

capital e interés que se realizan durante el periodo de tiempo -

distinto a un afio en el que se presta el dinero. Si no hay pagos
- de capital o intereses intermedios, la tasa de interés efectiva es
igual a la tasa de interés nominal.

14.Tzisa de interés moratoria: Tasa de interés que se aplica
~ sobre los importes no abonados por el deudor en el tiempoy ‘
forma convenidos contractualmente. '
15.Tasa de interés pasiva: Tasa que pagan las instituciones
financieras en concepto de interés en contraprestacion por la
-recepcion de depdsitos y otras obligaciones por un
determinado periodo de tiempo. '
16.Usuario financiero: Persona natural o juridica que adquiere
o utiliza un producto o servicio financiero provisto por una
institucién financiera. | ’
‘ CAPITULOII
DIFUSION DE LA INFORMACION

. Articulo 4.- De la informacion a difundir

En todo momento, las instituciones financieras deberan mantener
a disposicion de 1bs usuarios financieros, tanto en sus areas de
atencion y servicio al publico, como en su publicidad y en sus

'paginas Web, informacién relativa a las condiciones generales de

los productos y servicios financieros que ofrecen, utilizando para
ello lenguaje de facil comprensién y recomendaciones para la

" buena administracién y manejo de los mismos, asi como

informacién sobre las posibles consecuencias por sumal uso.

Articulo S.- De la publicidad

La publicidad que realicen las instituciones financieras debera
ajustarse a la realidad juridica y econémica del producto o servicio
financiero promocionado, evitando la publicidad comercial que
pueda generar engafio o una competencia desleal, debiendo
adecuarse a las pautas de difusion incluidas en el presente Capitulo;
y a su vez, expresarse en forma auténtica, clara, veraz y precisa,
a efecto de no inducir al publico a engafio, error o confusién sobre
las caracteristicas, precios y calidad de los pfoductos y Servicios
financieros ofrecidos; ademas, esta publicidad no debera incluir
comparaciones falsas ni omisiones. -

Articulo 6.- Difusion de las tasas de interés en operaciones
activas - '

Con relacion a las tasas de interés en operaciones activas, las

instituciones financieras deberan: -

1. Informar el Costo Anual Total (CAT) en toda la publicidad de
sus operaciones activas, cualquiera sea el medio que se utilice
para ello; en el caso de la publicidad impresa, el CAT debera
exponerse con caracteres destacados (negritas), para ser

\ T
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facilmente distinguido y diferenciado respecto de las restantes
~variables tales como tasas de interés, comisiones,
bonificaciones, entre otros. Asimismo, en el caso de la

publicidad en audio, el CAT debera ser mencionado porlo

menos en el mismo volumen y la misma velocidad que los
utilizados para el resto de la publicidad.

. Calcular el CAT de conformidad con lametodolo gla estable01da

enel Capitulo V de las presentes Normas.

. Comunicar la tasa de interés variable, espec1ﬁcandose el factor

variable, forma de determinacion, periodicidad de cambio y la-

tasa equivalente, en caso que la originalmente establecida

dejase de publicarse.

. Informar la tasa de interés moratoria para el caso de

incumplimiento y especificar a partir de cuando lamisma es
aplicable, aclarando que dicha tasa dpefaré sobre saldo

vencido.

Artlculo 7.- Informacién sobre las tasas de interés en

operaclones pasnvas

Enlo que respecta a la difusion de tasas de interés en operaciones

pasivas, las instituciones financieras deberén:

1. Informar la tasa de interés efectiva para operacmnes aplazo

fijo, enlos diferentes plazos y monedas enlas que ofrece dicho

producto financiero. Se tomara como base de célculo para la.

tasa de interés efectiva el afio de trescientos sesenta (3'60)
dias. Si las tasas de interés varian segtin el monto, debera
detallarse para cada tramo las correspoﬁdientes tasas de
interés. ‘i ’

i
\

. Difundir la tasa de castigo aplicable por la cancelacién

anticipada del depdsito a plazo fijo, explicando la base de

célculo y criterio para su aplicacion. De contar con diferentes

tasas de castigo en funcién del plazo remanente, plazo original, |

moneda y/o monto del depdsito, debera informarse de manera
detallada, clara y facil comprensién,' cadatasade Castigo por
cancelacién anticipada aplicable. | |
3. Informar las tasas de interés nominales y efectivas anuales sobre
los dep6 sitos para 1as diferentes monedas y paquetes de
productos que ofrezcan. : o

4. Comunicar la tasa de interés variable, especificandose el factor
variable, forma de determinacidn, periodicidad de cambio y
tasa equivalente, en caso que la tasa de referencia establecida
dejase de publicarse.

i

Articulo 8.- Difusién de comisiones

Enmateria de difusién de comisiones las instituciones financieras

deberan: .

1. Brindar informacién detallada de las comisiones que cobran
por los diferentes prodlictos y servicios financieros. A

2. Especificar los conceptos por los que se cobran las comisiones,
asi como el detalle de las mismas. ’

3. Identificar de manera clara el acto o evento que genera la

comision, asi como la fecha o periodo en la que se generay la

, feché de vencimiento del pago de la misma.

4. Informar la comisién por cancelacién anticipada de créditos,

detallandose la base de calculo y criterio para su apliéacién.

De contar con diferentes cargos por cancelacion anticipada

en funcién del plazo remanente, plazo original, moneda, monto

"y tipo de crédito, debera informarse de manera detallada, clara

y de facil comprension, cada cargo por cancelacién anticipada
aplicable. _

5. Entransacciones por bahca electronica, informar las comisiones

a cobrar de manera previa a larealizacion de cada transaccion. -

6. Sefialar las comisiones a cobrar a los usuarios financieros como

consecuencia de la gestion 'y cobranza extra judicial de los

" créditos en mora, incluyendo los honorarios a terceros,

debiendo informar sobre los conceptos por los que cobrara y

el detalle de las mismas. Este cobr6 debera ser proporcional a

los dias de mora en base al monto fijado por la institucion
financiera. ‘ '

' 7.Enrelacion a seguros vinculados con productos o servicios

financieros ofrecidos, previamente a la formalizacion del
contrato, debera:

a. Indicar el nombre de la institucion de seguros, riesgos cubiertos,

monto y forma de célculo de la prima, exclusiones, asi como
plazos y procedimientos para cobrar la cobertura en caso de
siniestro. ' ,
b. Informar al usuario financiero sobre la posibilidad de contratar
un seguro con un proveedor distinto del ofrecido por fa
institucion financiera endosando la respecti.vé poliza a favor
de ésta. Para estos éfectos, la pdliza de seguros debidamente
endosada presentada por el usuario financiero, debera ser
emitida por alguna de las compaiiias de seguros dentro de la
lista, con al menos tres (3) opciones, que le proporcione la
institucion supervisada. En estos casos, el usuario financiero
~debera presentar la renovacion de la poéliza de seguros
debidamente endosada, treinta dias (30) antes de su

" vencimiento, de no hacerlo, las instituciones supervisadas
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tendran la facultad de contratar y suscribir la pdliza de seguros

anombre del usuario financiero. No obstante, la institucion

supervisada deberéan asegurarse que los costos relacionados

‘a esta renovacion sean sobre precios competitivos. Esta

disposicion debera estipularse en los contratos
correspondientes. |

8. Especificar los impuestos que graven a los diferentes productos

"o servicios financieros que ofrecen, detallindose quéimpuestos

éon, labase de calculo delos mismos, los porcentajes 0 montos

aplicables y las fechas de vencimiento de pago. |

“Articulo 9.- Interve‘n,ci('m de la CNBS en la publicidad de

las instituciones financieras

La CNBS podré, por iniciativa propia o a peticion de parte
interesada, previa notificacién a la institucién financiera
correspondiente, ordenar la suspension, modificacién o
cancelacion de la publicidad cuando considere que éstano se
sujeta al marco legal y regulatorio vigente, especialmente, a lo
establecido en el Articulo 5 de las presentes Normas.

Las instituciones financieras deberan proveer ala CNBS, cuando

‘asi lo requiera, un ejemplar de las diferentes publicidades y/o

promeciones que lleven a cabo, debiendo proceder a entregar
las mismas dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores al
requerimiento. La informacion a ser provista por la institucion
financiera debera ser en igual formato que el empleado en la

publicidad y/o promoci(')n. Sin embargo, no sera necesario que
- las instituciones financieras cuenten con autorizacion previa de la
. CNBS, para el uso o empleo de su publicidad.

Articulo 10.- Informacion en las pizarras

'Las instituciones del sistema financiero y las sociedades emisoras
‘de tarjeta de crédito deberan colocar pizarras electrénicas o
‘cualquier otro dispositivo o mecanismo electrénico en un lugar
visible dentro del edificio principal y dentro de aquellas sucursales

0 agencias con mayor nimero de transacciones, en donde se
detallen las tasas de interés y comisiones de los productos mas
representativos que comercializa la institucion financiera, en funcion
de la cantidad de usuarios financieros que los demandan.

Asimismo, se debera informar a través de este medio, el lugar

donde se encuentra disponible dentro de la misma sucursal o

agencia, el tarifario completo para todos los productos y servicios
financieros ofrecidos, el cual deberd estar disponible en papel o
folletos impresos a solicitud del usuario financiero. La letradela

informacion contenida en la pizarra electronica debera ser legible.

Para aquellas agencias, sucursales u oficinas de menor afluencia

- de usuarios financieros, las instituciones financieras deberan crear

medios alternativos para divulgar la informacion referida en el

~ pérrafo anterior.

Articulo 11.- Informacién en folletos -

‘Cuando se utilicen folletos informativos para la difusién de

productos y servicios financieros, los mismos deberan contener
informacidn actualizada de las caracteristicas del producto o

" servicio financiero ofrecido, asi como las tasas de interés y

comisiones, en caso que corresponda.

Asimismo, los folletos deberan indicar dénde puede obtenerse
infofmacién adicional a la provista en los mismos, tales como los
modelos de contrato de adhesion.

El tamafio de la letra‘de la informacién contenida en la folleteria
no podré ser inferior a doce (12) puntos.

Articulo 12.- Informacién en la pigina Web de las

instituciones financieras , '

Las instituciones financieras como minimo deberan informar al

usuario financiero por medio de sus paginas Web, la siguiente

informacion: '

1. Las tarifas correspondientes a las tasas de interés y comisiones
de la totalidad de los productos y servicios ﬁnanciefos que
ofrezcan. Dicha informacién debera estar agrupada por tipo
de producto y servicio, y expuesta en forma clara perfnitierfdo
su facil identificacion e interpretacion por parte de los usuarios

‘\ financieros y del publico en general.

2. Los contratos de adhesion para los productos y servicios
financieros de uso masivo. .

3. El Vir_lculb con la seccion dela pagina Web de la Comision,
donde se encuentran de manera compérativa los productos o
conceptos correspondientes a tasas de interés para
operaciones de préstamos y depdsitos, informacién sobre

" reclamos, entre otros. ‘

Articulo 13.- Remision de informacién a la CNBS parasu
difusién a los usuarios financieros

Las instituciones financieras deberan enviar a la Comisioén dentro
de los priméros diez (10) dias hébiles posteriores al cierre de
cada mes, informacion sobre tasas de interés y comisiones
aplicadas a sus operaciones activas y pasivas del mes anterior, de
conformidad al formato establecido enel Anexo 1 delas presentes

Normas, la cual debera ser consistente con la vigente en sus
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cuadros tarifarios. Dicha informacién sera publica,da de manera -
comparativa pbr tipb de institucion financiera, en la péagina Web
.de la Comisidn, asi como en otros medios que la misma estime
pertinente. ‘ -
La informacién a remitir en los Anexos en referencia, debera
corre‘spondef a las modalidades mas representativas, es decir,
con mayor ntimero de usuarios financieros, especificamente a
aquellas modalidades donde se registren el ochenta por ciento
(80%) de las operaciones de la institucién financiera.

La remision de la informacién a que se refiere este AI’thLllO se
realizara a través del modulo de interconexion ﬁnanmera que
habilite la Comisién.

Articulo 14.- Estado de cuenta

Las instituciones financieras tienen la obhgacmn de brindar a sus
usuarios financieros un estado de cuenta con informacién penodlca
respecto de las operaciones que sobre tarjetas de crédito y cuentas
corrientes éstos realizan, asi como de aquellos servicios qﬁe
contraten. La modalidad y la periodicidad a ser utilizada para
brindar dicha informacion deberan estar pactadas en los contratos
que suscriban entre las partes. Adlclonalmente las instituciones

 financieras podran utilizar distintos medios de. comunicacién que :

permitan que el usuario financiero tenga conocimiento adecuado
y oportuno de la informacion respectiva, sin perjuicio de que la
institucion financiera ponga a disposicion del usuario financiero

dicha informacion en sus oficinas, sucursales o agencias.

Articulo 15.-

El estado de cuenta deberé contener:

Contenido del estado de cuenta

1. El nombre del usuario financiero; .

2. Elnumero de cuenta o contrato, de conforrmdad alas medxdas
de seguridad (encriptacion) establecidas por cada institucion
financiera;

3. El periodo a que corresponda; | , ,

4. Los movimientos efectuados en el pCI‘IOdO (fecha, concepto
monto, etc.); | ‘ '

5. Elmonto de las comisiones cob’radaé, los conceptos qu‘e las
generaron, su fecha y moneda; y, '

6. Los impuestos retenidos. V

Adicionalmente, en el caso de operaciones pasivas se incluira el

saldo inicial y el de la fecha de corte o del final del periodo, el

promedio de los saldos diarios del periodo y los intereses y la " |

tasa aphcable expresada en términos anuales

S

En el caso de operaciones activas, se agregarén los siguientes
conceptos:

"1. El monto a pagar en el periodo, en su caso, desglosado en
- capital, intereses y cualesquiera otros cargos, asi como el saldo -

pendiente.

2. Lastasas de interés nominal y moratoria expresadas en términos
nominales anuales.

3. El Costo Anual Total (CAT)

4. Fecha del préximo vencimiento.

5.-Los pagos recibidos en el periodo y los cargos efectuados en

el propio periodo, indicando el concepto.

6. Tratandose de pagos anticipados parciales, la correspondiente

reduccion del monto de los pagos o del nimero de pagos
pendientes. »

;7 Monto del crédito pendiente de pago.

* Articulo 16.- Estado de cuenta de tarjeta de crédito: _
Los estados de cuenta de tarjeta de crédito se regiran por lo
- establecido en el Reglamento de la Ley de Tarjetas de Crédito,

aprobado por la Comision.
Sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo precedente, las

instituciones financieras deberan agregar al estado de cuenta

mensual la informacién contenida en el Articulo 34 del Capitulo V

de las presentes Normas.

CAPITULO III
CONTRATOS DE ADHESION -

Articulo 17.- Obligacién de Informar

- Las instituciones financieras deberan brindar a los usuarios

financieros en forma previa a la celebracion de cualquier contrato

toda la informacion que éstos soliciten, asi como un adecuado

,asesoramiento que promueva la torna de decisiones de manera

responsable por parte del mismo. Una vez suscrito el contrato,
deberd entregarse copia integra a cada una de las partes que lo
hubieren suscrito.

Latotalidad de los modelos de contratos de adhesion para los

~ diferentes productos y servicios financieros deberan ser

aprobados.por el Consejo de Administracion o Junta Directiva
de la institucién financiera, aquellos que estén relacionados con
productos y servicios financieros de uso masivo deberan estar a

disposicion de los usuarios financieros en las oficinas de atencion

al publico, sucursales y agencias de la institucion, asi como en la
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pagina Web de las instituciones financieras. Tanto la informacion
como los modelos de contratos de adhesion deberan ser provistos
alos usuarios financieros de manera gratuita. '

Articulo 18.- Formalidades para la redaccion de condiciones
contractuales _ _ ‘
Los contratos de adhesion deberan constar en formularios escritos
en idioma espatfiol con tamafio de letra y caracteres legibles a

simple vista. El cardcter de la misma no podra ser inferior a doce -

(12) puntos. Asimismo, deberan ser redactados en un lenguaje
sencillo y claro que permita una adecuada comprensionde las|
obligaciones y derechos de las partes. Asimismo, en la elaboracion

de dichos contratos, las instituciones supervisadas deberan respetar -

los derechos de los usuarios contenidos en las leyes.

. Articulo 19.- Resolucién de contratos por parte de los

usuarios financieros : o e

Las instituciones financieras no deberan establecer limitaciones al

derecho del usuario financiero de rescindir un contrato, asi como

a los mecanismos que pueda emplear para tal efecto. Dichos
mecanismos no podran ser mas complejos que los que fueron

empleados para la celebracion del contrato. De igual forma los

usuarios financieros no deberan reahzar actos que afectena las
instituciones financieras, cuando la misma en base al contrato
solicite la cancelacién anticipada de un producto o servicio
financiero. En estos casos, las instituciones financieras no podran
supeditar el ejercicio de la facultad de la rescision contractual por
el usuario financiero a la previa cancelacion de las sumas adeudadas
por éste, debiendo para tales efectos suscrlblr un acuerdo de
pago con el usuario financiero.

Articuld 20.- Contenido minimo de los contratos de adhesion
Los contratos de adhesion, que las instituciones financieras celebren
con los usuarios financieros, deberan contener como minimo:

1. La descripcion del producto o servicio financiero contratado:

- Las instituciones financieras podran documentar, en un mismo
cdntrato, productos financieros que involucren la prestacion
de dos o mas operaciones o servicios.

2. Los sujetos: Identificacion y domicilios de las partes.

3. La vigencia, condiciones y procedimientos para realizar
modificaciones en los términos y condiciones pactados,
incluyendo la cancelacion anticipada del contrato.

4. Comisiones y tasas de interés:

a. Las comisiones indicando el concepto, la base y metodologla
de célculo, yla penodlcldad delas mismas.

b. Para las operaciones' activas, el CAT y la tasa de interés
m‘o/ratoria'para el caso de incumplimiento, especiﬁcando a
' partlr de cuando lamisma es aphcable la cual operara sobre
saldo de capital Ven01do
c: Paralas operaciones paswas, la tasa de interés nominal anual
" ytasade interés efectiva anual.

5. En el caso de que la institucion aplique una tasa de interés
variable, debera especiﬁcarse el factor variable, la forma de
determinacion, la periodicidad de cambio y la tasa equivalente
a aplicarse, en caso de que la tasa de referencia establecida
dejase de publicarse. |

6. Mecanismos de cobro o pago admitidos.

. 7. Plazo de prescripcidn para que el usuario financiero interponga

un reclamo frente a la institucion financiera, de acuerdo a la
legislaciéri vigente.

- 8. Paralas operaciones activas:

a. Incorporar una caratula que contenga demanera claray sencﬂla
un resumen de las prmc1pales caracteristicas y condiciones del
contrato. La misma no reemplaza el contrato si no que lo

: cOmplementé. ‘

La caritula debera indicar monto del crédito, CAT, cantidad
de cu‘(\)tas,‘ monto de las cuotas, plazo, la tasa de interés
movratoria\para elcasode incumplimiento.

Asimismo, contendra “leyendas de advertencia” respecto-a
situaciones que han demostrado ser conﬂlctlvas odeterminantes
de un'mal manejo de los productos y servicios financieros,
” tales como:

- Si es un crédito de tasa variable: “Al ser &l crédito de tasa

_ variable, los intereses (y las cuotas) pueden aumentar.” |

- . Las consecuencias de no cumplir en tiempo y forma con sus
pagbs: “Incumplir sus obligaciones le genera mayores costos

'y deteriora su historial crediticio contenido en las Centrales de
Riesgo Privadas o en la Central de Informacion Crediticia”.-

- Laadvertencia respecto del aval: “Frente al incumplimiento,
el aval respondera como obligado principal ante la institucion:
financiera”. I ,

b. Elsaldo total de la deuda asumida y el esquema de amortizacién.
Asimismo, deber4 incluirse un anexo con el cronograma de
pagos‘detallado del crédito, el que contendra la cantidad de
cuotas pro gramadag;,'la apertura.de las mismas en principal,
intereses, comisiones, € impuestos .aplicablés; el tdtal decada
una calculado como la suma lineal de todos los conceptos

antes‘mencio‘na(\ios; y la sumatoria de la totalidad de las cuotas
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a abonar, bajo la premisa de que se cumplen las condiciones
contractuales.

c. Mecanismos de cobro extrajudicial a implementar en caso de
entrar en mora el deudor, indicando las comisiones, cargos u
honorarios aplicables y subase de calculo. )

. d. Accionesjuridicas que podra interponer la institucién financiera
en contra del usuario financiero o del aval, en el evento de que
incumpla con las condiciones de pago de la deuda, previstas
en el contrato.

9. Adicionalmente, para las operaciones pasivas, se debera indicar

las condiciones y alcance del seguro de depdsitos.

" Articulo 21.- Modificaciones en las condiciones
contractuales

Las instituciones financieras deberan informar a los usuarios
financieros en forma previa a su aplicacién cualquier modificacion
en las condiciones contractuales pactadas. La comunicacién
debers ser realizada conuna anticipacion no menor a treinta (30)

dias calendario, previos a que dicha modificacién entre en vigencia,

y en la forma prevVista en los contratos, pudiendo consistir en avisos

escritos al domicilio de los clientes, o comunicados en television,
radio y periddicos, mensajes por medios electronicos o avisos en

sus locales y paginas Web. En-aquellos casos qué las

modificaciones contractuales estén relacionadas con tasa de

interés, comisiones y precios, el plazo antes mencionado se reducird-

a quince (15) dias calendario. Asimismo, deberé indicarse de

manera expresa que el usuario financiero puede dar por concluida

~ la relacion contractual con la consiguiente aplicacion de los

intereses que correspondan, sin que proceda en este caso aplicar
ninguna comision o penalidad.

Lo establecido en el parrafo precedente no seré aplicable cuando -

lamodificacion contractual sea favorable al usuario financiero. -
En el caso de operaciones activas, las modiﬁéaciones contractuales
que impliquen la Variacién en el monto y/o cantidad de las cuotas
a pagar, debera proveerse al usuario financiero el nuevo
cronograma de pagos en los términos establecidos en el numeral
8 literal b) del Articulo 20 de las presentes Normas.

Articulo 22.- Practicas abusivas. Queda prohlbxdo a las

instituciones financieras, realizar las siguientes practlcas abusivas:
1. Solicitar, obligar o permitir al usuario financiero firmar en blanco,
en todo o en parte, cualquier documento, contrato o titulo

)

valor que constituya obligacion para éste;

2. Divulgar informacion o cualquier otra accién que desprestigie

al usuario financiero a causa de las acciones que realice en
‘ejercicio de sus derechos; ‘

3. Sumar los intereses moratorios al monto principal de la deuda
con la finalidad de capitalizarlos;,

4. Compensar deudas con depdsitos-u otros activos del usuario
financiero en la institucién financiera, cuando dicha operatoria -
no haya sido convenida contractualmente;

5. Cobrar al usuario financiero por la provision de servicios, que
de conformidad al marco legal o a la practica gerieral deben
ser brindados sin cargo por parte de las instituciones financieras;

6. Utlhzar las garantias proporcionadas por el usuario financiero
para una cuenta o contrato diferente al pactado o convenido
previamente;

7. Impedir o negar al usuario ﬁnanc1er0 larealizacién de pagos o

abonos a la deuda u obligacion que tenga con la institucidén
~financiera;

- 8. Cobrar al usuario financiero bajo el concepto de comisiones u

otros, un sobreprecio (monto mayor a su costo real) sobre
gastos de servicios asociados que la institucion financiera ha
contratado en nombre del usuario, como ser las primas por
seguros asociados a operaciones activas, avaltios de bienes,
honorarios legales, entre otros; y,
9.En aquellos casos que, debidamente justificados, determine la -
. CNBS.

Las institucionés financieras que realicen cualquiera de las
practicas abusivas descritas en el presente Articulo, seran sujetas
alas sanciones que correspondan de conformidad con el marco
legal y normativo aplicable. ’

Articulo 23.- Cldusulas abusivas. Para efectos de las presentes
Normas, se tendrén por no convenidas las clausulas abusivas que:

- 1. Restrinjan los derechos del usuario financiero o amplien los

derechos de la institucién financiera;

2. Desnaturalicen las obligacioneé o limiten la responsabilidad
por dafios; \ ,

3. Contengan cualquier disposicion que imponga la inversion de

~la cargadelaprueba en perjuicio del usuario financiero;

4. Confieran ala institucion financiera el derecho exclusivo de
interpretar el significado, alcance y cumplimientol de las
clausulas contractuales y de las prestaciones respectivas;

5. Otorguen a la institucién financiera la facultad de modificar
unilateralmente el contrato durante el lapso de su vigencia,

cuando ello no esté previsto contractualmente, o cuando

q
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estandolo, la misma implique una modificacion sustancial en
las condiciones contractuales;

6. Impongan al usuario financiero un representante o apoderado |

para que lo sustituya en el ejercicio de sus derechos que emanan
del contrato, sus accesorios, 0 en otros negocios juridicos;
7. Impongan al usuario financiero un determinado proveedor de

bienes o servicios, cuando sean requeridos como accesorios

' para la provisién de otros bienes o servicios, sin darle libertad
para elegit; y.

8. Apliquen intereses o recargos a los pagos cuyos vencimientos
operasen en dia inhabil y sean efectuados el dia habil inmediato
posterior.

La interpretacion del contrato se hara en el sentido mas favora-

ble para el usuario financiero: Cuando'existan dudastsobrelos -

alcances de una obligacion del usuario financiero, se aplicaré
el que sea menos gravoso. o

En caso que lainstitucién financiera viole-€l principio de buena
fe en la etapa previa a la conclusion del contrato o en su
celebracidn o trasgreda el deber de informacién o demas actos
que prohibe la Ley, el usuario financiero tendra derecho a
demandér la nulidad del contrato o la de una o mas clausulas.

Artlculo 24.- Cobranza extrajudicial :

Las instituciones financieras no deberan aphcar medios de cobro
| extrajudicial que den la apariencia de reclamo judicial, atenten
contra el honor e imagen de los usuarios financieros o resulten
intimidatorios o difamatorios, asimismo deberan aphcar las
gestiones de cobranza establecidas en sus procedimientos intemos,
asegurandose deno violentar ninguna disposicion legal y normativa,
procurando a su vez larecuperacion de las obligaciones contraidas
por los usuarios financieros. '

Los acuerdos extrajudiciales deberan formahzarse entregandose'

-copia del respectivo documento al usuario financiero o a su
‘apoderado y al aval. Asimismo, no podran realizar gestiones de
cobro dirigidas a terceras personas.

Articulo 25.- Contratos de Adhesion de Tarjetas de Credlto
Los contratos de adhesién de tarjetas de crédito se regiran por lo
establecido en la Ley de Tarjetas de Crédito y el Reglamento de

dicha Ley; y, por las demas disposiciones contenidas en el Capxtulo
_III de las presentes Normas.

CAPITULOIV
COMISIONES

Articillo 26.- Alcance

Las comisiones que se cobren con motivo de la prestacién de

~ servicios financieros son determinadas libremente de conformidad

con lo establecido en el Articulo 56 de la Ley del Sistema
Fiﬁandero. ‘ ‘

Todas las disposiciones sobre comisiones son extensivas al
concepto “tarifas y comisiones”

gastos por costos de servicios provistos a través de terceros.
Las 1nst1tu01ones financieras deberan informar al publico las
comisiones que aphquen a sus productos, al 1gua1 que los cobros

- por servicios que realicen.

Articulo 27.- Criterios para la aplicaciéon de comisiones
Conrelacién al cobro de comisiones, las instituc;iones financieras
deberan observarlo siguiente: |
1. Sélo se podran cobrar comisiones por servicios solicitados,
, pactados o au’cdrizados previamente por los usuarios
 financieros; y que correspondan ala prestaci_én efectivadeun
servicio o por una operacion realizada por él.
2. No podra cobrarse mas de una comision por un mismo acto,
hecho o evento, ni trasladarle al usuario financiero el pago por
un monto mayor a su costo real bajo el concepto de comisiones

uotros, para el caso de gastos sobre servicios asociados que

la institucion financiera ha contratado en nombre del usuario

(por ejemplo, primas por seguros asociados a operaciones
activas).

CAPITULOV
TASAS DE INTERES

Articulo 28.- Alcance ,

Las tasas de interés que apliquen y difundan las instimciones
financieras deberan sujetarse a las disposiciones contenidas en el
Articulo 55 de la Ley del Sistema Financiero, 34 y 37 dela Ley
de Tarjetas de Crédito; y, 47 de 1a Ley de Organizaciones Privadas
de Desarrollo que se dedican aActividades Financieras.

Articﬁlo 29.- De la transparencia de las tasas de interés
Las tasas de interés que apliquen las instituciones financieras a

sus productos y/o servicios deberan exponerse de manera clara'y

transparente a los usuarios financieros.
Los intereses se aplicaran sobre los saldos adeudados del crédito

y los pagos no podran ser exigidos por adelantado, salvo pacto
en-contrario. '

Articulo 30.- Tasas de interés aplicable a operaciones activas
En sus operaciones activas, las instituciones financieras deberan
exponer el CAT en los distintos documentos de su relacién con
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los usuarios financieros o medios en donde se brinde informacién
a eéstos. ‘

Sin perjuicio de lo anterior, las instituciones podfén proporcionar
informacion adicional (tales como tasa de interés nominal anual,
~ comisiones, boﬁiﬁcaciones, etc.). Endicho caso, se debera reflejar
el CAT con caracteres destacados (neg’itas); para ser facilmente

 distinguido y diferenciado respecto de las restantes variables.

Articulo 31. Tasas de interés variable .

En el caso de que la institucion apliqhe una tasa de interés variable,
debera especificar de manera precisa e inequivoca la forma de su
determinacion, la periodicidad de cambio y la tasa de referencia

aplicada.

Articulo 32.- Tasas de interés moratoria

Las instituciones deberan informar a los usuarios financieros la
 tasa de interés moratoria anual para el caso de incumplimiento y
“especificar a partir de cuAndo lamisma es aplicable, la que operara
- sobre saldo vencido de capital e intereses corrientes.
Para las operaciones activas, los intereses moratorios no son

capitalizables; por consiguiente, no se podran cobrar intereses

sobre intereses.

Articulo 33.- Tasas de interés aplicables a operacioneé
pasivas

Ensus operaciovnes‘pasivas, las instituciones financieras deberan
exponer la tasa de interés efeétiva anual en los distintos documentos
de surelacién con los usuarios financieros o medios en donde se

ofrezca informacidn a éstos.

Para operacmnes deplazo fijo se debera exponer la tasa de interés

efectiva anual para los diferentes plazos y monedas enlas que la

institucién ofrece dicho producto financiero.

Sin perjuicio de lo anterior, las instituciones financieras podran

proporcionar informacion adicional (tales como tasa de interés

nominal anual) En dlChO caso, se debera reflejar la tasa de interés
~efectiva anual con caracteres destacados (negritas), para ser

facilmente distinguida y diferenciada respecto de las resiantes

variables.

Para los depositos y “paquetes de productos” que ofrezcan se

deberan exponer las tasas nominales y efectivas anuales aplicables
a diferentes monedas.

Se tomara como base de calculo para la tasa de interés efectiva el

afno de trescientos sesenta (360) dias. Si las tasas de interés

- difirieren segun el monto de la imposicion, debe detallarse para

cada tramo las correspondientes tasas de interés.

Articulo 34.- Delas operaéiones con tarjeta de crédito
Las operaciones con tarjetas de crédito contemplaran lo
establecido en ‘la' Ley de Tarjetas de Crédito y su respectivo
Reglamento. Adicionalmente, en relacion con las tasas cobradas
por operaciones con tarjetas de crédito, las instituciones financieras
deberan brindar a los usuarios financieros en los estados de -
cuentas 0 medios de comunicacion la siguierite informacion:

1. CAT por ﬁnanciacién en cuotas, extrafinanciamientos,
refinanciamientos, o acuerdos de pago entre otros (que incluira
la tasa aplicable mas las comisiones que establezca la
institucién). '

2. Plazo en términos de meses que demandaria la cancelaéién

| total bajo el escenario donde en>lo sucesivo no se realizan mas
consumos, ni se efectian cargos adicionales por servicios y
s6lo se efectian los pagos minimos. De conformidad al Anexo
3 delas presentes Normas.
3. Tasa de interés efectiva anual y el monto de los intereses que_

surgiria de no realizar €l pago de contado.

Articulo 35.- Costo Anual Total

El CAT sera determinado como latasa quei guale el valor de los
pagos efectuados por el usuario ﬁnanéiero con los fondos
recibidos, es decir como aquella tasa qﬁe iguala los pagos netos
del crédito a cero.

Dicho costo se expresara en términos efectivos anuales y entanto

’

por ciento con dos decimales.

 Articulo 36.- Pasos para el Calculo de Costo Anual Total

El célculo del CAT se descompone en los siguientes pasos:

1. Célculo del costo total de los fondosirecibidoé.

2. Transformacién de dicha tasa en una tasa efectiva anual. |
Para efectos de su aplicacion de calculo, considerar el ¢j emplo

mostrado en el Anexo 2 de las presentes Normas.
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Articulo 37.- Férmula de calculo de Costo Anual Total

El calculo del costo total de los montos recibidos se realizara.

mediante el despeje de lé tasa que iguala los pagos netos del
crédito a cero, en funcion de la 31gu1ente ecuacxon

Ecuacion No. 1. Calculo del costo total:

" Donde,

P= t-ésimo.Pago Netos (Pagos —Desembolsos).

N=numero de pagos.

1=costo total, en términos nominales.

t =ntmero de pago del crédito.

> =simbolo de sumatoria de datos. , ,

Los pagos, P, incluyen el principal, los intereses, comisiones de

_ acuerdo con las consideraciones que se realizan més adelante en

este capitulo. Los desembolsos incluyen la receépcion de fondos

por parte del usuario financiero neto de los gastos iniciales

cobrados a los mismos, tales como los gastos de otorgamiento u

otros. En tal sentido, si al monto inicial se le efectuara algin

 descuento por el que el usuario financiero percibiera una suma
menor al monto del cfédito, la férmula deberé contemplarlo.
Se debera despejar el costo total de la ecuacion No. 1 (término i
en la ecuacion). Esta tasa es la que mcluye todas las comisiones
del crédito.
En funcién de la ecuacién No. 1 dicho costo queda expresado en
términoéno‘minaleé. Asimismo, arroja la tasa nominal en funcién
de la frecuencia de pagos (labfrecuencia delatasaesigualala
frecuencia de los. pagos realizados), por lo que debera
transformarse en términos efectivos anuales mediante el

| 'procedimiento establecido en el Articulo 38 de estas Nbrmas.
La ecuacién No. 1 supone una frecuencia de pagos constante. Si
los pagos programados se realizaran en frecuencia no periddicas
correspondera realizar el célci;lo de la Tasa Interna de Retorno
(TIR) no periddica. Dicha tasa ya se expresa en una tasa efectiva
anual, por lo que no se aplica el procedimiento establecido en el
Articulo 38 de estas Normas.

Articulo 38.- Transformacion del costo total en tasa efectiva
anual |
El costo total del crédito debera transformarse en una tasa efectiva

anual de acuerdo con el siguiente procedimiento:

Ecuacion No. 2. Transformacion en Tasa Efectiva: |

CAT = {1=i) -1

Donde, \

i=costo total obtemdo mediante la ecuaciéon No. 1.

k= Numero de pagos en un afio

CAT: Costo Anual thal (%), en términos de tasa de interés

efectiva.

Arﬁculo 39.- Supuestos para al cslculo del Costo Anual Total
Para e]'célculo del CAT se deberan tener en cuenta las siguientes

consideraciones:

" 1. Cuando se haya pactado una tasa de interés variable, los valores

‘aplicados seran los correspondientes a la fecha de calculo,
suponiendo que dicho valor no varia durante la vigencia del

contrato.

2. Este procedimiento se realizara bajo el supuesto de que se -

cumplen todas las condiciones pactadas, es decir, a titulo de
ejemplo no se incluiran pagos anticipados o vencidos o cargos ‘
por incumplimientos y'si'se incluiran aquellas bonificaciones
por buen cumplimiento que estén contractualmente acordadas.

3. Enel caso del CAT aplicable al financiamiento con tarjetas de
crédito el calculo consideraré el supuesto de que el usuario
financiero realiza el pago minimo por un plazo de 12 meses y
no efectia consumos adicionales. El CAT incluiré la tasa
-aplicable a las financiaciones mas las comisiones que establezcé
la‘institucion.

Articulo 40.- Conceptos incluidos en el Costo Anual Total
Para el calculo del CAT, las instituciones financieras deberan incluir
los siguientes conceptos: '

1. Elcobroy pago del principal;

2. Los intereses ordinarios; ‘ ‘

3. Las comisiones por todos los conceptos relacionados con el
otorgamiento y ad:hinistracién del crédito que se le cobren al
usuario financiero por sobre la tasa ordinaria; y,

4. Descuentos y bon1ﬁcac1ones en caso de cumphr con las

condiciones del contrato.

Articulo 41.- Conceptos excluidos en el Costo Anual Total
EI CAT no incjuird aquellos conceptos que la institucién financiera
no puede controlar. Es decir, aquellos que estan determinados
por factores totalmente ajenos a ella y no puede modificar. En ese

B I
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sentido, para los efectos del calculo-del CAT, las instituciones-
-financieras, deberan excluir los siguientes conceptos: '
- 1. Impuestos aplicables a la transaccion;’
2. Gastos originados en la valoracion de bienes ex1g1da por la
institucién financiera; y,
3. Gastos notariales por el reglstro y traslado de dominio.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 42.- De las infracciones .

Las infracciones a lo dispuesto en las presentes Normas, seran
sanicionadas de conformidad con lo establecido en la Ley del
Sistema Financiero, en el Reglamento de Sanciones de la Comisidn
y demas disposiciones legales que séan aplicables.

Articulo 43.- Normas complementarias

Las Instituciones del Sistema Asegurador, los Institutos de
Prevision Publico y Privados y las Administradoras Privadas de
Pensiones se regirdn por las normas complementarias especificas
que para tal efecto emita la Comision.

- Articulo 44.- Plazo de adecuacion

Las instituciones financieras tendran plazo hasta el mes de julio de
2013 para sujetarse a las disposiciones en materia de difusion de
informacion, especificamente aquellas relacionadas a tasas de
interés y Costo Anual Total (CAT), contemdas en las presentas
Normas.

La remision de esta informacién a la Comision por parte de las
instituciones financieras, se hara a partir del mes de agosto, para
lo cual éstas deberdn observar los lineamientos establecidos en el
Articulo 13 de las presentes Normas. '

\

La publicacion de esta mformac1on en las paginas webs de las
instituciones ﬁnanéieras y la Comisién, se hard a partir del mes de
noviembre de 2013. : ~

El resto de las dlsp051c10nes contenidas en las presentes Normas,
referentes a contratos de adhesion y comisiones entraran en
vigencia a partir del mes de enero de 2013.

Articulo 45.- Casos no Previstos. La Comlslon mediante -
Resolucién, resolverd los casos no previstos.

2. Los contratos celebrados antes de la vigencia de las presentes
Normas (incluyendo el plazo de adecuacién) se rigen por la
normativa vigente al momento de su celebracion, hasta la
finalizacién de los mismos. En caso de prorrogas o -
renovaciones que operen a partir de la vigencia del vencimiento
del plazo de adecuacién previsto deberan adecuarse al
contenido del contrato a las dlsposwlones establecidas en las
presentes Normas.

3. Comunicar la presente Resolucion a las Instituciones del Sistema
Financiero, las Sociedades Emisoras de Tarjeta de Crédito y
Organizaciones Privadas de Desarrollo Financieras.

4. La presente Resolucién entrara en vigencia a partir de su
publicacion en el Diario Oficial La Gaceta, mientras tanto se
mantiene vigente la Resolucion GE No.1632/12-09-2011.F)
VILMA C. MORALES M., Presidenta, CARLOS
ROBERTO ORTEGA MEDINA, Secretario General”.

CARLOS ROBERTO ORTEGA MEDI_N A
-Secretario General ‘

Comision Nacional de Bancos y Seguros

Anexo No. 2 Ejemplo de Calculo del Costo Anual Total (CAT)

La férmula de calculo del CAT queda ilustrada mediante el siguiente ejemplo:

Ejemplo 1: Crédito en cuotas por L150,000, otorgado'a.una tasa de interés del 25.00% anual, correspondiendo mensualmente auna tasa del 2.08%, a 36

meses de plazo en cuotas fijas.

Aplicando una comision por otorgamiento del 2.00% del monto otorgado, el monto recibido por el usuario financiero seria L1 47,000 y la cuota pura de
“dicho préstamo es de L5,963.97, el costo total se calcula de ]a siguiente manera:

— L147,000 + s L2967,

( +-i)t

El costo total del crédito es 2.21%, que se transforma en una tasa efectiva anual mediante la siguiente ecuacion: »

CAT = (1+0.0221)> —1=30.00%

.
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Anexo No. 3 Férmula para determinar plazo en meses para cancelacién de deuda de tarjeta de crédito
Bajo el éscenario donde en lo sucesivo no se realizan méas consumds ni se efectiian cargos adicionales por servicios y s6lo se efectiian

los pagos minimos, ilustrado bajo el siguiente ejemplo:

_ ‘Férmula para calcular plazo en meses para cancelacion de deuda(N):

Plazo — 132
Plazo ) o
{me » )

Donde: -
N: Plazo en meses para cancelacion de deuda

‘Lmin
) * Plg 0)
Plazo — 1-
" Plazo

Ln

SD: Saldo de la Deuda
Plazo: Plazo del financiamiento

Lmin: Limite minimo de pago establecido para cancelar la deuda total

\

Ln: Funcién logaritmo natural -

Ejemplo:
‘Supongamos que se tiene un saldo de deuda total por L.25,000 con un plazo de financiamiento de 36 meses y que el limite de pago para’

la deudaes de L.100 '

Tomando los datos del ejemplo la férmula queda asi:

In ( L uss)

2
25,009 = 68.7944 ,
1361 . {
LRAT36 .
" {36 — 1-\}68;?944 v
N =68.7944 + |~ 36
T 100
\25,000,

N = 104.79 AMeses

\ | - K ) B. IR
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TASADE INTERES EFECTIVA ANUALPARA CUENTA DE AHORRO

Se debera contemplar la modalidad mais representativa, es decir , con mayor cantidad de usuarios financieros, de
‘conformidad a lo establecido en el Articulo No 13 de las presentes Normas..

NOMBRE DE LA INSTITUCION :

MONEDA NACIONAL

-

En caso que los rangos sean distintos a los requeridos se debera indicar mediante notas aclaratorias al pie de esta forma anexa.

MONEDA EXTRANJERA (DOLARES AMERICANOS)

\

En caso que los rangos sean distintos a los requeridos se debera indicar mediante notas aclaratorias al pie de esta forma anexa.

B IR
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: , Scccion B Avisos Legales
| EY TSP REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C., 24 DE NOVIEMBRE DEL 2012 No. 32,983

COMISIONES EN CUENTA DE AHORRO

Se deberd contemplar la-modalidad mds representativa, es dec:r, con mayor cantidad de usuarios financieros, de conformidad a lo estableado
‘en el Articulo No 13 de las presentes Normas.

NOMBRE DE LA INSTITUCION :

MONEDA NACIONAL

En los casos que la institucién establezca las comisiones en porcentaje, el costo se calculard multlpllcando dicho porcentaje por eI monto correspondiente,
valor que deberd senalar en nota aclaratoria. De no poder reportar la comisién en monto sefialar su forma de calculo.

MONEDA EXTRANJERA (DOLARES AMERICANOS)

En los casos que la institucién establezca las comisiones en porcentaje, el costo se calculard multlpllcando dicho. porcentaje por el monto correspondlente
valor que deberd senalar en nota aclaratoria. De no poder reportar la comision en monto senalar suforma de calculo.

B IES
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/ ) Seccion B Avisos Legales
BEEX TN REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C., 24 DE NOVIEMBRE DEL 2012 No. 32,983

TASA DE INTERES SOBRE DEPOSITOS A PLAZO

Se'debera contemplar la modalidad mas representativa, es decir, con mayor cantidad de usuarios ﬁnanc:eros de conformldad a
lo establec:do en el Articulo No 13 de las presentes Normas.

NOMBRE DE LA INSTITUCION :

MONEDA NACIONAL

En caso que los rahgos sean distintos alos requeridos se deberd indicar mediante notas aclaratorias al pie de esta forma anexa.

* Esta penalldad se apllcara conforme lo establecido en el numeral 20) del Articulo No. 4 de las Normas para él Fortalecimiento de la
Transparencia, la Cultura Financiera y Atencién al Usuario Fmancnero en las Instituciones Supervisadas.

MONEDA EXTRANJERA (DOLARES AMERICANOS)

En caso que los rangos sean distintos a los requeridos se deberd indicar mediante notas aclaratorias al pie de esta forma anexa. -

* Esta penalidad se aplicard conforme lo establecido en el numeral 20) del Articulo No. 4 de las Normas para el FortaleC|m|ento de la
Transparencia, la Cultura Financiera y Atencidn al Usuano Financiero en Ias Instituciones Supervisadas. ’

TEN
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Scecion B Avisos Legales

|FYePIVCF M REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C., 24 DE NOVIEMBRE DEL 2012 No. 32,983

TASA DE INTERES EFECTIVA ANUAL EN CUENTA CORRIENTE _
Se deberd contemplar la modalidad mds representativa, és decir, con mayor cantidad de usuarios
financieros, de conformidad a lo establecido en el Articulo No 13 de las presentes Normas.

NOMBRE DE LA INSTITUCION :

MONEDA NACIONAL

En caso que los rangos sean distintos a los requeridos se debera in'dicar mediante notas aclaratorias al pie de esta

forma anexa.

' MONEDA EXTRANJERA (DOLARES AMERICANOS)

En caso que los rangos sean distintos a los requeridose debera indicar mediante notas aclaratorias al pie de esta

forma anexa. . |
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Seccion B Avisos Legales

| YRV REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA,'M. D. C., 24 DE-'NOVIEMBRE DEL 2012  No. 32,983

COSTOS SOBRE MICROCREDITOS

Se deberd contemplar la modalidad mads representanva, es dec:r, con mayor cantidad de usuarios ﬁnanc:eros, de conformldad alo estableado en eI
Articulo No 13 de las presentes Normas.

NOMBRE DE LA INSTITUCION : |

'MONEDA NACIONAL

-

1/ En caso de que la periodicidad de la cuota no sea mensual, debera especificarse'la penodludad aplicada.
2/ Esta penalidad se aplicar conforme lo establecido en ef numéral 19) del Articulo No. 4 de las Normas para el Fortaleumlento de Ia Transparenua la Cultura

Fmanaera y Atencion al Usuario Fmanaero enlas Instituciones Supervisadas.

COSTOS SOBRE CREDITO PERSONAL -

Se deberd contemplar la modalidad mds representanva, es dec:r, con mayor cantrdad de usuarios ﬁnanc:eros, de conformidad a lo establecido en el
Amculo No 13 de Ias presentes Normas : :

NOMBRE DE LA INSTITUCION :

MONEDA NACIONAL

1/ En caso de que la periodicidad de la cuota no sea mensual, debera especificarse la périodicidad aplicada.
2/. Esta penalidad se aplicaré conforme lo establecido en el numeral 19) del Articulo No. 4 de las Normas para el Fortaleamnento de Ia Transparencna la Cultura

Flnanuera y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas.

B ; - N 42 |
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Scccion B Avisos Legales

| FY eI P M REPUBLICA DE HONDURAS -- TEGUCIGALPA, M. D. C., 24 DE NOVIEMBRE DEL 2012 No. 32,983

COSTOS DE CREDITOS PRENDARIO AUTOMOTOR

Se deberd contemplar la modalidad mas representativa, es decir, con mayor cantrdad de usuarios financieros, de conformidad a lo establecido en el Articulo
No. 13 de las presentes Normas.

NOMBRE DE LA INSTITUCION ;

MONEDA NACIONAL

1/ Esta penalidad se aplicara conforme lo establecido en el numeral 19) del Articulo No. 4 de las Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y
Atencidn al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas.

MONEDA EXTRANJERA (DOLARES AMERICANOS)

1/ Esta penahdad se aphcara conforme lo establecido en eI numeral 19) del Arnculo No..4 de las Normas para el Fortalecnmnento de la Transparenua la Cultura Financiera y
Atencidn al Usuario Financiero en Ias Instituciones Supervisadas. ‘
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® Scccion B Avisos Legales

| EYeP ISP REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C., 24 DE NOVIEMBRE DEL 2012 No. 32,983

COSTO ANUAL TOTAL (CAT) POR FINANCIACION DE EXTRAFINANCIAMIENTO CON TARJETAS DE CREDITO

Se deberd contemplar la modalidad mds representativa, es decir,’ con mayor cantidad de usuarios financieros, de conformidad a lo.establecido en
el Articulo No 13 de las presentes Normas. ' '

" NOMBRE DE LA INSTITUCION ;

MONEDA NACIONAL - s

MONEDA EXTRANJERA (DOLARES AMERICANOS)

B ZE
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' Scecion B Avisos Legales

|FYePTIP I REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C., 24 DE NOVIEMBRE DEL 2012 No. 32,983

i

COMISIONES POR FINANCIACIGN CON TARJETAS DE CREDITO

Se deberd contemplar la modalidad mds representativa, es decir, con mayor cantidad de usuarios ﬁnancieros, de conformidad a lo establecido en el Articulo
No 13 de las presentes Normas. : - .

NOMBRE DE LA INSTITUCION :

MONEDA NACIONAL

’

En los casos que la institucion establezca las comisionés en porcentaje, el costo se calculara multiplicando dicho porcentaje por el monto correspondiente, valor que deberd sefialar en nota
aclaratoria. De no poder reportar la comisién en monto sefialar su forma de calculo.

H

En los casos que la institucion establezca las comisiones en porcentaje, el costo se calculard multiplicando dicho porcentaje por el monto correspondiente, valor que deberd sefialar en nota
aclaratoria. De no poder reportar la comision en monto sefialar su forma.de calculo. '
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