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RESOLUCION N° D.E. 009-2024

CONSEJO NACIONAL SUPERVISOR DE COOPERATIVAS (CONSUCOOP), Tegucigalpa
Municipio del Distrito Central, a los veintiocho (28) dias del mes de junio del afio dos mil veinticuatro

(2024).

VISTO: Para resolver el Expediente Administrativo No. UAUC-001-2023, contentivo del reclamo
presentado por la sefiora ETIL MARGOTH MATAMOROS RUBI contra la COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA.

ANTECEDENTES DE HECHO:

PRIMERO: En fecha cuatro (04) de enero del afio dos mil veintitrés (2023), la sefiora ETIL
MARGOTH MATAMOROS RUBI presenté reclamo ante este CONSEJO NACIONAL
SUPERVISOR DE COOPERATIVAS contra la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
LA GUADALUPE LIMITADA, manifestando en resumen lo siguiente: En el mes de mayo del afio
2022, la reclamante solicité un préstamo a la Cooperativa La Guadalupe, en la filial ubicada en Villas
del Sol, donde se le hizo hincapié por parte del personal, que solicitara una tarjeta de débito, a fin de
que le facilitaria realizar retiros en cajeros automaticos o efectuar pagos electrénicos, la cual fue
activada el 17 de mayo de ese mismo afio. Posteriormente, el 18 de mayo, la reclamante tratd de
realizar una compra en un comercio local, donde le informaron que la tarjeta fue denegada, incidente
que hizo del conocimiento del personal de la Cooperativa, por lo que se le indicd que debia abocarse

a una agencia para realizar un nuevo registro de la firma, procediendo a realizar dicha gestion.

Es asi que, el 19 de mayo de 2022, la sefiora Matamoros Rubi, autorizé a su hijo Mario Alejandro
Aguilar Matamoros, mayor de edad, para que realizard un retiro en efectivo de L2,000.00, en un
cajero automatico, a fin de comprobar la activacion de la tarjeta, accién que se realizo sin ninglin
problema. El 27 de mayo, la reclamante tratd de hacer una compra en una farmacia local, donde la
tarjeta fue identificada como denegada por el POS del local, dos dias después de ese hecho, la sefiora
Matamoros Rubi, intentd realizar un retiro de efectivo con su tarjeta de débito, pero se le informé que
no tenia saldo en su cuenta. La reclamante formula que se realizaron multiples retiros en efectivo de
su cuenta, por medio de cajeros automadticos, los que se realizaron mientras ella tenia la tarjeta en su
posesion, por lo que desconocia dichos retiros y que a pesar que su préstamo la Cooperativa, lo
continuaba cobrando, esta no hizo ninguna investigacion en su caso, por los retiros realizados de su
cuenta de ahorros. Por lo que, solicita a este Ente Regulador, se investigue su reclamo y poder tener

una solucion justa.

SEGUNDO: Que el CONSEJO NACIONAL SUPERVISOR DE COOPERATIVAS DE
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HONDURAS (CONSUCOQOP), con el fin de garantizar el debido proceso, en fecha treinta (30) de
enero del afio dos mil veintitrés (2023), dio traslado del reclamo presentado al Representante Legal
de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA, a fin que
se pronunciara en cuanto al reclamo presentado, concediendo para tal efecto un plazo de diez (10)

dias hébiles para su cumplimiento.

Que la Secretaria General notific en legal y debida forma en fecha primero (1) de febrero del afio
dos mil veintitrés (2023) la referida providencia a la sefiora SAGRARIO ESTHER FLORES
FLORES, en su condicion de Representante Legal de la COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA y a la Sefiora ETIL MARGOTH MATAMOROS
RUBL

TERCERO: Que en fecha ocho (8) de febrero del ano dos mil veintitrés (2023), la sefiora
SAGRARIO ESTHER FLORES FLORES, en su condicién de Representante Legal de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA, remitié la
documentacién solicitada mediante providencia de fecha treinta (30) de enero del afio dos mil
veintitrés (2023), sobre el reclamo interpuesto por la sefiora Matamoros Rubi, quedando a la
disposicion de facilitar cualquier otra informacidén o/y documentacién que se requiera. Mediante
providencia de fecha diecisiete (17) de febrero del afio dos mil veintitrés (2023) se tiene por admitida
la referida nota junto con los documentos que acompafia presentados en tiempo y por cumplimentado

el requerimiento realizado.

Que la Secretaria General notificé en legal y debida forma en fecha diecisiete (17) de febrero del afio
dos mil veintitrés (2023) la referida providencia a la sefiora SAGRARIO ESTHER FLORES
FLORES, en su condiciéon de Representante Legal de la COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA vy a la Sefiora ETIL MARGOTH MATAMOROS
RUBI.

CUARTO: Que consta a folios 74 y 105 del expediente, que la Unidad de Atencion al Usuario
Cooperativista (UAUC) requirié informacidén adicional relacionada al reclamo a la sefiora
SAGRARIO ESTHER FLORES FLORES en su condicién de Representante Legal de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA.

QUINTO: Que consta a folios 79 al 94 y 107 al 119 que la sefiora SAGRARIO ESTHER FLORES
FLORES, en su condiciéon de Representante Legal de la COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA, presentd la respuesta a los requerimientos de

informacion adicional solicitados por la Unidad de Atencién al Usuario Cooperativista.
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SEXTO: Que la Unidad de Atencion al Usuario Cooperativista de este Consejo, emitié el Dictamen
Técnico No. UAUC-072-2023 de fecha 13 de diciembre de 2023, mediante considera que el reclamo
interpuesto por la sefiora ETIL MARGOTH MATAMOROS RUBI, relacionado con “Retiros de
Efectivo no Reconocidos en Cajeros Automdticos”, contra la COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO GUADALUPE LIMITADA, es IMPROCEDENTE, en virtud que:

“La sefiora Matamoros Rubi, incumplic lo pactado en el Contrato de Emision y Uso de Tarjeta
de Débito, suscrito con la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA GUADALUPE
LIMITADA, especificamente lo establecido en la quinta cldusula y en el literal E) de la sexta
clausula de dicho contrato, que establece las responsabilidades del Cooperativista; debido a que
la reclamante reconocio que el retiro realizado en fecha 19 de mayo de 2022, fue realizado bajo
Su autorizacion por una tercera persona (hijo), proporcionandole la tarjeta de débito y el (PIN)
de seguridad personal, vulnerando el uso de dicha tarjeta, ya que su uso es estrictamente

personal del titular de la tarjeta de débito.

Asimismo, no existe evidencia que haber agotado la via del reclamo por la pdliza de Seguro
Colectivo Proteccion Tarjeta Crédito y/o Débito, suscrita con Equidad Compariia de Seguros
S.A., por el resto de transacciones no reconocidas y realizadas con la tarjeta de débito asignada

a la sefiora Matamoros Rubi.

Por tanto, se recomienda a la sefiora ETIL MARGOTH MATAMOROS RUBI que proceda a
interponer la denuncia por fraude ante las autoridades competentes en este caso el Ministerio
Publico y presentar la documentacion de respaldo que solicité la Cooperativa, para que proceda a

tramitar el reclamo ante Equidad Compariia de Seguros S.A., a fin de poder determinar si hubo

Jraude en las transacciones realizadas con la tarjeta de débito asignada a la reclamante.

Asimismo, se recomienda a la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA GUADALUPE

LIMITADA, contratar una Pdliza de Seguro con cobertura por Retiros de Efectivo en Cajeros

Automaticos Realizados de Forma Fraudulenta, a fin de salvaguardar el patrimonio de sus

tarjetahabientes y en cumplimento a lo establece en los Articulos; 32 de la Ley de Tarjetas de Crédito,

reformado en 2013, y 27, 29 del Reglamento de Tarjetas de Crédito y Financiamiento, reformados
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en 2017."

CONSIDERANDO: Que el Consejo Nacional Supervisor de Cooperativas (CONSUCOOP)

determinara y dirigird la supervision del sistema cooperativo, bajo normativas prudenciales de control

y riesgo, para la consolidacién e integracion del cooperativismo y defensa de sus instituciones;

Asimismo dictard normas que aseguren el cumplimiento y préactica de los principios del buen

Gobierno Cooperativo con el fin de que las cooperativas logren sus objetivos estratégicos y se

garantice la confianza de sus afiliados y del publico en general.
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CONSIDERANDO: Que en apego a lo dispuesto al Articulo 72 de la Ley de Procedimiento
Administrativo, la Asesoria Legal de este Consejo se pronuncidé mediante Dictamen Legal N° 04-
2024, estableciendo que es del parecer que se declare “SIN LUGAR el reclamo presentado por la
sefiora ETIL MARGOTH MATAMOROS RUBI contra la COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA, en virtud que la reclamante no ha concluido el proceso de
reclamo ante la cooperativa por las transacciones no reconocidas y que son objeto del presente
reclamo. Si bien no consta evidencia que la cooperativa haya solicitado este reqluisito a la afiliada
reclamante, consta documento denominado “Manual de procedimientos para la presentacion y
pagos de reclamos” (a folio 83 del expediente) especificamente en el inciso k, que uno de los
requisitos para presentar ante la aseguradora el reclamo correspondiente es la denuncia ante la
autoridad competente. Por lo que la sefiora Matamoros Rubi debe cumplir con este requisito ante la
cooperativa ya que no lampoco evidencia respaldo de haberlo presentado y segun descargos de la
cooperativa es el unico requisito faltante para presentar ante la compaiila aseguradora el reclamo

para que ésta ultima realice el andlisis correspondiente.

Ordenar a la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA GUADALUPE LIMITADA, el cese de
no brindar a sus afiliados una respuesta integra a las reclamaciones que ante la misma se presenten,
en virtud que se evidencia que en la nota de respuesta que se entregé a la afiliada (folios 06 al 08)
se limita a manifestar que el reclamo no es procedente ante el emisor de la tarjeta sin detallar que
existe un procedimiento que se debe de agotar ante la compafiia aseguradora y que para ello es
necesario se proporcione el comprobante de la denuncia ante La Direccidn Policial de Investigacion

DPL”

POR TANTO:
EL CONSEJO NACIONAL SUPERVISOR DE COOPERATIVAS (CONSUCOORP) en el uso
de sus atribuciones y en aplicacion de los articulos 80 y 334 de la Constitucion de la Republica; 7,
47,48, 116 y 122, de la Ley General de la Administracion Puablica; 19, 22, 23, 24, 25,84 y 139 de la
Ley de Procedimiento Administrativo; 93, 95, 96 de la Ley de Cooperativas de Honduras; 18 numeral
5 de las Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, Promocion de la Cultura Financiera y
Atencion de las Reclamaciones o Consultas que presenten los Cooperativistas ante las Cooperativas

de Ahorro y Crédito.
RESUELVE:

PRIMERO: Declarar SIN LUGAR el reclamo presentado por la sefiora ETIL MARGOTH
MATAMOROS RUBI, contra la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA
GUADALUPE LIMITADA, en vista que se evidencia que no se ha concluido el proceso de reclamo

por la pdliza de Seguro Colectivo Proteccion Tarjeta Crédito y/o Débito, suscrita con Equidad

¥ thca

sucoop.l

Oficina Central, Colonia Humuya, edificio San José, Boulevard Kuwait, Tegucigalpa, M.D.C., Honduras, C.A. Apdo. No. 735,
Teléfonos: 2235-9281, 2235-9279, 2235-9276
Oficina San Pedro Sula, Cortés, Honduras, C.A., Apdo. No. 325, Teléfonos: 2557-2577, 2557-2578, 2557-2630, 2557-8907
Oficina Choluteca, Choluteca, Honduras, C.A., Teléfono: 2780-2556, correo electronico: info@consucoop.hn

o P

) CONSUCOOP ") @CONSUCOOPHN

WWW.COIlE



e
y ).,s—g‘}- CONSEJO NACIONAL SUPERVISOR DE COOPERATIVAS

L JE . IR P . R N S
“’Tgfﬁl"'w :;7_-;, /'n B e J";r‘“.f i o P S e B
\\J . * .-l GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE HONDURAS

HONDURAS

GOBIERNO DE LA REPORLICA

Compafiia de Seguros S.A por las transacciones no reconocidas, y segin el Manual de
procedimientos para la presentacién y pagos de reclamos, uno de los requisitos es la “Denuncia
ante la autoridad competente en caso de retiro de cajeros automdticos”, por lo que la sefiora
Matamoros Rubi debe cumplir con este requisito ante la Cooperativa, ya que segin descargos
presentados por ésta, es lo unico faltante para presentar ante la compaiiia aseguradora dicho reclamo

y esta proceda a realizar el analisis correspondiente.

SEGUNDO: Se ORDENA a la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA
GUADALUPE LIMITADA lo siguiente:

e Brindar a sus afiliados una respuesta integra a las reclamaciones que ante la misma se presenten,
en vista que se evidencia, que en la nota de respuesta que se entregé a la afiliada (folios 06 al 08)
se limita a manifestar que el reclamo no es procedente ante el emisor de la tarjeta; sin detallar que
existe un procedimiento que la cooperativa debe de agotar ante la compaifiia aseguradora y que
para ello era necesario que la sefiora Elty Margoth Matamoros Rubi proporcionara el

comprobante de la denuncia ante la autoridad competente.

TERCERO: Contra la presente resolucion procede el Recurso de Apelacion el cual deberd
interponerse por medio de un profesional del Derecho ante el Consejo Nacional Supervisor de

Cooperativas, dentro de los QUINCE (15) DIAS HABILES contados a partir del dia siguiente de su

notificacion,

CUARTO: La presente resolucion se emite en esta fecha debido al exceso de trabajo con el que

cuenta este Consejo.- NOTIFIQUESE. —
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