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INTRODUCCION

La presente Politica de Conducta de Mercado del Régimen
de Invalidez, Vejez y Muerte (IVM) del Instituto Hondurefio
de Seguridad Social (IHSS), elaborado por la Seccion de
Atencion al Usuario Financiero dependencia del Régimen de
IVM del IHSS, establece un marco integral en cumplimiento
de Resolucion GRD No. 767/05-12-2022 contentiva de
las “Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia,
la Cultura Financiera, Conducta de Mercado y Atencion
al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas”,

emitida por la Comisién Nacional de Bancos y Seguros.

La implementacion de las directrices contenidas en esta
politica busca promover una cultura de integridad, legalidad
y justicia en la gestion del Régimen de IVM, asi como
fortalecer relaciones de confianza con los usuarios activos y
potenciales, mejorando la percepcion sobre la transparencia
de los procesos y el trato digno brindado. Este esfuerzo
representa un compromiso institucional enfocado en la
satisfaccion de los usuarios financieros y serd monitoreado
por la Seccion de Atencion al Usuario Financiero, Gerencia
del Régimen de IVM y la Méaxima Autoridad Ejecutiva del
IHSS, ademas de ser supervisado por la Unidad de Auditoria
Interna del IHSS y por la Comision Nacional de Bancos y

Seguros.

Adicionalmente, este Manual tiene como finalidad garantizar
la alineacion de las practicas del Régimen de IVM con los
principios de conducta de mercado y ética de los funcionarios
y empleados del THSS, asegurando que las operaciones
se realicen con la maxima eficiencia, transparencia y
responsabilidad. Se establecen las directrices para una
adecuada comunicacion y divulgacion de la informacion,
asi como protocolos de atencidon y orientacién al usuario

financiero, asegurando que todos los usuarios reciban un trato

equitativo y justo. Las disposiciones aqui contenidas son de
obligado cumplimiento para todo el personal involucrado
en la operatividad del Régimen de IVM, enfatizando la
importancia del respeto a los derechos de los usuarios y
la preservacion de su dignidad en todas las actividades,

servicios y prestaciones ofrecidos.

Con esta politica, el IHSS se compromete a adoptar e
implementar las mejores practicas estdndares y principios
internacionales en sus politicas internas, procedimientos,
metodologias y gestion de riesgos, con un enfoque en la
inclusion financiera y la atencion eficiente y eficaz de las
reclamaciones, quejas o consultas, todo ello en aras de
promover la transparencia y fomentar una so6lida cultura

financiera y de conducta de mercado.

MARCO LEGAL APLICABLE.

La gestion de conducta de mercado del Régimen de IVM del
Instituto Hondurefo de Seguridad Social se rige estrictamente
conforme a las disposiciones legales pertinentes. Las leyes y

reglamentos que especificamente aplican son las siguientes:

Leyes:

1. Ley del Sistema Financiero.
2. Ley, Reglamento y Normativa de la Comision Nacional

de Bancos y Seguros.

3. Decreto No. 80-2001, Ley del Seguro Social.
4. Decreto 24-2008, Ley de Proteccion al Consumidor.
5. Decreto No. 199-2006, Ley Integral de Proteccion al

Adulto Mayor y Jubilados.

Reglamentos y Normas:

1. Resolucion GRD No. 767/05-12-2022 “Normas para

el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura

|63



Seccion B Avisos Legales

REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M.D.C., 9 DE NOVIEMBRE DEL 2024 No. 36,685

Financiera, la Conducta de Mercado y la Atencion al
Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas”;
2. Resolucion GRD No. 768/05-12-2022 “Normas

Complementarias para el Fortalecimiento de la
Transparencia, la Cultura Financiera, Conducta de
Mercado y Atencion al Usuario Financiero”;

3. Acuerdo No. 003-JD-2005, Reglamento General de la
Ley del Seguro Social;

4. Manual Integral de Gestion de Riesgos aprobado mediante
Resolucion CI-IHSS-COEGERI-N°558/26-06-2019;

5. Reglamento Interno del Instituto Hondurefio de Seguridad
Social;

6. Codigo de Conducta Etica de los Funcionarios y
Empleados del Instituto Hondurefio de Seguridad Social;

7. Politica conozca a su proveedor;

8. Cualquier otra normativa aplicable al Régimen de I[VM

del THSS referente al sistema de atencidon al usuario

financiero y conducta de mercado.

CONDUCTA DE MERCADO DEL REGIMEN DE
INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE DEL IHSS
CAPITULO I: OBJETIVO, ALCANCE Y
RESPONSABLES

ARTICULO 1. OBJETIVO. Esta Politica tiene como

objetivo principal definir politicas, lineamientos y
procedimientos que el personal del Régimen de IVM debe
observar en sus interacciones con los usuarios financieros
activos y potenciales; estd enfocado en garantizar una
conducta ética y transparente, protegiendo los derechos
de los usuarios financieros y fomentando la inclusion,
la educacion financiera y una atenciéon de calidad en los
procesos relacionados con los servicios y prestaciones que
el Régimen IVM ofrece. Aunado, contiene los mecanismos
y procedimientos generales para la transparencia en la
informacion y la gestion de consultas como la gestion de

quejas y reclamos que presentan los usuarios financieros.

ARTICULO 2. OBJETIVOS ESPECIFICOS. La politica
de conducta de mercado del Régimen de IVM del IHSS tiene

los siguientes objetivos especificos:

1. Definir politicas y procedimientos especificos que el
personal del Régimen de IVM debe seguir al interactuar
con los wusuarios  financieros, asegurando que estas
Interacciones sean consistentemente éticas, Integras,
respetuosas y profesionales.

2. Asegurar que todas las operaciones y decisiones dentro
del Régimen se ejecuten con total transparencia y
conforme a los mas altos estandares éticos. Este enfoque
es fundamental para proteger los derechos de los usuarios
financieros y mantener la integridad de nuestras practicas.

3. Fomentar la inclusion y la educacion financiera
orientadas a mejorar la comprension financiera de los
usuarios financieros activos y potenciales, promoviendo
asi su participacion informada en el Régimen de IVM.

4. Implementar procedimientos que aseguren una atencion
al usuario de alta calidad en todos los procesos
relacionados con los servicios y prestaciones ofrecidos
por el Régimen de [VM.

5. Establecer mecanismos que aseguren la divulgacion
clara, completa y comprensible de la informacion,
permitiendo a los usuarios financieros tomar decisiones
informadas.

6. Mantener un sistema eficiente para el manejo de consultas,
solicitudes de gestion, asi como para la resolucion de
quejas y reclamos de los usuarios financieros, asegurando
respuestas oportunas, integras, claras y justas.

7. Identificar comportamientos consistentes, tanto positivos
como negativos, en la conducta de mercado del personal.

8. Crear programas de formacion y desarrollo profesional
especificos basados en las necesidades identificadas, con
el objetivo de fortalecer las competencias en conducta de

mercado.
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9. Fomentar entre los empleados la autoevaluacion y la
responsabilidad por su propia conducta de mercado,
promoviendo un ambiente de mejora continua.

10. Utilizar los hallazgos de las evaluaciones para

realizar ajustes y mejoras proactivas en las politicas,

procedimientos y practicas de conducta de mercado del

Régimen de IVM.

ARTICULO 3. ALCANCE. La Politica de Conducta de
Mercado esta dirigida a todo el personal involucrado en la
atencion del usuario financiero del Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte a nivel nacional, quienes deben ajustar el
desarrollo de sus funciones a lo establecido en esta Politica,
el Manual del Sistema de Atencion al Usuario Financiero y
el Codigo de Buenas Practicas de Conducta de Mercado del

Régimen de IVM del IHSS.

ARTICULO 4. RESPONSABLES. Todos los empleados y
funcionarios del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte del
IHSS vy las areas relacionadas con los procesos del Sistema
de Atencion al Usuario Financiero y de la Conducta de

mercado, los que se enumeran a continuacion:

Junta Directiva.

Direccion Ejecutiva.

Gerencia del Régimen de IVM.
Unidad de Comunicacion y Marca.
Unidad de Gestion de Riesgos.

Unidad de Auditoria Interna.

N o u & W NPR

Seccidn de Atencion al Usuario Financiero.

CAPITULO II: DEFINICIONES, ABREVIATURAS Y
ACRONIMOS

ARTICULO 5. DEFINICIONES, ABREVIATURAS,
SIGLAS y ACRONIMOS. Para efectos y entendimiento

de este documento se ha definido las siguientes definiciones,

abreviaturas y acronimos:

MAI: Maxima Autoridad Institucional.
MAE: Méxima Autoridad Ejecutiva.

CNBS: Comision Nacional de Bancos y Seguros.

S D =

GPUF: Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero,
dependencia de la Comision Nacional de Bancos y
Seguros.

ITHSS: Instituto Hondurefio de Seguridad Social.

UAI: Unidad de Auditoria Interna.

UGR: Unidad de Gestion de Riesgos.

® 2 S W

Régimen de IVM: Régimen de Invalidez, Vejez y
Muerte.

9. SAUF: Sistema de Atencion al Usuario Financiero.

10. SARQI: Sistema de Administracion de Reclamos,

Quejas e Incidencias.

11. Areas de Atencion de los Reclamos: Son aquellas areas
que el IHSS ha definido y habilitado para atender las
consultas, solicitudes de gestiones, quejas y reclamos de
los usuarios financieros, las cuales podran ser compartidas
con otras areas y deberdn permanecer debidamente

sefializadas.

12. Atencion al Usuario Financiero: Es la metodologia
que proporciona el Régimen de Invalidez, Vejez y
Muerte para relacionarse con sus usuarios financieros,
la cual estd estrechamente ligada con las “Normas
para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura
Financiera, Conducta de Mercado y Atencion al Usuario
Financiero en las Instituciones Supervisadas”, Codigo de
Buenas Practicas de Conducta de Mercado, entre otras
politicas y normativa que se establezca por el Régimen

de IVM o ente regulador relacionado a este tema.

KN s
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Conducta de Mercado en el Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte del IHSS: Se refiere al conjunto de normas
y directrices en materia de regulacion y transparencia que
el IHSS debe adoptar, estas normas estan enfocadas en
garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios
financieros, tanto activos como potenciales y abarcan
aspectos criticos como el trato justo, transparencia en la
publicidad de prestacion de servicios y beneficios de los
afiliados a este Régimen. La conducta de mercado no solo
se limita a la interaccion con los usuarios financieros,
sino que también se extiende a la cultura organizacional
del Régimen, implicando a todos los niveles jerarquicos
internos, a los afiliados y al ente supervisor. Este marco
de conducta esta alineado con mejores practicas y
estandares internacionales y se adapta especificamente a
las operaciones y caracteristicas Uinicas del Régimen de
Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS; de esta manera, el
IHSS se esfuerza por mantener un ambiente de integridad
y confianza con todas las partes interesadas, incluyendo

al publico en general.

Consulta: Cualquier duda que tenga el usuario financiero
relacionada con las caracteristicas de los servicios
y prestaciones de naturaleza financiera que ofrece
Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte, asi como con la
operatividad de éstos; la cual, al derivar en una queja o un
reclamo debe ser atendida por el Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte de conformidad al “procedimiento
administrativo para la atencién de quejas y reclamos
de los usuarios financieros del Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte, alineado a lo establecido en las “Normas
para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura
Financiera, Conducta de Mercado y Atencion al Usuario

Financiero en las Instituciones Supervisadas”.

Educacion Financiera en el Contexto del Régimen

de Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS: Este es un

16.

17.

18.

proceso continuo que tiene como objetivo potenciar la
comprension de los usuarios financieros, tanto activos
como potenciales sobre los servicios y prestaciones,
como de conceptos financieros especificos del Régimen
de Invalidez, Vejez y Muerte. A través de la distribucion
de informacioén precisa, capacitacion especializada y
asesoramiento objetivo, se busca equipar a la poblacion
cotizante con las habilidades y la confianza necesaria
para entender la forma y alcance de las prestaciones
econdémicas. Ademas, este programa educativo abarca la
identificacion y comprension de los riesgos financieros y
las oportunidades asociadas con el Régimen de IVM; se
orienta en como acceder a recursos y asistencia dentro
del THSS y promueve acciones proactivas para mejorar
el bienestar financiero de los usuarios, todo ello en linea
con las operaciones y politicas especificas del Régimen

de IVM.

Hoja de Reclamacion: Formulario donde el usuario
financiero describe y presenta su reclamo ante el IHSS
en el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte y en el caso
que proceda, posteriormente ante la Comision Nacional

de Bancos y Seguros.

Servidor Publico: Cualquier funcionario o empleado
que ejerce un cargo o desempena un trabajo para el IHSS,
recibiendo una remuneracion y en virtud de un contrato o

relacion de trabajo.

Titular de la Seccion de Atencion al Usuario Financiero
(Oficial de Atencion al Usuario Financiero): Es el
empleado o funcionario que el IHSS ha designado como
encargado de velar por la implementacion, cumplimiento
y coordinacion del funcionamiento de todos los procesos
y procedimientos detallados en el presente Manual,

cumpliendo con las responsabilidades directas o indirectas

5. IEH
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19.

20.

21.
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que emanen de éste. El jefe tendra dependencia directa
de la Gerencia del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
y es el enlace directo con la Gerencia de Proteccion al

Usuario Financiero de la CNBS.

Libro de Quejas: Instrumento por medio del cual el
IHSS documentara las insatisfacciones de los usuarios
financieros y del publico en general, con relacion a la
calidad de los servicios y prestaciones de naturaleza
financiera adquiridos en el Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte; el libro de quejas debera ser puesto a la
disposicion de los usuarios y del publico en general en un

lugar visible en cada una de sus Regionales.

Queja: Una queja es cualquier manifestacion del
usuario financiero distinta a un reclamo, formalizada
en forma fisica a través del Libro de Quejas o por los
canales habilitados por el Régimen de Invalidez, Vejez
y Muerte. En ella, el usuario financiero puede expresar
su inconformidad con cualquier aspecto del servicio
brindado por el Régimen de IVM, ya sea relacionado
con elementos internos o externos, estas quejas deben
ser resueltas por el THSS conforme a la Resolucion GRD
No. 767/05-12-2022, emitida por la Comisién Nacional
de Bancos y Seguros (CNBS).

Responsables de Atender a los Usuarios Financieros:
Son los empleados del Régimen de Invalidez, Vejez y
Muerte que en sus funciones estd establecido atender
las consultas quejas y reclamaciones de los usuarios

financieros.

Los empleados responsables de la atencion a los
usuarios financieros deben diferenciar cuando un usuario
financiero realiza una consulta, presenta una solicitud de

gestion, queja o un reclamo; en los casos posibles deben

22,

dar respuesta inmediata o, remitirlas a la Seccion de
atencion al usuario financiero y estar en comunicacion
permanente con este; segin lo que establece el cddigo de
buenas practicas para la atencidon del usuario financiero
y el “procedimiento administrativo para la atencion
de quejas y reclamos de los usuarios financieros del

Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte”.

Reclamo: En el marco del IHSS en el Régimen
de Invalidez, Vejez y Muerte, un reclamo es una
manifestacion formal de insatisfaccion que un usuario
financiero registra mediante la hoja de reclamacion sobre
una situacion concreta que este siente que le afecta y que
corresponde resolver al Régimen de IVM; los usuarios
financieros, unicamente pueden plantear como objeto del
reclamo el hecho por el que se consideren afectados, ya
sea por incumplimiento de las obligaciones del Régimen
de TVM, calidad insuficiente en los servicios brindados
o cuando sientan que sus derechos han sido vulnerados.
Cada reclamo debe ser especifico a un servicio y/o
prestacion del Régimen de IVM, ya sea afiliado al
Régimen de IVM o no; sin embargo, la acumulacion
de reclamos para multiples servicios y/o prestaciones
es permisible cuando exista una relacion entre ellos,
de acuerdo con el Articulo 25, parrafo cuarto, de la

Resolucion GRD No. 767/05-12-2022.

Para manejar estos reclamos de manera eficaz y
transparente, €l Régimen de IVM pondra a disposicion
de los usuarios varios canales de comunicacion, tanto
fisicos como electronicos, para facilitar el proceso de
reclamacion; adicionalmente, el Régimen se compromete
a emitir respuestas y soluciones pertinentes dentro del
plazo estipulado por el Articulo 27, de la Resolucion
GRD No. 767/05-12-2022 de la CNBS, con el objetivo
de atender las preocupaciones y restaurar la confianza

del usuario en el sistema.
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Seccion de Atencion al Usuario Financiero: La
Secciéon de Atencion al Usuario Financiero es una
dependencia del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
del THSS. Su objetivo principal es proporcionar a los
usuarios financieros informacion precisa y oportuna para
mejorar su comprension de los servicios, prestaciones y
responsabilidades de naturaleza financiera del Régimen
de IVM. Esta seccion esta encargada de atender los
reclamos, quejas y consultas de los usuarios financieros,
de acuerdo con lo establecido en el Articulo 13, parrafo
primero, de la Resolucion GRD No. 767/05-12-2022,
emitida por la CNBS.

Para cumplir con su objetivo la SAUF implementa
procesos, procedimientos, codigo de conducta de
mercado e instructivos que sustentan un sistema eficaz
de atencion al usuario financiero; también, se encarga
de la ejecucion de mecanismos y acciones que permitan
tanto el adecuado funcionamiento del servicio como
la satisfaccion del usuario alinedndose con la mision
del IHSS. De esta forma se mitigan riesgos legales y
reputacionales que puedan surgir a partir de los servicios
y prestaciones brindadas por el Régimen de IVM; la
estructura de esta area de atencion esta disefiada para
ser acorde al tamafo, complejidad, operaciones y
necesidades de atencion de los usuarios financieros. El
Oficial de Atencién al Usuario Financiero cuenta con el
apoyo de las autoridades del IHSS, incluyendo el Organo
de Administracion Superior y la Gerencia del Régimen
de IVM y dispone de la asignacion adecuada de personal
y recursos economicos/logisticos para cumplir con sus

obligaciones.

Servicios y Prestaciones del Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte: Es el conjunto de servicios y prestaciones

tanto sociales como econdémicos ofrecidos a los afiliados

y a una gama mas amplia de beneficiarios, estos estan
disefiados para proporcionar apoyo en situaciones de
vulnerabilidad, tales como invalidez, envejecimiento y
fallecimiento. Los beneficiarios directos son los afiliados
al régimen, pero en caso de su fallecimiento, los derechos
se transfieren a beneficiarios colaterales y descendientes.
Especificamente, el derecho recae en primer lugar sobre
la viuda o viudo y los hijos huérfanos y en su ausencia, a

los padres del afiliado.

Entre las prestaciones que brinda el Régimen de [IVM se
encuentran los siguientes:

— Pension por Invalidez: Se considera que existe
invalidez como consecuencia de un accidente comuin
o una enfermedad no profesional, debiendo llenar las
condiciones establecidas en el articulo 47 de la Ley del
Seguro Social.

— Pension por Vejez: Es la que se otorga al asegurado
que: a) Haya cumplido sesenta y cinco (65) afos de
edad para el hombre y sesenta (60) afios de edad para la
mujer; y, b) Acreditar por lo menos ciento ochenta (180)
cotizaciones mensuales.

— Pension por Viudez: Es la que se otorga cuando
fallece alguna de las siguientes personas:

— El asegurado que cumpla con los requisitos para
obtener pension por invalidez o vejez; b) El pensionado
por invalidez, incapacidad permanente derivada de un
riesgo profesional vejez.

— Pension por Orfandad: Es la que se otorga a los
hijos menores de catorce (14) afos, o invalidos de
cualquier edad incapaces de valerse por si mismo en
las situaciones basicas de subsistencia del asegurado o
pensionado y que dependa de este.

— Pension de Sobrevivencia: Es la que se otorga
cuando no existe conyuge o compafiero(a) de hogar, mi

huérfano, por lo que se otorgara la pension a los padres.
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Entre los servicios que brinda el Régimen de IVM se
muestra:

— Ayuda Funeraria: Es la que se otorga cuando fallece
un cotizante activo o pensionado por cualquier riesgo,
dando derecho a que el IHSS dé una ayuda funeral tinica,
al familiar o persona natural que se hubiere hecho cargo

de los arreglos y gastos de sepelio.

25. Solicitud de Gestion: Esta se refiere a cualquier peticion
que un usuario financiero presenta ante el Régimen de
Invalidez, Vejezy Muerte, que no constituye ni un reclamo
ni una queja. Estas solicitudes pueden ser atendidas a
través de los mecanismos y canales especificos que el

Régimen de IVM tiene habilitados para tal fin.

26. Usuario Financiero: Toda persona natural o juridica
que haga uso de los derechos, servicios y prestaciones
otorgados por Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte,
entendiéndose entre estos los beneficios que otorga la
Ley y los servicios colaterales a estos y cualquier otro
servicio asociado a la gestion financiera de los recursos

del sistema.

Asimismo, es toda persona asegurada cotizante o que haya
cotizado al Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS

en las distintas etapas de la vida de aseguramiento.

CAPITULO III: PRINCIPIOS DE CONDUCTA DE
MERCADO DEL REGIMEN DEL REGIMEN DE
INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE DEL IHSS

ARTICULO 6. PRINCIPIOS DE CONDUCTA DE
MERCADQO. De acuerdo con lo establecido en el Articulo
4 de la Resolucion GRD No. 767/05-12-2022, titulada
“Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la

Cultura Financiera, la Conducta de Mercado y la Atencion

al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas”,
el Régimen de IVM estd comprometido a mantener una
conducta de mercado ejemplar en cada interaccion con los
usuarios. Esta conducta se fundamenta y es reflejo de los
siguientes principios de conducta de mercado que lo rigen:
1.Trato Justo a los Usuarios Financieros: El Régimen
de Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS garantizara un
trato justo y transparente a los usuarios financieros
en todas las etapas de su relacion con el THSS. Nos
comprometemos a ofrecer atencion agil, oportuna y
eficaz a consultas, solicitudes de gestiones, quejas
y reclamos a través de los canales de comunicacion
establecidos. Asimismo, velaremos por que los usuarios
financieros reciban servicios y prestaciones del Régimen
de IVM conforme a derecho, proporcionando en todo
momento asesoramiento e informacion clara, integra y
veraz; esta atencion y-asesoria estdn en conformidad
con las directrices dictadas por la Comision Nacional
de Bancos y Seguros (CNBS) y se enfocan en responder
de manera pertinente a los reclamos, quejas y consultas
de los usuarios financieros.
2.Correcta Gestion de Negocios: Se asegurara que la
gestion de negocios cumpla con las mejores practicas
internacionales, promoviendo la sana competencia
y el cumplimiento de condiciones pactadas, todo en
conformidad con las leyes y normas vigentes.
3.Transparencia de la Informacion: Se fomentara la
transparencia de la informacion, manteniendo canales
de comunicacion claros, accesibles y eficientes. Se
proveeran areas debidamente sefializadas y equipadas
para la atencion de consultas, solicitudes de gestiones,
quejas o reclamaciones de los usuarios financieros,
para asegurar un proceso adecuado y adecuadamente
estructurado, que posibilite la generacion de soluciones
oportunas y pertinentes, siempre con la meta de

proporcionar un servicio de méxima calidad.
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4. Atencion de Reclamos, Quejas y Consultas

financiera para el usuario financiero y capacitaciones

en el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte:
Se proporcionara una atencion agil, oportuna,
comprensible, integra y veraz a todos los reclamos,
quejas y consultas recibidos. Para garantizar un manejo
eficiente de las gestiones comprendidas en el sistema de
atencion al usuario financiero, contamos con personal
capacitado en atencion al usuario financiero, quienes
son también expertos en la utilizacion del Sistema de
Administracion de Quejas, Reclamos e Incidencias
(SARQI). Este equipo se encargara del adecuado tramite
de todas las inquietudes recibidas, desde su recepcion
inicial hasta la verificacion del cumplimiento de las
resoluciones emitidas. Adicionalmente, se priorizara la
integracion de nuevas practicas en la atencion de quejas
y consultas con el fin de elevar de manera constante la
calidad del servicio ofrecido.

5.Adecuada Gestion de Conflictos de Intereses: Se
implementaran medidas rigurosas para una efectiva
gestion de conflictos de intereses, siguiendo las
directrices establecidas en el Reglamento Interno
y Codigo de Conducta Etica de los funcionarios y
empleados del IHSS. Estas medidas estaran disefiadas
para prevenir cualquier operacion que pueda generar
conflictos por parte de los miembros del Organo de
Administracion Superior, funcionarios y empleados
que tengan acceso a informacion privilegiada.
6.Proteccion de la informacion personal de los
usuarios financieros: Se implementaran protocolos
para la proteccion de los datos personales de los usuarios
financieros, asegurando su tratamiento legitimo,
controlado e informado. Se obtendra el consentimiento
y aprobacion del usuario financiero previo a compartir,
revelar o transmitir su informacion personal con
cualquier entidad publica o privada.

Financiera

7.Educacion y Capacitacion: Se

implementard y desarrollara programas de educacion

al personal del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
para fomentar la cultura financiera, las buenas practicas
internacionales siempre que apliquen, la conducta
de mercado y el servicio al usuario financiero, en
armonia con los servicios y prestaciones ofrecidos
por el Régimen de IVM con el fin de asesorar de
forma adecuada a los usuarios para que puedan tomar

decisiones mas informadas y efectivas.

CAPITULO IV: PRINCIPIOS Y PRACTICAS
PARA UNA DIVULGACION EFECTIVA DE
INFORMACION EN EL MARCO DE LA CONDUCTA
DE MERCADO DEL REGIMEN DE IVM

ARTICULO 7. DIRECTRICES PARA UNA
COMUNICACION CLARA, INTEGRAL Y VERAZ
CON LOS USUARIOS FINANCIEROS DEL REGIMEN
DE INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE. El Régimen de
IVM se compromete a proporcionar informacién clara,
integra, transparente, con contenido significativo, coherente,
consistente y comparable en el tiempo a los usuarios
financieros a través de todos los medios de comunicacion
que utiliza, ya sean presenciales en nuestras regionales
a nivel nacional, mediante la pagina web del ITHSS, redes
sociales oficiales del THSS, canales electronicos y via
telefonica; dicha informacion debe presentarse en lenguaje
sencillo, comprensible y accesible, evitando cualquier forma
de comunicacion que pueda inducir a error o confusion. Es
nuestra prioridad garantizar que cada usuario financiero
esté bien informado y tenga un entendimiento claro de la

informacion que proporcionamos.

Asi mismo, previo a publicar cualquier informacién en las
redes sociales, se seguird el procedimiento “Comunicacion

con el usuario financiero del Régimen de IVM”. Esta medida
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asegura que el Régimen de IVM ha revisado y autorizado el

contenido, garantizando asi la pertinencia para el usuario.

ARTICULO 8. PRINCIPIOS EKETICOS EN LA
COMUNICACION Y PUBLICIDAD DEL REGIMEN
DE IVM. La comunicacion y publicidad son esenciales para
fomentar la confianza y mantener una relacion s6lida entre el
Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte y sus usuarios activos
y potenciales, asi como con la sociedad en su conjunto. Es
crucial que la informacion transmitida sea clara, integra
y transparente, ofreciendo datos relevantes de manera
coherente, consistente y consistente a lo largo del tiempo.
Estos esfuerzos no solo cumplen con las normativas, sino

que también refuerzan la confianza y credibilidad del IHSS.

El compromiso del Régimen de IVM con la transparencia, la
cultura financiera, la conducta de mercado en la atencion al
usuario va mas alla de la mera divulgacion de informacion,
cada mensaje y material publicitario debe reflejar los
principios de conducta de mercado, asegurando la integridad
y exactitud de la informacion proporcionada. Para guiar todas
las comunicaciones y esfuerzos publicitarios, el Régimen de
IVM se rige por los siguientes principios éticos claros que
sirven de referencia para todas sus actividades comunicativas
y publicitarias:

1. Integridad y Veracidad: Toda la informacién y publicidad
del Régimen de IVM debe basarse en hechos reales y
verificables, evitando la informacion que pueda inducir a
error.

2. Transparencia de la Informacion: La informacion sera
presentada de forma comprensible, directa, clara, sencilla,
y actualizada, facilitando su comprension para todos los
usuarios financieros, sin importar su grado de familiaridad
con términos financieros.

3. Obligacion de Informar: El Régimen de IVM debe

garantizar la transparencia, promoviendo la inclusion

financiera en su cultura financiera y garantizando la
comprension de los derechos y obligaciones de los usuarios
financieros mediante la difusién clara y accesible de
informacion coherente y relevante.

4. Accesibilidad: La informacion estara disponible en
distintos medios informativos del IHSS, asegurando que los
usuarios tengan facil acceso a ella y que pueda ser descargada
con facilidad.

5. Compromiso Digital: El IHSS incorporard en su pagina
web y otros medios digitales enlaces relevantes y actualizara
regularmente los datos de reclamos y quejas, siguiendo las
directrices de la CNBS.

6. Retroalimentacion Responsable: Se estableceran
canales adecuados para que los usuarios financieros puedan
proporcionar retroalimentacion sobre la publicidad, actuando
proactivamente para realizar las mejoras necesarias basadas
en sus comentarios.

7. Revision y Aprobacion: Todo material publicitario sera
sometido a un proceso de revision y aprobacion interno para
garantizar que cumple con estos principios €ticos y con los
estandares de calidad y pertinencia para el usuario, segun el
procedimiento “Comunicacion con el usuario financiero del
Régimen de [IVM”".

8.Informacion Significativa: Cada comunicado o publicidad
debera contener informacion que tenga un impacto real y
significativo para el usuario financiero, evitando llenar de
datos que no aporten valor real al contenido.

9. Consistencia y Comparabilidad: La informacion
proporcionada debera ser consistente a lo largo del tiempo
y podrd ser comparada de manera objetiva, permitiendo a
los usuarios financieros hacer analisis y tomar decisiones
informadas.

10. Responsabilidad Institucional: El Régimen de
IVM debe asumir la responsabilidad de garantizar que su
publicidad y comunicacidn respeten estos principios éticos,
velando siempre por los intereses y el bienestar de sus

usuarios.
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Estos principios reflejan el compromiso del Régimen de
Invalidez, Vejez y Muerte para garantizar una conducta de
mercado transparente, justa y orientada hacia el beneficio
de los usuarios financieros, se establecen siguiendo las
directrices de la Resolucion GRD No. 767/05-12-2022, y
tienen como fin Gltimo mantener la confianza, el respeto y la

satisfaccion de todos los involucrados.

PROTOCOLOS DE ATENCION Y ORIENTACION AL
USUARIO FINANCIERO

El Régimen de IVM valora profundamente la confianza
depositada por sus usuarios financieros y, en esa linea, busca
consolidar una relacion basada en una conducta de mercado
ética, transparente y comprometida. Esta interaccion no solo
estd cimentada en principios éticos y normativos, sino que
también responde a nuestro compromiso inquebrantable de
ofrecer un servicio de calidad. Asimismo, perseguimos el
objetivo de fomentar la inclusion financiera, garantizando
que cada usuario est¢ informado y empoderado en sus
decisiones. En este contexto, se han establecido los siguientes
protocolos para los canales de comunicacion con el usuario

financiero:

ARTICULO 9. PROTOCOLO DE COMUNICACION
EFICAZ EN INSTALACIONES FiSICAS/REGIONALES
CON EL USUARIO FINANCIERO

Objetivo: Establecer lineamientos claros para garantizar
una comunicacion eficaz, transparente y segura con el
usuario financiero en las instalaciones fisicas o regionales,

cumpliendo con los siete principios de conducta de mercado.

1. Trato Justo a los Usuarios Financieros:
— Recepcion: Asegurar una recepcion adecuada al
usuario financiero, con sefializacion clara y personal

capacitado para orientarlo.

— Cortesia: Brindar siempre un trato respetuoso y

profesional en todas las interacciones presenciales.
2. Correcta Gestion de Negocios:

— Confidencialidad: Designar espacios adecuados para
atender al usuario financiero donde la informacion
confidencial no pueda ser escuchada por terceros.

— Objetividad:  Garantizar  respuestas  precisas,
basadas en hechos, evitando opiniones personales o
suposiciones.

3. Transparencia de la Informacion:

— Claridad: Utilizar un lenguaje sencillo y accesible,
con material de apoyo visual si es necesario.

— Informacién Adicional: Tener disponibles folletos,
brochures o medios electronicos con informacion
adicional para el usuario financiero.

4. Atencion de Reclamos, Quejas y Consultas:

— Registro y Seguimiento: Cada queja, consulta o
reclamo formulado por el usuario financiero se
ingresara de manera inmediata y sistematica en el
Sistema de Administracion de Reclamos, Quejas
e Incidencias (SARQI). Este mecanismo no solo
asegura un monitoreo y seguimiento puntual desde la
recepcion inicial hasta la conclusion del caso, sino que
también se encarga de registrar y proteger cualquier
documentacion adjunta. Asi, toda la informacion y
documentacion asociada es resguardada en sistemas
cifrados, garantizando su maxima confidencialidad e
integridad.

5. Adecuada Gestion de Conflicto de Intereses:

— Imparcialidad: Asegurarse de no favorecer intereses
personales o de terceros en la atencidén al usuario
financiero.

— Redireccion: Si se detecta un conflicto de interés,

derivar al usuario financiero a su compaiero

informando su situacion a su jefe inmediato.
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6. Proteccion de la Informacion Personal:

— Organizacion y Resguardo: Cada expediente del
usuario searchivard de maneraadecuaday sistematica,
garantizando la integridad y confidencialidad
de la informacion. Se solicitard Unicamente la
documentacion estrictamente necesaria para la
gestion correspondiente.

7. Educacion Financiera y Capacitacion:

— Asesoramiento: Proporcionar al usuario financiero
informacion sobre servicios, prestaciones 'y

beneficios, que el Régimen de IVM le ofrece como

afiliado directo y a sus beneficiarios colaterales.

— Formacion Continua: Garantizar que el personal
responsable de atender al usuario esté constantemente
capacitado y actualizado sobre servicios, prestaciones,
beneficios y politicas del Régimen de [IVM. Aunado
dentro de la formacion continua, se enfatizaran los
esfuerzos en fomentar la inclusion financiera, asi
como brindar atencion especial a grupos en situacion
de vulnerabilidad, tales como mujeres, nifios y nifias,
jovenes, adultos mayores, discapacitados y grupos
étnicos. Ademds, se tendra especial cuidado en

abordar las necesidades y dudas de grupos de interés

como emprendedores y desempleados.

ARTICULO 10. PROTOCOLO DE COMUNICACION
EFICAZ POR ViA TELEFONICA CON EL USUARIO
FINANCIERO

Objetivo: Establecer lineamientos claros para garantizar una
comunicacion eficaz, transparente y segura con el usuario
financiero a través de llamadas telefonicas, cumpliendo con
los 7 principios de conducta de mercado.
1. Trato Justo a los Usuarios Financieros:

— Identificacion: Al recibir la llamada, iniciar con

un saludo cordial e indicar el nombre del area

de atencion. Luego, presentarse mencionando su
nombre y, a continuacion, pedir al usuario financiero
que proporcione sus datos esenciales para cotejar su
identidad con la informacioén en el sistema.

— Cortesia: Es esencial ofrecer un trato siempre cortés
y profesional. Abstenerse de interrumpir al usuario
financiero sin motivo y mantener la empatia durante
la conversacion.

2. Correcta Gestion de Negocios:

— Confidencialidad: Se evitara mencionar o compartir
detalles confidenciales del usuario financiero que no
sean pertinentes a la gestién en curso.

— Objetividad: Las respuestas deben ser precisas y
basadas en hechos, evitando opiniones personales o
suposiciones.

3. Transparencia de la Informacion:

— Claridad: Utilizar un lenguaje sencillo y accesible,
evitando terminologia técnica o ambigua.

— Corroboracion: Si es necesario enviar informacion
adicional, confirmar con el usuario financiero la mejor
manera de hacerlo (por ejemplo, correo electronico).

4. Atencion de Reclamos, Quejas y Consultas:

— Registro: Anotar y registrar en el sistema cualquier
queja, reclamo o consulta presentada durante la
llamada.

— Retroalimentacion: Informar al usuario financiero
sobre el proceso a seguir y el tiempo estimado para
resolver su solicitud.

5. Adecuada Gestion de Conflicto de Intereses:

— Imparcialidad: Asegurarse de que la llamada no
derive en promociones personales o favorecimiento
a terceros.

— Derivacion: Si se detecta un conflicto de interés,
reenviar la llamada a su compaiero, explicando la

situacion.
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6. Proteccion de la Informacion Personal:

— Seguridad: No solicitar informacion personal
sensible a menos que sea estrictamente necesario
y esté justificado para el propodsito de solventar la
gestion.

— Respaldo: Registrar las llamadas en la data asignada.

7. Educacion Financiera y Capacitacion:

— Asesoramiento: Proporcionar al usuario financiero
informacion relevante sobre servicios, prestaciones y
beneficios, dirigiéndolo hacia la toma de decisiones
adecuadas.

— Inclusion Financiera y Atencion Especial: Se
reforzard la necesidad de enfocarse en la inclusion
financiera durante las llamadas y brindar una atencion
especial a grupos en situacion de vulnerabilidad.

— Formaciéon Continua: Garantizar que el personal
encargado de la atenciébn telefonica esté

constantemente capacitado y actualizado sobre los

servicios, prestaciones, beneficios y politicas del

Régimen de IVM.

ARTICULO 11. PROTOCOLO DE COMUNICACION
EFICAZ POR CORREO ELECTRONICO CON EL
USUARIO FINANCIERO

Objetivo: Establecer lineamientos claros para garantizar una
comunicacion eficaz, transparente y segura con el usuario
financiero a través del correo electronico, cumpliendo con

los 7 principios de conducta de mercado.

1. Trato Justo a los Usuarios Financieros:

— Identificacién: Al recibir un correo electronico
del usuario financiero, se procedera a solicitar su
documento de identificacion (DNI, Pasaporte o RTN)
para proceder a verificar su identidad con los datos

registrados en el sistema.

— Respuesta: Proporcionar respuestas claras, integras y
veraces a todas las consultas realizadas por el usuario
financiero en un plazo maximo de 10 dias habiles.

2. Correcta Gestion de Negocios:

— Confidencialidad: Las 4reas relacionadas'y la Seccion
de Atencion al Usuario Financiero en conjunto con
la Gerencia del Régimen de IVM, se aseguraran
de que cualquier informacién relacionada con las
operaciones y gestiones del usuario financiero se
mantenga estrictamente confidencial.

— Veracidad: La Seccion de Atencion al Usuario
Financiero en conjunto con la Gerencia del Régimen
de IVM, velaran porque todas las respuestas deben
basarse en hechos, datos actuales y ser coherentes
con las politicas y procedimientos del Régimen de
IVM.

3. Transparencia de la Informacion:

— Formato: La respuesta al usuario financiero, sera
en un lenguaje sencillo y accesible, para lo cual se
evitara jergas técnicas o términos confusos.

— Documentacion Adjunta: Si se envian documentos
adjuntos, se garantizara que estén en formatos
accesibles y libres de virus.

4. Atencion de Reclamos, Quejas y Consultas:

— Registro: Todas las quejas, reclamos o consultas
recibidas por correo electronico deben registrarse y
remitirse trimestralmente a la Gerencia de Proteccion
al Usuario Financiero de la CNBS, segtn formato del
Anexo No. 9 de la Resolucion GRD No. 767/05-12-
2022.

— Procedimiento: Se seguird lo estipulado en el
“procedimiento administrativo para la atencion de
quejas y reclamos de los usuarios financieros del
Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte”.

5. Adecuada Gestion de Conflicto de Intereses:

— Imparcialidad: Garantizar que la comunicacion no

B. il



Seccion B Avisos Legales

REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M.D.C., 9 DE NOVIEMBRE DEL 2024 No. 36,685

favorezca a terceros o implique algun conflicto de
interés.

— Conflicto Detectado: En caso de detectarse un
conflicto de interés, informar a su superior la
existencia de conflicto de interés y solicitar el retiro
de cualquier proceso en el cual esté¢ involucrado,
acorde a lo establecido en el articulo 12, numeral 3
del Codigo de Conducta Etica de los Funcionarios y
Empleados del Instituto de Seguridad Social (IHSS).

6. Proteccion de la Informacion Personal:

— Datos Sensibles: No solicitar ni compartir informacion
personal sensible del usuario financiero por correo
electronico.

— Seguridad: Utilizar herramientas de cifrado y
medidas de proteccion para garantizar la seguridad
de la comunicacion.

7. Educacion Financiera y Capacitacion:

— Informacién Adicional: Promover y compartir con
el usuario financiero material educativo o enlaces
a la pagina web institucional para su conocimiento
sobre servicios, prestaciones y beneficios. Aunado,
informar al usuario financiero que también puede
brindar seguimiento a sus gestiones mediante la Hoja
de Ruta, y de ser necesario instruirle.

— Inclusion Financiera y Atencion Especial: Los
correos electronicos también servirdn como

herramienta para promover la inclusion financiera y

brindar informacion relevante a grupos en situacion

de vulnerabilidad y grupos de interés identificado. Se
fomentara el envio de material educativo especifico

para cada grupo, buscando abordar sus necesidades y

dudas particulares.

— Actualizacion: Asegurarse de que todo el personal
encargado de la comunicacion por correo electronico

esté capacitado y actualizado sobre las politicas,

servicios y prestaciones del Régimen de IVM.

CAPITULO V: PARTICIPACION DEL OFICIAL DE
ATENCION AL USUARIO FINANCIERO EN LA
CONDUCTA DE MERCADO DEL REGIMEN DE IVM

ARTICULO 12. PARTICIPACION DEL OFICIAL
DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO EN LA
CONDUCTA DE MERCADO DEL REGIMEN DE
IVM. El Oficial de Atencién al Usuario Financiero tendra
una participacion activa en la implementacion y promocion
de la conducta de mercado en el Régimen de IVM, siendo

sus principales funciones:

1. Coordinar, ejecutar y supervisar todas las acciones
necesarias para realizar una efectiva gestion de conducta de
mercado en el Régimen de IVM, mediante la propuesta de
estrategias, medidas de seguimiento y control.

2. Coordinar, supervisar e implementar medidas de
verificacion del cumplimiento del cdédigo de conducta
de mercado, en el disefio y ejecucion de la estrategia de
comunicacion con el usuario financiero del Régimen de

IVM, asi como su monitoreo.

3. Proponer mejoras en los procesos 'y procedimientos
relacionados con la atencion a los usuarios financieros, para
asegurar la implementacion de los principios de conducta de

mercado.

4. Verificar que la informacion proporcionada a los usuarios
financieros sea clara, coherente, transparente, integra, veraz

y oportuna.

5. Revisar que la comunicacion y publicidad de las
prestaciones y servicios del Régimen de IVM cumplan con

las politicas y procedimientos establecidos.
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6. Monitorear la implementacion de los programas de
educacion financiera y otras acciones para promover la

inclusion financiera.

7. Analizar los reclamos, quejas, consultas y solicitudes de
gestiones recibidas para identificar oportunidades de mejora

en la conducta de mercado.

8. Reportar periddicamente a la Gerencia del Régimen de
IVM vy autoridades superiores sobre la gestion de conducta

de mercado y resultados de su participacion en este ambito.

9. Disenar y coordinar la ejecucion de programas de
capacitacion sobre conducta de mercado, dirigidos al

personal del Régimen de [VM.

10. Disefiar un plan anual de capacitacion para el personal
del Régimen de IVM, coordinar su ejecucion, evaluacion y

medir los resultados de su eficacia.

11. Ser el enlace ante la CNBS, en los temas relacionados
a conducta de mercado y atender los requerimientos de
informacion asociados a la gestion de conducta de mercado

solicitados por la CNBS.

12. Las responsabilidades, contempladas en el “Articulo
15. RESPONSABILIDADES DEL TITULAR DE LA
SECCION DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO.”
del Manual del Sistema de Atencion al Usuario Financiero
alineado a Resolucion GRD No. 767/05-12-2022 de la

CNBS, que se describen a continuacion:

12.1. Asegurar la implementacion y el cumplimiento de
las normas vigentes en materia de proteccion al usuario
financiero, transparencia financiera, gobierno corporativo,
atencion al usuario financiero y demas disposiciones

relacionadas, establecidas por la CNBS.

12.2.  Velar porque el IHSS cuente con areas de atencion

de reclamos debidamente senalizadas, equipada con
material informativo y enlazado a los respectivos sistemas
de comunicacion para dar tramite a las consultas, quejas o

peticiones de los usuarios financieros.

12.3. Asegurar que el ITHSS tenga a la vista formularios
de Hojas de Reclamacion conforme al Anexo No. 1, de la

Resolucion GRD No. 767/05-12-2022 de la CNBS, accesible

al publico en general en forma manual o electronica.

12.4. Recibir y tramitar las quejas y/o reclamos que
presenten los wusuarios financieros y, posteriormente,
elaborar el Reporte Trimestral de Atenciones conforme a las
instrucciones indicadas en el Anexo No.6 de la Resolucion
GRD No. 767/05-12-2022. Este informe, que detalla todas
las acciones emprendidas durante el periodo, sera entregado
a la Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero (GPUF)

dependencia de la CNBS, dentro de los primeros diez (10)

dias habiles tras la conclusion del trimestre correspondiente.

12.5. Coordinar con las demas areas del IHSS Ila
implementacion de las politicas y procedimientos para
el funcionamiento del Sistema de Atencion al Usuario

Financiero y su debido cumplimiento.

12.6. Proponer medidas que permitan al THSS mejorar
el funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario

Financiero y sus elementos minimos.

12.7. Verificar que el personal encargado de brindar asesoria
a los usuarios financieros sobre operaciones y servicios y
prestaciones que ofrece el Régimen de Invalidez, Vejez y

Muerte, cumpla esta funcion con la debida diligencia.

12.8. Servir de enlace entre el IHSS y la CNBS, por lo
que debera recibir y dar respuesta a las comunicaciones que

reciba del Ente Supervisor en el tiempo requerido.
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12.9. Reportar anualmente a la Gerencia de Proteccion
al Usuario Financiero (GPUF) de la Comision Nacional
de Bancos y Seguros (CNBS) el informe anual referente
al funcionamiento del Sistema de Atencion al Usuario
Financiero. Este informe debera ser presentado a mas tardar
el 31 de enero de cada afio y serd conforme a lo establecido
en las “Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia,
la Cultura Financiera, Conducta de Mercado y Atencion
al Usuario Financiero de las Instituciones Supervisadas’.
El informe incluird, pero no se limitard al cumplimiento
del plan de trabajo anual, informacion agregada de las
reclamaciones tramitadas, tiempos promedio de respuestas
y sus resoluciones, agrupadas por las categorias establecidas
en la tipologia del Anexo 2 de las reformas de las Normas
de Transparencia emitidas por la CNBS, asi como, las
capacitaciones efectuadas a su personal. El informe sera
suscrito por el representante legal del Instituto Hondurefio de
Seguridad Social previa revision y aprobacion del Gerente
del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte, y aprobacion de
la Junta Directiva del IHSS y debera ir acompafiado de un
Plan de Implementacion de las disposiciones adoptadas por

la Junta Directiva.

12.10. Proporcionar a la CNBS cuando ésta lo requiera toda
la informacion necesaria para la atencion de los reclamos que
sean presentados ante la CNBS; asimismo, es responsabilidad
del Titular de la Seccion de Atencion al Usuario Financiero,
atender las inspecciones y revisiones que realice la Comision

y facilitar la documentacion e informacion que se solicite.

12.11. Proporcionar a la CNBS dentro de los primeros
diez (10) dias habiles de cada mes, el reporte mensual de
gestion de reclamos, en los términos y plazos establecidos,
conforme a las instrucciones indicadas en el Anexo No.3
de la Resolucion GRD No. 767/05-12-2022 emitida por la
CNBS.

12.12. Desarrollar un sistema que permita un adecuado
registro de los reclamos, la gestion de los mismos hasta su

resolucion.

12.13. Revisar periddicamente la informaciéon contenida
en el Libro de Quejas como herramienta complementaria a
su labor, a efecto de elaborar informes donde se propongan
ante la Gerencia del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
y la Maxima Autoridad, acciones de mejora con relacion a
la calidad de servicio que brinda el Régimen de IVM a los
usuarios financieros.
12.14. Recibir la cédula del emplazamiento y la
documentacion del reclamo, si al momento de realizar
la entrega de esta por parte del funcionario delegado de

la Comision, no se encuentre disponible en el Instituto de

Seguridad Social su Representante Legal.

12.15. Coordinar, ejecutar y supervisar todas las acciones
necesarias para realizar una efectiva gestion de conducta de
mercado en el IHSS, mediante la propuesta de estrategias,
medidas de seguimiento y control en el Instituto Hondurefio

de Seguridad Social.

12.16. Coordinar, supervisar e implementar medidas de
verificacion del cumplimiento del cddigo de conducta de
mercado, en el disefo y ejecucion de la estrategia de mercadeo
del IHSS, asi como su monitoreo, en cuanto al cumplimiento

de la oferta del Instituto Hondurefio de Seguridad Social.

12.17. Atender las responsabilidades que le correspondan
para asegurar que los reclamos, quejas y consultas que se
reciban en el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte sean
resueltos con la agilidad, objetividad e independencia que
corresponde, de acuerdo al nivel de decision conferido por

las autoridades del Instituto Hondurefio de Seguridad Social.
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12.18. Disefiar ¢ implementar a lo interno del Instituto
Hondurefio de Seguridad Social, el Sistema de Atencion al
Usuario Financiero, incorporando mecanismos de recepcion

de reclamos, quejas y consultas de manera electronica.

12.19. Implementacion y seguimiento directo, de las
actividades del Programa de Educacion Financiera aprobado

por la CNBS.

12.20. Brindar la informacién que corresponda a las
solicitudes y requerimientos de informacion recibidos de
personal de la GPUF-CNBS en relaciéon a las “Normas
para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura
Financiera, Conducta de Mercado y Atencién al Usuario
Financiero de las Instituciones Supervisadas” y sus normas
complementarias.

12.21. Las deméas funciones que se deriven para el
cumplimiento de la Resolucion GRD No. 767/05-12-2022
emitida por la CNBS.

CAPITULO VI. COMPORTAMIENTO ESPERADO
DEL PERSONAL Y PROVEEDORES DE SERVICIOS
AL REGIMEN DE IVM

ARTICULO 13. COMPORTAMIENTO ESPERADO
DEL PERSONAL DEL REGIMEN DE IVM. A
continuacion, se describe el comportamiento y actitudes que
se esperan del personal interno del Régimen de [VM:

a. Honestidad y Transparencia: Proporcionar informacion
clara, precisa, integra y actualizada, evitando la omision de
datos relevantes o el uso de lenguaje técnico incomprensible.
b. Respeto y Empatia: Tratar a los usuarios financieros con
cortesia, respeto y comprension, considerando siempre sus

necesidades y preocupaciones.

c. Confidencialidad: Resguardar y proteger la informacion
personal y financiera de los usuarios financieros, evitando
cualquier divulgacion no autorizada.
d. Responsabilidad: Atender al wusuario financiero
responsablemente, asi como, asumir la responsabilidad en
caso de errores o problemas y buscar soluciones efectivas y
rapidas.

e. Actualizacion Continua: Mantenerse informado sobre las
regulaciones, prestaciones, servicios y cambios que puedan
afectar a los usuarios financieros.

f. No Discriminacion: Garantizar una atencidn igualitaria,

independientemente de la edad, género, origen étnico,

discapacidad o cualquier otra caracteristica del usuario.

ARTICULO 14. COMPORTAMIENTO ESPERADO DE
LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS AL REGIMEN
DE IVM. A continuacion, se describe el comportamiento
y actitudes que se esperan los proveedores de servicios del
Régimen de IVM:

a. Alto Estandar de Calidad: Brindar servicios acordes
a las especificaciones acordadas, garantizando la méaxima
calidad y eficiencia.

b. Comunicacion Abierta y Transparente: Mantener
informado al Régimen de IVM sobre cualquier aspecto
relacionado con la atencidon o informacion proporcionada a
los usuarios financieros.

c. Compromiso Etico: Actuar con integridad y evitar
cualquier comportamiento que pueda perjudicar o enganar a
los usuarios financieros o al Régimen de IVM.

d. Confidencialidad: Al igual que el personal interno, los
proveedores deben garantizar la proteccion de la informacion
personal y financiera de los usuarios.

e. Capacitacion: Asegurarse de que su personal esté
adecuadamente capacitado para interactuar con los usuarios
financieros y conozca las regulaciones y directrices

pertinentes.
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f. Responsabilidad: Asumir la responsabilidad en caso de
fallos o inconvenientes y proporcionar soluciones rapidas y
efectivas.

g. Cumplimiento Marco Legal: Cumplir con los
requerimientos de la Ley de Contratacion de Estado y sus

reglamentos, asi como, la Politica conozca a su proveedor y

demas regulaciones vigentes que apliquen al IHSS.

CAPITULO VII: CONCEPTUALIZACION Y DISENO
DE LOS SERVICIOS Y/O PRESTACIONES EN EL
REGIMEN DE IVM

ARTICULO 15. PROCEDIMIENTOS PARA LA
CONCEPTUALIZACION Y DISENO DE LOS
SERVICIOS Y/O PRESTACIONES EN EL REGIMEN
DE IVM. El disefio y conceptualizacion de los servicios
y prestaciones en el Régimen de IVM estan estrictamente
regulados por la Ley del Seguro Social y su Reglamento.
En el supuesto de una reforma legislativa o la promulgacion
de una nueva ley que introduzca modificaciones o nuevas

prestaciones y servicios dirigidos al usuario financiero, es

imperativo considerar el siguiente procedimiento:

Etapa

Descripcion

1. Revision de la
Legislacion Vigente

- La Junta Directiva del IHSS, examinar3 la legislacion o normativa
vigente para asegurar que los nuevos servicios o prestaciones estén
en conformidad.

- La Junta Directiva del IHSS considerara las implicaciones legales
de cualquier propuesta nueva.

2. Formacion del
Equipo de Disefio

- La Gerencia de IVM seré la responsable directa de seleccionar un
equipo interdisciplinario con experiencia en finanzas, actuaria,
marco legal y atencion al cliente.

- Este equipo sera responsable de esbozar las propuestas iniciales
para nuevos servicios o prestaciones.

3. Elaboracion de
Propuestas Iniciales

- Basado en la revision de la legislacion, el equipo interdisciplinario
de disefo elaborara propuestas detalladas.

- Estas propuestas deberan contener objetivos claros, beneficios
para el afiliado, y un esquema inicial de implementacion.

4. Evaluacion
Financiera y de
Viabilidad

- El equipo interdisciplinario realizara un analisis de costos y
beneficios para cada propuesta.

- El equipo interdisciplinario considerara la sostenibilidad
financiera del Régimen de IVM al introducir nuevos servicios o
prestaciones.

- El equipo interdisciplinario presentara para aprobacion cada
propuesta a la Gerencia de [IVM.

5. Revision y
Aprobacion Final

- Gerencia de IVM revisara y en su defecto aprobara las propuestas
presentadas por el equipo interdisciplinario.

- Gerencia de IVM presentara las propuestas ajustadas a la
Direccién Ejecutiva y a la Junta Directiva para su revision y
aprobacion.

- Gerencia de IVM considerara cualquier recomendacion o
modificacion propuesta por la MAI y/o la MAE.

7. Implementacion

- Una vez aprobado, la Gerencia de IVM elaborara un plan de
implementacion detallado.

- La Gerencia de IVM debera asegurarse de que el personal del
Régimen de IVM esté capacitado y que se cuente con los recursos
necesarios para brindar el nuevo servicio o prestacion.
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Etapa

Descripcion

8.  Monitoreo 'y
Retroalimentacion

Continua afiliados.

- Una vez que el servicio o prestacion esté en marcha, La Seccion
de Atencion al Usuario Financiero establecerd mecanismos para
monitorear su efectividad y recopilar retroalimentacion de los

- La Seccion de Atencion al Usuario Financiero revisara
9. Revision Periddica | anualmente (o segiin se requiera) cada servicio o prestacion para
asegurarse de que siguen siendo relevantes y efectivos.

Este procedimiento tiene por objetivo asegurar que los
servicios y prestaciones del Régimen de IVM sean disefiados
y adaptados considerando la sostenibilidad y cumplimiento
normativo del THSS. Es esencial que la Junta Directiva,
Direccion Ejecutiva, Unidad de Asesoria Legal, Unidad de
Actuaria, Gerencia de Régimen de IVM, Subgerencia de
Pensiones, Seccion Informatica IVM y Seccion de Atencion
al Usuario Financiero deben observar obligatoriamente
este apartado. Esto se debe a que refleja lo estipulado en el
articulo 6, numeral 5 de la Resolucion GRD No. 767/05-
12-2022 de la CNBS, referente a los “Procedimientos para
la conceptualizacion y disefio de los productos y servicios
financieros”, asi como, lo determinado en el articulo 8 sobre los
Derechos de los Usuarios Financieros y el articulo 11 acerca
de las Obligaciones de las Instituciones Supervisadas. Por lo
tanto, es tarea y responsabilidad de estas areas garantizar que
cualquier nuevo servicio o prestacion promueva y proteja de

manera integral los derechos de los usuarios financieros.

CAPITULO VIII: GESTION DE RECLAMOS,
QUEJAS, CONSULTA Y SOLICITUDES DE
GESTION.

ARTICULO 16. GESTION DE RECLAMOS, QUEJAS,
CONSULTA Y SOLICITUDES DE GESTION. Para
recibir y gestionar las consultas, quejas, reclamaciones y
solicitudes de gestion de los usuarios financieros, el Instituto
Hondureno de Seguridad Social, ofrece multiples canales de
comunicacion, tanto fisicos como electronicos. Estas vias

estan disponibles de la siguiente manera:

Forma Fisica:

- Libros de Quejas: Situados en las oficinas regionales
del THSS, estos libros estan destinados para registrar
quejas, sugerencias o felicitaciones vinculadas al
Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte.

- Hojas de Reclamacion: También disponibles en
las oficinas regionales del IHSS, estos formularios
estdn . especificamente disefiados para tramitar

reclamaciones. Se proveen en sets que incluyen una

hoja de reclamacion original y dos copias.

Forma Electronica:

La pagina web institucional del IHSS ofrece formatos
editables y descargables para realizar consultas, quejas o
reclamaciones electronicas. Cada seccion del sitio incluye
instrucciones detalladas para guiar al usuario en el proceso.
Una vez completado el formulario correspondiente, este debe
ser enviado al correo electronico “saufihss@ihss.hn”, para
su debida atencion y respuesta conforme a lo establecido en
Resolucion GRD No. 767/05-12-2022 de la CNBS.

La atencion al publico en estos espacios se rige segun el
“procedimiento administrativo para la atencion de quejas
y reclamos de los usuarios financieros del Régimen de
Invalidez, Vejez y Muerte”.

Aunado el “plazo para presentar el reclamo ante el régimen
de invalidez, vejez y muerte”, el Procedimiento para la
Atencion de Reclamos en el Régimen de Invalidez, Vejez
y Muerte, asi como los pasos que los usuarios financieros

deben seguir para realizar reclamaciones ante la CNBS,
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estan especificados en los articulos 21 al 24 del “Manual del
Sistema de Atencion al Usuario Financiero del Régimen de

IVM”.

CAPITULO IX: CAPACITACION DEL PERSONAL

ARTICULO 17. CAPACITACION DEL PERSONAL.
Cada afio, se disefiard y llevard a cabo un Programa de
Formacion Continua dirigido al personal del Régimen de
IVM. Este programa abordara:

— Actualizaciones del Régimen:

Se revisaran y

explicaran las modificaciones, adaptaciones o
cambios recientes en servicios, prestaciones o
beneficios del Régimen de IVM.

— Técnicas de Atencion al Cliente: Se impartiran
técnicas efectivas para garantizar una atencion de
calidad, respondiendo alas necesidades y expectativas
de los usuarios.

— Temas Relevantes: Dependiendo de las necesidades,
se abordaran otros temas pertinentes que enriquezcan
el conocimiento y competencias del personal.

— Con este programa, el Régimen de IVM reafirma

su compromiso con la excelencia en el servicio y la

preparacion constante de su equipo.

CAPITULO X. PROCEDIMIENTO Y
EVALUACION DEL INVOLUCRAMIENTO
DEL PERSONAL EN MATERIA DE
CONDUCTA DE MERCADO DEL REGIMEN
DE INVALIDEZ, VEJEZ Y MUERTE
ARTICULO 18. PROCEDIMIENTO PARA LA
EVALUACION DEL INVOLUCRAMIENTO DEL

PERSONAL EN MATERIA DE CONDUCTA DE
MERCADO DEL REGIMEN IVM. A continuacion, se
detalla el procedimiento estructurado y sistematico para
evaluar la participacion y el desempefio del personal del
Régimen de IVM en relacion con los principios y practicas

de conducta de mercado:

1. Preparacion:

a. Definir la poblacion objetivo: Personal con mas de 1 afio
de antigiiedad laboral.

b. Determinar el tamafio de la muestra de manera aleatoria,
que sea representativa de todas las areas del RIVM.

c. Disenar el cuestionario de acuerdo con los aspectos a
evaluar definidos en el Anexo No. 7., de la Circular 022/22
de la CNBS.

d. Preparar la plataforma virtual para la aplicacion de la

encuesta.

2. Comunicacion:

a. Informar al personal seleccionado sobre la evaluacion, su
proposito y la importancia de su participacion.

b. Dar a conocer la fecha de aplicacion y el tiempo de

respuesta esperada del cuestionario: 15-20 minutos.

3. Aplicacidn: La encuesta se aplicara trimestralmente.
a. Publicar la encuesta en la plataforma virtual.
b. Monitorear la tasa de respuesta y enviar recordatorios para

asegurar la mayor participacion posible.

4. Recopilacion de Datos:
a. Recolectar las respuestas a través de la plataforma virtual.
b. Asegurar la confidencialidad de las respuestas para

incentivar la honestidad en las respuestas.
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5. Analisis:
a. Procesar y analizar los datos obtenidos.
b. Identificar areas de oportunidad y fortalezas en relacion

con la conducta de mercado.

6. Reporte:

a. Elaborar un informe detallado con los resultados,
incluyendo recomendaciones y propuestas de mejora.

b. Presentar el informe a la Gerencia Régimen de Invalidez,

Vejez y Muerte.

7. Plan de Accion de Mejoramiento:

a. Cuando corresponda, la Seccion de Atencion al Usuario
Financiero y Gerencia del Régimen de Invalidez, Vejez y
Muerte deberd elaborar un Plan de Accion basado en las
recomendaciones del informe.

b. Implementar las acciones propuestas y realizar seguimiento

para asegurar su correcta aplicacion.

ARTICULO 19. INSTRUMENTO DE EVALUACION.
A continuacion, presenta el Cuestionario sobre la Conducta
de Mercado y Transparencia, disefiado especificamente para
ser aplicado al personal del Régimen de Invalidez, Vejez y
Muerte (IVM) durante el afio 2024.

Cuestionario sobre la Conducta de Mercado Yy
Transparencia

Parte 1: Datos Iniciales

Nombre:

No. Pago:

Area de trabajo:

Antigiiedad en el Régimen:

Parte 2: Transparencia en el Régimen de IVM

1. ;Considera que la informacion brindada por el Régimen es

transparente y de facil acceso para los usuarios financieros?

2. (Recibe capacitacion peridodica sobre cémo ofrecer
informacion transparente a los usuarios?

Parte 3: Servicios y Prestaciones del Régimen de IVM

3. (Se siente capacitado para aclarar dudas sobre los servicios

y prestaciones que el Régimen de IVM ofrece?

4. Selecciones cuales de los siguientes son prestaciones que
el Régimen de IVM oftrece:

a) Pension por Vejez

b) Pension por Viudez

d) Pension por Invalidez por Accidente Laboral

e) Pension por Orfandad

f) Pension por Ascendencia

5. (Considera que los beneficios se comunican de manera

clara a los afiliados?

Parte 4: Resolucion de Quejas, Consultas y Solicitudes
6. (Se siente capacitado para resolver quejas y solicitudes de

gestion de manera eficiente?

7. Seleccione los canales que el Régimen de IVM tiene a
disposicion del usuario para responder consultas, quejas,
reclamos y solicitudes de gestion

a) Canal Fisico en Regionales a nivel Nacional.

b) Canal Telefonico

¢) Canal electronico

8. (Cual es el promedio de tiempo para resolver consultas o

quejas?
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Parte 5: Conducta Interna

9. (Cree que la conducta del personal refleja adecuadamente

los valores del Régimen?

10. (Ha recibido capacitacion sobre como mejorar su
conducta y trato hacia los afiliados y compafieros?

11. (Ha recibido capacitacion del Comité de Probidad y
Etica del IHSS?

Parte 6: Conocimiento de Conducta de Mercado

12. ;Se siente capacitado para manejar asuntos relacionados
con la conducta de mercado?
13. (Ha recibido capacitacion sobre conducta de mercado en

el ultimo ano?

14. Defina brevemente ;Qué es conducta de Mercado?

Parte 7: Otros Aspectos

15. Mencione ;Qué areas considera que necesitan mejora en

el Régimen en relacion con la conducta de mercado?

16. ;Tiene alguna sugerencia adicional para mejorar la
transparencia y la conducta de mercado en el Régimen?

Este procedimiento y cuestionario se desarrollaron en base
a las directrices del Anexo No. 7 de la Resolucion GRD
No. 767/05-12-2022, para evaluar el involucramiento del
personal en materia de conducta de mercado y transparencia,
es esencial el compromiso y apoyo de la Gerencia del
Régimen de IVM, asi como de los titulares de las areas del
Régimen de IVM; debido a que los resultados serdn cruciales
para mejorar la relacion entre el Régimen de IVM y sus

usuarios financieros.

CAPITULO XI: DISPOSICIONES DIVERSAS

ARTICULO 20. DISPOSICIONES DIVERSAS: Para los
efectos de la presente politica se establecen las siguientes

disposiciones finales:

1. Paralonodispuesto en el presente Codigo sera supletoria
las “Normas Complementarias para el Fortalecimiento
de la Transparencia, la Cultura Financiera, la Conducta
de Mercado y la Atencion al Usuario Financiero en las
Instituciones Supervisadas” y cualquier otra norma que

emita la CNBS.

2. La presente politica serd revisada por lo menos una (1)
vez al afio cuando apliquen cambios en las politicas
internas del Instituto Hondurenio de Seguridad Social o
bien cuando apliquen cambios segun las regulaciones
aplicables del ente regulador.

3. Toda modificacion a la presente politica debe contar con
la aprobacion de la Gerencia del Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte, Direccion ejecutiva y debe ser sometido
a aprobacion final de la Junta Directiva en conformidad
del Marco Rector de Control Interno de los recursos

publicos.

CAPITULO XII: VIGENCIA

ARTICULO 21. VIGENCIA: La presente politica entrara
en vigencia a partir de su publicacion en el Diario Oficial La

Gaceta.

Tegucigalpa, M.D.C., 29 de febrero de 2024.
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INTRODUCCION

El Cddigo de Buenas Précticas en la Conducta de Mercado
constituye un elemento fundamental en la administracion y
funcionamiento del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
(IVM), del Instituto Hondurefio de Seguridad Social (IHSS).
Este Codigo representa el firme compromiso del THSS
hacia la integridad, equidad y transparencia en todas sus
interacciones y operaciones con los usuarios financieros
del Régimen de IVM. Su implementacion es una respuesta
directa a lo estipulado en la Resolucion GRD No. 767/05-
12-2022, que establece las “Normas para el Fortalecimiento
de la Transparencia, la Cultura Financiera, la Conducta
de Mercado y la Atencién al Usuario Financiero en las

Instituciones Supervisadas”.

El objetivo de este Codigo es establecer un conjunto de
lineamientos y principios éticos que guien la conducta de
mercado del personal del Régimen de IVM. Estos principios
estan disefiados para asegurar que las operaciones se lleven
a cabo bajo los mas altos estandares de profesionalismo

y ética, centrados en la proteccion de los derechos de

.............................................................. 42

los usuarios financieros, la promocion de una cultura
financiera transparente ¢ inclusiva y el manejo adecuado de
reclamaciones, quejas, gestion de solicitudes y consultas.

El alcance de este Codigo abarca a todo el personal
del Régimen de IVM a nivel nacional, estableciendo la
necesidad de una orientacion constante hacia las directrices
y normas dictadas por el Manual del Sistema de Atencion
al Usuario del Régimen de IVM, la Politica de Conducta
de Mercado y el Codigo de Conducta Etica, entre otros
documentos y normativas vigentes. Su finalidad es garantizar
el cumplimiento de los estandares propuestos, promoviendo
un entorno de atencion que priorice la inclusién financiera y

una conducta de mercado ética y transparente.

Este Codigo constituye un marco legal dentro del cual se
espera que todo el personal actie no solo en cumplimiento
de las normativas vigentes, sino también con un sentido
de responsabilidad y compromiso hacia la construccion de
un entorno de atencion y servicio mas justo, inclusivo y
transparente. Su implementacion y seguimiento son cruciales
para el fortalecimiento de la confianza ptiblica en el Régimen

de IVM y, por extension, en el IHSS.
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CODIGO DE BUENAS PRACTICAS EN CONDUCTA
DE MERCADO DEL REGIMEN DE INVALIDEZ,

VEJEZ Y MUERTE DEL IHSS

CAPITULO I

ALCANCE, FINALIDAD Y RESPONSABLES DEL
CODIGO DE BUENAS PRACTICAS EN CONDUCTA

DE MERCADO DEL REGIMEN DE IVM DEL IHSS

ARTICULO 1. ALCANCE. El Cédigo de Buenas Précticas
en Conducta de Mercado aplica a todo el personal del Régimen
de Invalidez, Vejez y Muerte a nivel nacional. Todos deben
orientar sus actividades diarias por las directrices y normas
establecidas en el Manual del Sistema de Atencidn al Usuario
Financiero del Régimen de IVM, la Politica de Conducta de
Mercado, Codigo de Conducta Etica de los funcionarios y
empleados del Instituto Hondurefio de Seguridad Social,
asi como las normativas vigentes. El objetivo primordial
es garantizar el cumplimiento de los estdndares propuestos,
promoviendo un ambiente de atencion que priorice la
inclusion financiera y adopte una conducta de mercado ética

y transparente.

ARTICULO 2. FINALIDAD. La finalidad del presente
Codigo es contar con lineamientos complementarios que
los trabajadores del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
deben seguir en la atencion a los usuarios, en relacion a las
prestaciones y servicios ofrecidos, la claridad y precision
en la informacion proporcionada, asi como en la gestion

de reclamaciones y solicitudes de los usuarios; a fin de

promover una cultura financiera transparente, inclusion
financiera y una conducta de mercado enmarcada en el
cumplimiento de los principios y valores éticos del IHSS
como en los principios de conducta de mercado aplicables

para el Régimen de I[VM.

ARTICULO 3. RESPONSABLES. Todos los empleados
y funcionarios del Instituto Hondurefio de Seguridad Social
a través del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte a nivel
nacional son responsables de cumplir de manera obligatoria

con lo dispuesto en el presente Codigo.

CAPITULO II
DEFINICIONES, ABREVIATURAS, SIGLAS Y

ACRONIMOS

ARTICULO 4. DEFINICIONES, ABREVIATURAS,
SIGLAS y ACRONIMOS. Para efectos y entendimiento
de este documento se ha definido las siguientes definiciones,

abreviaturas y acronimos:

27. MAI: Maxima Autoridad Institucional

28. MAE: Maxima Autoridad Ejecutiva

29. CNBS: Comision Nacional de Bancos y Seguros.

30. GPUF: Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero,
dependencia de la Comision Nacional de Bancos y
Seguros.

31. IHSS: Instituto Hondurefio de Seguridad Social.

32. UAI: Unidad de Auditoria Interna

33. UGR: Unidad de Gestion de Riesgos

34. Régimen de IVM: Régimen de Invalidez, Vejez y

Muerte
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35. SAUF: Sistema de Atencion al Usuario Financiero.
36. SARQI: Sistema de Administracion de Reclamos,

Quejas e Incidencias.

37. Areas de Atencion de los Reclamos: Son aquellas
areas que el IHSS ha definido y habilitado para atender las
consultas, solicitudes de gestiones, quejas y reclamos de los
usuarios financieros, las cuales podran ser compartidas con
otras areas y deberdn permanecer debidamente sefializadas.

38. Atenciéon al Usuario Financiero: Es la metodologia
que proporciona el Régimen de Invalidez, Vejez y
Muerte para relacionarse con sus usuarios financieros, la
cual esta estrechamente ligada con las “Normas para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera,
Conducta de Mercado y Atencién al Usuario Financiero en
las Instituciones Supervisadas”, Cédigo de Buenas Practicas
de Conducta de Mercado, entre otras politicas y normativa
que se establezca por el Régimen de IVM o ente regulador

relacionado a este tema.

39. Conducta de Mercado en el Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte del IHSS: Se refiere al conjunto de normas
y directrices en materia de regulacion y transparencia que
el IHSS debe adoptar, estas normas estan enfocadas en
garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios
financieros, tanto activos como potenciales y abarcan
aspectos criticos como el trato justo, transparencia en la
publicidad de prestacion de servicios y beneficios de los
afiliados a este Régimen. La conducta de mercado no solo se
limita a la interaccion con los usuarios financieros, sino que

también se extiende a la cultura organizacional del Régimen,

implicando a todos los niveles jerarquicos internos, a los
afiliados y al ente supervisor. Este marco de conducta esta
alineado con mejores practicas y estandares internacionales y
se adapta especificamente a las operaciones y caracteristicas
unicas del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS;
de esta manera, el IHSS se esfuerza por mantener un ambiente
de integridad y confianza con todas las partes interesadas,

incluyendo al ptblico en general.

40. Consulta: Cualquier duda que tenga el usuario
financiero relacionada con las caracteristicas de los servicios
y prestaciones de naturaleza financiera que ofrece Régimen
de Invalidez, Vejez y Muerte, asi como con la operatividad
de éstos; la cual, al derivar en una queja o un reclamo debe
ser atendida por el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
de conformidad al “procedimiento administrativo para la
atencion de quejas y reclamos de los usuarios financieros
del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte, alineado a lo
establecido en las “Normas para el Fortalecimiento de la
Transparencia, la Cultura Financiera, Conducta de Mercado
y Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones

Supervisadas”.

41. Educacion Financiera en el Contexto del Régimen de
Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS: Este es un proceso
continuo que tiene como objetivo potenciar la comprension
de los usuarios financieros, tanto activos como potenciales
sobre los servicios y prestaciones, como de conceptos
financieros especificos del Régimen de Invalidez, Vejez y
Muerte. A través de la distribucion de informacién precisa,

capacitacion especializada y asesoramiento objetivo, se
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busca equipar a la poblacion cotizante con las habilidades
y la confianza necesaria para entender la forma y alcance
de las prestaciones econdomicas. Ademads, este programa
educativo abarca la identificacion y comprension de los
riesgos financieros y las oportunidades asociadas con el
Régimen de IVM; se orienta en como acceder a recursos y
asistencia dentro del IHSS y promueve acciones proactivas
para mejorar el bienestar financiero de los usuarios, todo
ello en linea con las operaciones y politicas especificas del

Régimen de IVM.

42. Hoja de Reclamacion: Formulario donde el usuario
financiero describe y presenta su reclamo ante el IHSS
en el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte y en el caso
que proceda, posteriormente ante la Comision Nacional de
Bancos y Seguros.

43. Servidor Publico: Cualquier funcionario o empleado
que ejerce un cargo o desempefia un trabajo para el IHSS,
recibiendo una remuneracion y en virtud de un contrato o

relacion de trabajo.

44. Titular de la Seccion de Atencion al Usuario
Financiero (Oficial de Atencion al Usuario Financiero):
Es el empleado o funcionario que el IHSS ha designado como
encargado de velar por la implementacion, cumplimiento y
coordinacién del funcionamiento de todos los procesos y
procedimientos detallados en el presente Manual, cumpliendo
con las responsabilidades directas o indirectas que emanen
de éste. El jefe tendra dependencia directa de la Gerencia del

Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte y es el enlace directo

con la Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero de la

CNBS.

45. Libro de Quejas: Instrumento por medio del cual el [HSS
documentara las insatisfacciones de los usuarios financieros
y del publico en general, con relacion a la calidad de los
servicios y prestaciones de naturaleza financiera adquiridos
en el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte; el libro de
quejas debera ser puesto a la disposicion de los usuarios y
del publico en general en un lugar visible en cada una de sus

Regionales.

46. Queja: Una queja es cualquier manifestacion del usuario
financiero distinta a un reclamo, formalizada en forma fisica
a través del Libro de Quejas o por los canales habilitados por
el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte. En ella, el usuario
financiero puede expresar su inconformidad con cualquier
aspecto del servicio brindado por el Régimen de IVM, ya sea
relacionado con elementos internos o externos, estas quejas
deben ser resueltas por el IHSS conforme a la Resolucion
GRD No. 767/05-12-2022, emitida por la Comision Nacional

de Bancos y Seguros (CNBS).

47. Responsables de Atender a los Usuarios Financieros:
Son los empleados del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte
que en sus funciones estd establecido atender las consultas

quejas y reclamaciones de los usuarios financieros.

Los empleados responsables de la atencion a los usuarios

financieros deben diferenciar cuando un usuario financiero

realiza una consulta, presenta una solicitud de gestion, queja
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o un reclamo; en los casos posibles deben dar respuesta
inmediata o, remitirlas a la Seccidon de atencion al usuario
financiero y estar en comunicacion permanente con este;
segun lo que establece el codigo de buenas practicas para
la atencion del usuario financiero y el “procedimiento
administrativo para la atencion de quejas y reclamos de
los usuarios financieros del Régimen de Invalidez, Vejez y

Muerte”.

48. Reclamo: En el marco del IHSS en el Régimen de
Invalidez, Vejez y Muerte, un reclamo es una manifestacion
formal de insatisfaccion que un usuario financiero registra
mediante la hoja de reclamacion sobre una situacion concreta
que este siente que le afecta y que corresponde resolver al
Régimen de IVM; los usuarios financieros, unicamente
pueden plantear como objeto del reclamo el hecho por el que
se consideren afectados, ya sea por incumplimiento de las
obligaciones del Régimen de IVM, calidad insuficiente en
los servicios brindados o cuando sientan que sus derechos
han sido vulnerados. Cada reclamo debe ser especifico a un
servicio y/o prestacion del Régimen de IVM, ya sea afiliado
al Régimen de IVM o no; sin embargo, la acumulacion
de reclamos para multiples servicios y/o prestaciones es
permisible cuando exista una relacion entre ellos, de acuerdo
con el Articulo 25, parrafo cuarto, de la Resolucion GRD

No. 767/05-12-2022.

Para manejar estos reclamos de manera eficaz y transparente,
elRégimen de VM pondré adisposicion delos usuarios varios
canales de comunicacion, tanto fisicos como electrénicos,
para facilitar el proceso de reclamacion; adicionalmente, el
Régimen se compromete a emitir respuestas y soluciones

pertinentes dentro del plazo estipulado por el Articulo 27,

de la Resolucion GRD No. 767/05-12-2022 de la CNBS,
con el objetivo de atender las preocupaciones y restaurar la

confianza del usuario en el sistema.

49. Seccion de Atencion al Usuario Financiero: La Seccion
de Atencion al Usuario Financiero es una dependencia
del Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS. Su
objetivo principal es proporcionar a los usuarios financieros
informacion precisa y oportuna para mejorar su comprension
de los servicios, prestaciones y responsabilidades de
naturaleza financiera del Régimen de IVM. Esta seccion
estd encargada de atender los reclamos, quejas y consultas
de los usuarios financieros, de acuerdo con lo establecido en
el Articulo 13, parrafo primero, de la Resolucion GRD No.

767/05-12-2022, emitida por la CNBS.

Para cumplir con su objetivo la SAUF implementa
procesos, procedimientos, cddigo de conducta de mercado
e instructivos que sustentan un sistema eficaz de atencion
al usuario financiero; también, se encarga de la ejecucion
de mecanismos y acciones que permitan tanto el adecuado
funcionamiento del servicio como la satisfaccion del usuario
alinedndose con la misién del IHSS. De esta forma se mitigan
riesgos legales y reputacionales que puedan surgir a partir
de los servicios y prestaciones brindadas por el Régimen de
IVM; la estructura de esta area de atencidon esta disenada
para ser acorde al tamafio, complejidad, operaciones y
necesidades de atencion de los usuarios financieros. El
Oficial de Atencion al Usuario Financiero cuenta con el
apoyo de las autoridades del THSS, incluyendo el Organo de

Administracion Superior y la Gerencia del Régimen de [IVM,
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y dispone de la asignacion adecuada de personal y recursos

econdmicos/logisticos para cumplir con sus obligaciones.

50. Servicios y Prestaciones del Régimen de Invalidez,
Vejez y Muerte: Es el conjunto de servicios y prestaciones
tanto sociales como econdémicas ofrecidos a los afiliados y a
una gama mas amplia de beneficiarios, estos estan disefados
para proporcionar apoyo en situaciones de vulnerabilidad,
tales como invalidez, envejecimiento y fallecimiento. Los
beneficiarios directos son los afiliados al régimen, pero
en caso de su fallecimiento, los derechos se transfieren a
beneficiarios colaterales y descendientes. Especificamente,
el derecho recae en primer lugar sobre la viuda o viudo y los

hijos huérfanos y en su ausencia, a los padres del afiliado.

Entre las prestaciones que brinda el Régimen de IVM se

encuentran los siguientes:
—Pension por Invalidez: Se considera que existe
invalidez como consecuencia de un accidente comun
o una enfermedad no profesional, debiendo llenar las
condiciones establecidas en el articulo 47 de la Ley del
Seguro Social.

—Pension por Vejez: Es la que se otorga al asegurado que:
a) Haya cumplido sesenta y cinco (65) afios de edad para
el hombre y sesenta (60) afios de edad para la mujer; y b)
Acreditar por lo menos ciento ochenta (180) cotizaciones
mensuales.

—Pension por Viudez: Es la que se otorga cuando fallece
alguna de las siguientes personas:

—El asegurado que cumpla con los requisitos para obtener

pension por invalidez o vejez; b) El pensionado por

invalidez, incapacidad permanente derivada de un riesgo
profesional vejez.

—Pension por Orfandad: Es la que se otorga a los hijos
menores de catorce (14) afios, o invalidos de cualquier
edad incapaces de valerse por si mismo en las situaciones
basicas de subsistencia del asegurado o pensionado y que
dependa de este.

—Pension de Sobrevivencia: Es la que se otorga cuando
no existe conyuge o companero(a) de hogar, mi huérfano,
por lo que se otorgara la pension a los padres.

Entre los servicios que brinda el Régimen de IVM se

muestra:

—Ayuda Funeraria: Es la que se otorga cuando fallece un
cotizante activo o pensionado por cualquier riesgo, dando
derecho a que el IHSS de una ayuda funeral tunica, al
familiar o persona natural que se hubiere hecho cargo de

los arreglos y gastos de sepelio.

51. Solicitud de Gestion: Esta se refiere a cualquier peticion
que un usuario financiero presenta ante el Régimen de
Invalidez, Vejezy Muerte, que no constituye ni un reclamo
ni una queja. Estas solicitudes pueden ser atendidas a
través de los mecanismos y canales especificos que el

Régimen de IVM tiene habilitados para tal fin.

52. Usuario Financiero: Toda persona natural o juridica
que haga uso de los derechos, servicios y prestaciones
otorgados por Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte,
entendiéndose entre estos los beneficios que otorga la
Ley y los servicios colaterales a estos y cualquier otro
servicio asociado a la gestion financiera de los recursos

del sistema.
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Asimismo, es toda persona asegurada cotizante o que haya
cotizado al Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte del IHSS

en las distintas etapas de la vida de aseguramiento.

CAPITULO III

PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

ARTICULO 5. VALORES ETICOS INSTITUCIONALES.
A continuacién, se establecen los Principios y Valores Eticos
fundamentales que guian la actuacion de los funcionarios
y empleados del THSS. Dichos preceptos se encuentran
formalizados y son de estricto cumplimiento conforme a lo
dispuesto en el Codigo de Conducta Etica de los funcionarios
y empleados del IHSS. Es imperativo que cada miembro
del Régimen de IVM se adhiera a estos lineamientos,
reflejando la integridad, profesionalismo y compromiso que

caracterizan a nuestro IHSS.

1. Lealtad: Ser leales al IHSS guardando la reputacion del
mismo y de sus funcionarios y empleados, siendo fieles a
los principios y valores éticos que permitan alcanzar el
cumplimiento de las metas institucionales en beneficio de

los derechohabientes y del propio IHSS.

2. Respeto: Brindar a las autoridades, los compaiieros de
trabajo, derechohabientes y a las personas ajenas al [HSS un

trato digno, cortés cordial y tolerante.

3. Solidaridad: Apoyar incondicionalmente las necesidades
de las demads personas, especialmente en aquellas situaciones

complicadas o dificiles pero que estan dentro del marco de la

legalidad y de las buenas costumbres, teniendo la voluntad
de ayudar a los que lo necesitan buscando alternativas de

solucion a la situacidon que se presente.

4. Responsabilidad: Cada persona es responsable de sus
acciones uomisiones relativas al desempeno de sus funciones,
debera actuar como buen ciudadano cumpliendo las leyes,
politicas, reglamentos y procedimientos vigentes, cuidando

los recursos del IHSS y asumiendo las tareas asignadas.

5. Integridad: Actuar con rectitud y apego a los principios
morales haciendo siempre lo correcto, aun cuando nadie lo

esté observando.

6. Equidad: Distribuir los recursos y/o prestar los servicios
de forma que lleguen a todas las personas por igual, sin

favorecer a alguien, ni perjudicar a otros.

7. Honestidad: Actuar en todo momento con absoluta
transparencia y abstenerse de participar en cualquier proceso
decisorio, garantizando el respeto a las buenas costumbres a

través de la armonia de las palabras con los hechos.

8. Justicia: Tratar de manera justa a todas las personas
debiendo conducirse invariablemente con apego a las normas

juridicas inherentes a la funcion que desempefia.

9. Prudencia: Los funcionarios y empleados del IHSS deben
proceder con la diligencia de unos buenos administradores.
Deben abstenerse de desempefar cualquier actividad que
implique conflicto con los objetivos institucionales, asi

como hacer uso, en beneficio propio o de terceros, de la
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informacion privilegiada que obtengan como resultado de

sus funciones.

10. Cumplimiento de leyes, politicas, reglamentos y
procedimientos: En el ejercicio de sus funciones, observar
la sujecion a la Constitucion de la Republica, leyes, politicas,
reglamentos, procedimientos y normas internas emanadas de
la Maxima Autoridad competente, por lo que est4 obligado a
realizar las acciones necesarias que le permitan conocer los
preceptos legales referentes a incompatibilidad, acumulacion
de cargos, prohibiciones y otras acciones relacionadas con

sus funciones.

11. Confidencialidad: Guardar reserva con respecto a
hechos, acciones o informaciones de los cuales se tenga
conocimiento con motivo del ejercicio de las funciones
laborales y que cuya divulgacion pueda traer un dafio a los
intereses del IHSS. No podrd divulgar informacion de las
operaciones realizadas por los derechohabientes, patronos y
proveedores a personas ajenas a la institucion, salvo aquellos

casos en que lo establezca la Ley.

ARTICULO 6. PRINCIPIOS DE CONDUCTA DE
MERCADQO. De acuerdo con lo establecido en el Articulo
4 de la Resolucion GRD No. 767/05-12-2022, contentiva de
las “Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la
Cultura Financiera, la Conducta de Mercado y la Atencion
al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas”,
el Régimen de IVM estd comprometido a mantener una
conducta de mercado ejemplar en cada interaccion con los

usuarios. Esta conducta se fundamenta y es reflejo de los

siguientes principios de conducta de mercado que lo rigen:
8. Trato Justo a los Usuarios Financieros: El Régimen de
Invalidez, Vejezy Muerte del IHSS garantizard un trato justo
y transparente a los usuarios financieros en todas las etapas
de su relacion con el IHSS. Nos comprometemos a ofrecer
atencion agil, oportuna y eficaz a consultas, solicitudes
de gestiones, quejas y reclamos a través de los canales de
comunicacion establecidos. Asimismo, velaremos por que
los usuarios financieros reciban servicios y prestaciones del
Régimen de IVM conforme a derecho, proporcionando en
todo momento asesoramiento e informacion clara, integra
y veraz; esta atencion y asesoria estdn en conformidad
con las directrices dictadas por la Comision Nacional de
Bancos y Seguros (CNBS) y se enfocan en responder de
manera pertinente a los reclamos, quejas y consultas de los

usuarios financieros.

9. Correcta Gestion de Negocios: Se asegurard que la
gestion de negocios cumpla con las mejores practicas
internacionales, promoviendo la sana competencia
y el cumplimiento de condiciones pactadas, todo en

conformidad con las leyes y normas vigentes.

10. Transparencia de la Informacion: Se fomentard la
transparencia de la informacion, manteniendo canales de
comunicacion claros, accesibles y eficientes. Se proveeran
areas debidamente sefializadas y equipadas para la
atencion de consultas, solicitudes de gestiones, quejas o
reclamaciones de los usuarios financieros, para asegurar
un proceso adecuado y adecuadamente estructurado,

que posibilite la generacion de soluciones oportunas
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y pertinentes, siempre con la meta de proporcionar un

servicio de maxima calidad.

11. Atencion de Reclamos, Quejas y Consultas en el
Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte: Se proporcionara
una atencion agil, oportuna, comprensible, integra y veraz
a todos los reclamos, quejas y consultas recibidos. Para
garantizar un manejo eficiente de las gestiones comprendidas
en el sistema de atencion al usuario financiero, contamos
con personal capacitado en atencion al usuario financiero,
quienes son también expertos en la utilizacion del Sistema
de Administracion de Quejas, Reclamos e Incidencias
(SARQI). Este equipo se encargara del adecuado tramite de
todas las inquietudes recibidas, desde su recepcion inicial
hasta la verificacion del cumplimiento de las resoluciones
emitidas. Adicionalmente, se priorizara la integracion de
nuevas practicas en la atencion de quejas y consultas con
el fin de elevar de manera constante la calidad del servicio

ofrecido.

12. Adecuada Gestion de Conflictos de Intereses:
Se implementaran medidas rigurosas para una efectiva
gestion de conflictos de intereses, siguiendo las directrices
establecidas en el Reglamento Interno y Codigo de
Conducta Etica de los funcionarios y empleados del THSS.
Estas medidas estaran disefiadas para prevenir cualquier
operaciéon que pueda generar conflictos por parte de
los miembros del Organo de Administracién Superior,

funcionarios y empleados que tengan acceso a informacion

privilegiada.

la proteccion de los datos personales de los usuarios
financieros, asegurando su tratamiento legitimo, controlado
e informado. Se obtendra el consentimiento y aprobacion
del usuario financiero previo a compartir, revelar o
transmitir su informacion personal con cualquier entidad

publica o privada.

14. Educacion Financiera y Capacitacion: Se
implementara y desarrollara programas de educacion
financiera para el usuario y capacitaciones al personal del
Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte para fomentar la
cultura financiera, las buenas practicas internacionales, la
conducta de mercado y el servicio al usuario financiero, en
armonia con los servicios y prestaciones ofrecidos por el
Régimen de IVM con el fin de asesorar de forma adecuada
a los usuarios para que puedan tomar decisiones mas

informadas y efectivas.

CAPITULO IV
BUENAS PRACTICAS EN CONDUCTA DE
MERCADO.

ARTICULO 7. PRACTICAS DE CONDUCTA DE
MERCADO DE CARACTER GENERAL. En el
contexto del Régimen de IVM, y en alineacion con el
Codigo de Buenas Practicas en Conducta de Mercado,
el personal del Régimen de IVM debe adherirse a los
siguientes lineamientos enfocados en la conducta de

mercado y la inclusion financiera:

1. Cumplir con los Protocolos de Atencion al usuario del

13. Proteccion de la informacion personal de los Régimen de IVM vy las disposiciones contenidas en las normas,

usuarios financieros: Se implementaran protocolos para
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de las actividades relacionadas con la implementacion del
Sistema de Atencion al Usuario Financiero y Politica de

Conducta de Mercado.

2. Garantizar un trato cortés, respetuoso y diligente hacia
todas las personas, mostrdndose siempre accesible y
disponible para el usuario financiero, sin transmitir la

sensacion de otra ocupacion prioritaria.

3. Mantener las Areas de Atencion al Usuario Financiero
permanentemente atendidas, incluso durante los horarios
de almuerzo, asegurando la accesibilidad fisica y visual del

personal, facilitando el acercamiento al usuario.

4. Sefializacion clara y efectiva en las instalaciones del IHSS
para orientar eficientemente a los usuarios, facilitandoles de
este modo la realizacion de los trdmites, sin perjuicio de
ofrecer ayuda a los usuarios financieros que se muestren
desorientados,

expectantes o deambulando por las

instalaciones.

5. Erradicar cualquier tipo de discriminacion fundada en la
raza, sexo, género, estado civil, edad, discapacidad, creencia
u orientacion politica, o cualquier otra caracteristica que no

tenga un vinculo directo con las operaciones.

6. Asumir y gestionar de manera eficaz las necesidades
y problemas planteados por el usuario, con el objetivo de

proporcionar soluciones satisfactorias y pertinentes.

7. Asistir a las capacitaciones del sistema de atencion al
usuario financiero enfocado en conducta de mercado, asi

como desarrollar las evaluaciones correspondientes, para

realizar las mejoras necesarias en aras de mantener y elevar

los estandares de servicio.

ARTICULO 8. PRACTICAS CON RELACION A LOS
PROCESOS. En lo referente a los diferentes procesos que
se ejecuten en el Régimen de IVM deberan observarse las

siguientes practicas:

1. Los procedimientos deben ser disefiados atendiendo
criterios de simplicidad y agilidad, debida diligencia,
reduciendo tramites, demoras o requisitos no imprescindibles.
2. Poner a disposicion de los usuarios financieros en forma
gratuita, los formularios a ser utilizados en los tramites y
solicitudes, los cuales deben ser sencillos y facil de completar/
llenar los campos, brindando las instrucciones precisas sobre

Su uso.

3. Comunicar al usuario cuales son los requisitos basicos que
el Régimen de IVM establece para acceder a una prestacion,

incluyendo el plazo estimado de respuesta.

4. Actuar de forma inmediata cuando se detecten errores
en los sistemas informaticos de gestion de las prestaciones,
considerando cualquier eventualidad de este tipo como

prioridad a ser atendida por el Régimen de IVM.

5. Sobre el usuario no deben recaer o repercutir las
consecuencias o las particularidades de procedimientos

internos y sistemas de trabajo del Régimen de [IVM.

ARTICULO 9. PUBLICIDAD DE LOS SERVICIOS
Y PRESTACIONES. Este procedimiento se llevard a

cabo segun el procedimiento de “Comunicacién con el
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derechohabiente del Régimen de IVM”, ademds se debe

cumplir con las siguientes practicas:

1. Informar a los usuarios de forma oportuna y precisa sobre
las modificaciones que sufran las prestaciones del Régimen
de IVM, debido a cambios en las Leyes, reglamentos y demas

disposiciones vigentes aplicables al Régimen de IVM.

2. Informar a los usuarios sobre cualquier modificacion de
los deberes y obligaciones relacionados con los servicios y

prestaciones que brinda el Régimen de [VM.

3. Informar a los usuarios de manera oportuna sobre cualquier
requisito adicional que se implemente en los tramites que en
uso de sus derechos deba realizar ante el Régimen de [IVM.
ARTICULO 10. TRANSPARENCIA EN LA
INFORMACION. En relacion a la transparencia de la
informacion sobre los servicios y prestaciones que ofrece
el Régimen de IVM se debe cumplir con las siguientes

practicas:

1. Brindar a través de los canales de comunicacion del
Régimen de IVM, informacion confiable, clara, veraz,
integra y consistente, a fin de que los usuarios financieros
actuales y potenciales a nivel nacional, conozcan las
caracteristicas, beneficios, riesgos y condiciones aplicables
de los servicios y prestaciones ofrecidos por el Régimen
de IVM. Excepto aquella clasificada como de caracter
reservada, de acuerdo a la Ley de Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica. Dicha informacion debera contener

las caracteristicas esenciales de cada servicio y todos los

cargos que correspondan.

2. Asegurar que la publicidad sea clara y accesible a todos los

usuarios financieros actuales y potenciales a nivel nacional.

ARTICULO 11. CONFIDENCIALIDAD DE LA
INFORMACION. El IHSS guardara estricta reserva de la
informacion sobre las solicitudes de gestion, reclamaciones,
quejas y/o consultas que presenten los usuarios, por lo que se

establece las siguientes practicas:

3. En adicion al principio de confidencialidad establecido en
el Codigo de Conducta Etica de los funcionarios y empleados
del Instituto Hondurefio de Seguridad Social (IHSS), el
IHSS en todo momento tratard la informacion personal
del usuario financiero, incluyendo los reclamos, quejas,
solicitud de gestion y/o consultas presentadas con la mayor
prudencia y confidencialidad, de acuerdo a lo que establezca
la legislacion nacional vigente.

4. La informacion personal solo se dard a conocer a terceros
si existe una obligacion legal para el IHSS o existiera una

autorizacion por escrito del usuario financiero en cuestion.

5. Resguardar la confidencialidad de la informacion
clasificada como reservada o confidencial de conformidad
a las disposiciones que establece la Ley de Transparencia y

Acceso a la Informacion Publica.

ARTICULO 12. RESPETO A LOS DERECHOS DE
LOS USUARIOS FINANCIEROS. Los empleados y

funcionarios del THSS tienen la obligacion de conocer,

respetar y hacer que se respeten los derechos concedidos
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a los usuarios financieros, en el marco de las disposiciones
que aplican, en especial, de la Constitucion de la Republica,
la Ley de Proteccion al Consumidor, las Normas para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera,
la Conducta de Mercado y la Atencion al Usuario Financiero
en las Instituciones Supervisadas emitidas por la CNBS, Ley
de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, Ley
Integral de Proteccion al Adulto Mayor y Jubilado y demas

aplicables respecto a la atencion del usuario financiero.

CAPITULO V
MECANISMOS PARA ATENDER RECLAMOS
Y QUEJAS
ARTICULO 13. DE LOS MECANISMOS PARA
ATENDER RECLAMOS Y QUEJAS. El Régimen de
IVM dispondra de los mecanismos y medios necesarios para
canalizar y atender reclamos, quejas, solicitudes de gestion
y las consultas que presenten los usuarios, observando las

siguientes practicas:

1. Informar en las Areas de Atencién al Usuario Financiero,
en comunicaciones periodicas en la pagina web del THSS,
la facultad que tienen para interponer reclamos y quejas,
los mecanismos y las instancias a las que pueden recurtir

(personal, sitio de Internet o por correo electronico).

2. Poner a disposicion de los usuarios financieros por
diferentes medios (Areas de Atencion al Usuario Financiero,

Pagina Web del THSS, etc.), las “Hojas de Reclamacion”

(establecidas por la CNBS), formatos de consultas, solicitud

de gestion y quejas y difundir sobre su utilizacion.

3. Recibir y responder en forma comprensible y sencilla,
diligente dentro de los plazos establecidos y con apego a las
leyes y reglamentos correspondientes, cualquier reclamo,

queja, consulta o solicitud de gestion.

4. Mantener actualizado en la péagina web del IHSS,
informacion sobre el mecanismo de reclamos, quejas,
consultas, solicitudes de gestion, deberes y derechos del
usuario y sus beneficiarios del Régimen de IVM; asi como
los procedimientos generales a seguir en la atencion de los
mismos.
CAPITULO VI
LINEAMIENTOS DEL PROGRAMA DE

CAPACITACION DEL PERSONAL DEL REGIMEN
DE IVM PARA LOGRAR BUENAS PRACTICAS EN

LA GESTION DE LA CONDUCTA DE MERCADO

ARTICULO 14. PROGRAMA DE CAPACITACION. El
Titular de la Seccion de Atencion al Usuario Financiero con
apoyo de la Gerencia del Régimen de IVM, implementara
un programa de capacitacion periodica a los funcionarios y
empleados sobre las politicas y procedimientos del Sistema
de Atencion al Usuario Financiero, Politica de Conducta de
Mercado y la aplicacién del presente Codigo, asi como sobre
las normativas, la proteccion al usuario financiero y demas

comprendidas en el marco legal vigente.
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ARTICULO 15. LINEAMIENTOS DEL PROGRAMA
DE CAPACITACION. Dentro de los programas que
se desarrollen a efectos de capacitar al personal en los
temas aplicables en materia de conducta de mercado, se

consideraran los siguientes aspectos:

1. Desarrollo de funciones del personal que atiende a los

usuarios financieros referidos a:

- Informar a los usuarios de manera veraz, objetiva,
adecuada, completa, integra y precisa, el funcionamiento
de las prestaciones y servicios que el Régimen de IVM
ofrece, que permita a los usuarios tomar decisiones mas
informadas y efectivas.

- Recibir y dar respuesta de manera diligente a cualquier
consulta, queja, reclamo, solicitud de gestion y/o
sugerencia que se presente ante el Régimen de IVM,
mediante sistemas de recepcion para su adecuada gestion.

- Informar a los usuarios sobre los canales alternativos de
atencion previstos para su atencion.

- Supervision sobre el estado de las consultas, queja,
reclamo, solicitud de gestion y/o sugerencias presentadas

a fin de asegurar una pronta y efectiva respuesta.

2. Prestaciones y/o Servicios

- Caracteristicas de las prestaciones y servicios que publica
el Régimen de IVM a través de sus diversos canales
de atencion, los cuales cumplen con las disposiciones
indicadas en materia de conducta de mercado.

- Requisitos basicos que el Régimen de IVM exige para
acceder a prestaciones y servicios, incluyendo el plazo

estimado de resolucion.

- Deberes y derechos de los usuarios en el Régimen de

IVM.

Marco Normativo sobre Conducta de Mercado
Transparencia de Informacion
Se desarrollard temas relacionados a la normativa
vigente sobre Gestion de Conducta de Mercado y de
Proteccion del Consumidor.
Caracteristicas y condiciones que se deben cumplir en la
publicidad de los servicios y prestaciones del Régimen
de IVM que se efectien mediante comunicaciones
dirigidas a los usuarios.
Aspectos relevantes para proporcionar de manera
transparente, informacion clara, oportuna y suficiente
sobre las prestaciones y servicios que se ofrecen.
Confidencialidad de la informacion de los usuarios.
Medios utilizados por el Régimen de IVM a fin de
comunicar cambios en los requisitos o beneficios de las

servicios y prestaciones del Régimen de [IVM.

b) Gestion de Reclamos, Quejas, Solicitud de Gestion
y Consultas

Canales disponibles de atenciéon y recepcion de
reclamos, quejas, consultas o solicitudes de gestiones,
brindando informacion del procedimiento a seguir
segun corresponda al caso.

Lineamientos para el proceso de atencion de
reclamos, quejas, consultas y/o solicitud de gestién en
cumplimiento de las disposiciones regulatorias de la
CNBS mediante Resolucion GRD No. 767/05-12-2022,

contentiva de las “Normas para el Fortalecimiento de
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la Transparencia, la Cultura Financiera, la Conducta
de Mercado y la Atencidén al Usuario Financiero en
las Instituciones Supervisadas” y normativa interna en
materia de gestion de conducta de mercado y proteccion
y del consumidor.

- Registrodelosreclamosyrequerimientos enel Aplicativo
correspondiente, a fin de realizar el seguimiento de los
mismos, y brindar informacion de su estado al usuario
que lo requiera, asi como los plazos de ley establecidos
para su atencion, en la Resolucion GRD No. 767/05-12-

2022 de la CNBS.

CAPITULO VII

DIVULGACION

ARTICULO 16. DIVULGACION. El presente Codigo
estara disponible en la pagina web del IHSS a efecto de
facilitar la consulta por parte de cualquier interesado. Los
funcionarios y empleados responsables de las Areas de
Atencion al Usuario Financiero recibiran una copia impresa
de este Cddigo, debiendo notificarse oportunamente las
actualizaciones, revisiones o modificaciones que fueran
incorporadas, ante nuevas necesidades que surjan de su
aplicacion.
CAPITULO VIII

SANCIONES

ARTICULO 17. SANCIONES. Las Sanciones para los

trabajadores del Régimen de IVM por incumplimiento de

este Codigo seran aplicadas de conformidad con lo dispuesto
en el Reglamento Interno de Trabajo del IHSS, el Codigo de

Trabajo, y demas normativas aplicables.

CAPITULO IX

DISPOSICIONES DIVERSAS

ARTICULO 18. DISPOSICIONES DIVERSAS. Para
los efectos del presente Codigo se establecen las siguientes

disposiciones finales:

1. Para lo no dispuesto en el presente Codigo sera
supletoria las “Normas Complementarias para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura
Financiera, la Conducta de Mercado y la Atencioén
al Usuario Financiero en las Instituciones
Supervisadas” y cualquier otra norma que emita

la CNBS.

2. El presente Codigo serd revisado por lo menos
una (1) vez al afio cuando apliquen cambios en las
politicas internas del IHSS o bien cuando apliquen
cambios segun las regulaciones aplicables del

ente regulador.

3. Todamodificacion al presente Codigo debe contar

con el visto bueno de la Gerencia del Régimen de

B. IEA
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IVM, Maxima Autoridad Ejecutiva y finalmente
debe ser sometido a aprobacién a la Méxima

Autoridad Institucional.

CAPITULO X
VIGENCIA

HISTORIAL DE VERSIONES

ARTICULO 19. VIGENCIA. El presente Codigo entrara
en vigencia a partir de su publicacion en el Diario Oficial La

Gaceta.

Tegucigalpa, M.D.C., 29 de febrero de 2024.

Version
Fecha

Documento con que se
No. aprueba la version

Observacion
es

Actualizado Por:

en Resolucion No. SOJD-

Version | 29 de febrero | IHSS-105-2024-V de al Usuario
1 de 2024 fecha 29 de febrero de ) )
2024 Financiero

Seccion de Atencidon

... SEGUNDQO: Se instruye a la Direccion Ejecutiva,
que a su vez ordene a las areas involucradas, proceder
a dar cumplimiento a la presente resolucion, conforme
a los procedimientos administrativos legales vigentes.
TERCERQ: La presente resolucion es de aplicacion
inmediata”. La resolucion antes indicada se encuentra en el
Acta de Sesion Ordinaria No. SOJD-IHSS-105-2024, suscrita
por. “LESLY SARAHI CERNA, Secretaria de Estado en
los Despachos de Trabajo y Seguridad Social y Presidenta
de la Junta Directiva IHSS;, EVANGELINA ARGUETA
CHINCHILLA, Miembro Propietario-CGT; RAMON
MARIN AGUILERA, Miembro Suplente-CGT; MARIO
ROBERTO ROJAS, Miembro Propietario-CUTH; MAURO
JOEL DOMINGUEZ, Miembro Suplente-CUTH; JOSUE
JEREMIAS ORELLANA, Miembro Propietario-CTH,
RENE I. FUENTES GALEAS, Miembro Suplente-CTH;
CAMILO SALOMON SEVILLA, Miembro Propietario-
COHEP;

JOSE ROBERTO ESPINAL, Miembro

Propietario-COHEP;, GABRIEL MOLINA DELGADO,

Miembro Propietario-COHEP; HELUI CASTILLO HUNG,
Miembro - Suplente-COHEP; VERA AZIZE AGUILAR,
Miembro  Suplente-COHEP; SAMUEL FRANCISCO
SANTOS FUENTES, Miembro Propietario C.M.H.;
GLADYS A. ORDONEZ ELVIR, Miembro Propietario
CMH”. DE LOS ANTERIORES EXTRACTOS SE
DA FE, SIENDO QUE SON CONFORMES A SU
ORIGINAL CON EL QUE SE CONFRONTAN. Y, para
dar cumplimiento a lo aqui acordado, se le libra la presente
CERTIFICACION, en la ciudad de Tegucigalpa, M.D.C.,

departamento de Francisco Morazéan, a los veintitrés (23)

dias del mes de octubre del afio dos mil veinticuatro (2024).

Ultima Linea

Abg. Sair Abimelec Berrios Ordofiez

Secretario de Junta Directiva — [.LH.S.S.

9 N. 2024
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