o Comisién Nacional de Bancos y Seguros
?;‘, ‘"B’g: Tegucigaipa, M.O.C., Honduras, C.A.

8 de agosto de 2011

INSTITUCIONES DEL SISTEMA FINANCIERO,
OFICINAS DE REPRESENTACION,

ORGANIZACIONES PRIVADAS DE DESARROLLO FINANCIERAS,
SOCIEDADES EMISORAS DE TARJETAS DE CREDITO,
INSTITUCIONES ASEGURADORAS,

REGIMEN DE APORTACIONES PRIVADAS,
INSTITUTOS DE PREVISION,

FONDOS DE PENSIONES PUBLICOS Y PRIVADOS,
ADMINISTRADORAS PRIVADAS DE PENSIONES,
SOCIEDADES REMESADORAS DE DINERO,

BUROS DE CREDITO, CASAS DE CAMBIO

Y CASAS DE BOLSA.

Toda la Republica

CIRCULAR CNBS No.203/2011

Sefiores:

El infrascrito Secretario de la Comision Nacional de Bancos y Seguros, transcribe a ustedes la
Resolucion GE No.1391/08-08-2011 de la Comisién Nacicnal de Bancos y Seguros, que
literalmente dice:

“RESOLUCION GE No0.1391/08-08-2011.- La Comisién Nacional de Bancos y Seguros,

CONSIDERANDO (1): Que la Comisién Nacional de Bancos y Sequros, mediante Resolucién No.
223/26-01-2010, aprobd las “Normas para el Fortalecimiento de |a
Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero en
tas Instituciones Supervisadas”, las cuales tienen por objeto establecer
lineamientos generales, politicas, procedimientos y metodologias a ser
observados por las instituciones supervisadas en materia de transparencia
financiera, promocion de la cultura financiera y atencion eficiente y eficaz de
las reclamaciones o consultas que presenten los usuarios financieros.

CONSIDERANDO (2): Que la Comisidn Nacional de Bancos y Seguros, mediante Resolucion
No.965/08-07-2010, amplid hasta el 31 de diciembre de 2010, el plazo para
que las instituciones supervisadas implementaran pienamente las
disposiciones contenidas en las Normas referidas en el considerando
precedente.

CONSIDERANDO (3): Que mediante la Resolucion No.1999/16-12-2010, la Comisién Nacional de
Bancos y Seguros informd a las Instituciones del Sistema Financiero,
Sociedades Emisoras y Procesadoras de Tarjeta de Crédito, Aseguradoras,
Institutos de Prevision, Administradoras Privadas de Pensiones vy
Organizaciones Privadas de Desarroilo Financieras, que las “Normas para el
Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencién al
Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas” entraron en
vigencia a partir del 1 de enero de 2011, a la vez que requeria |a
presentacion de un Informe de Cumplimiento sobre la Gestion,
Implementacién y Evaluacion del Sistema de Atencion al Usuario Financiero
al 31 de enero de 2011.

Edificio Santa Fe, Colonia Castaiio Sut, Paseo Virgilio Zelaya Rubi, Bloque (.
Tel: (504) 290-4500
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CONSIDERANDO {4): Que para la correcta aplicacion de las Normas antes referidas, es necesario

introducir mejoras de conformidad a la legislacion vigente y a los acuerdos y
praciicas internacionales, en materia de transparencia financiera y atencion al
usuario financiero.

CONSIDERANDO (5): Que en atencién a lo dispuesto en el Articulo 39 parrafo segundo de la Ley de

la Comisién Nacional de Bancos y Seguros, se llevo a cabo el proceso de
socializacién de las reformas a las Normas en referencia, a! haberse
publicado en la pagina web de este Ente Supervisor el proyecto de reformas
desde el 15 de abril hasta el 31 de mayo de 2011, habiéndose recibido
observaciones y comentarios de las instituciones supervisadas, segun consta
en el expediente correspondiente.

POR TANTO: Con fundamento en lo establecido en los Articulos 13, numeral 15), y 39 de ia

Ley de la Comisién Nacional de Bancos y Seguros; y, en las Resoluciones Nos.
223/26-01-2010; SB 965/08-07-2010; y, SB 1999/16-12-2010 en sesioén del 8 de
agosto de 2011,

RESUELVE:

1. Aprobar las siguientes:

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

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

Las presentes Normas tienen por objeto establecer lineamientos generaies para que las
instituciones supervisadas implementen en su organizacion, politicas, procedimientos y
metodologias de transparencia financiera, promocién de la cuitura financiera y atencién eficiente y
eficaz de las reclamaciones, quejas o consultas que los usuarios financieros hagan.

Articulo 2.- Alcance

Quedan sujetas a las disposiciones contenidas en las presentes Normas, las Instituciones del
Sistema Financiero, Oficinas de Representacion, Organizaciones Privadas de Desarrollo
Financieras, Sociedades Emisoras de Tarjetas de Crédito, Instituciones Aseguradoras, Régimen
de Aportaciones Privadas {RAP), Institutos de Prevision, Fondos de Pensiones Publicos y
Privados, Administradoras Privadas de Pensiones, Sociedades Remesadoras de Dinero, Burds de
Crédito, Casas de Cambio y Casas de Bolsa.

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

1.
2.

oA

Comisiéon o CNBS: La Comisién Nacional de Bancos y Seguros.

Consulta: Cualquier duda que tenga el usuario financiero relacionada con las caracteristicas
de los productos y/o servicios financieros que presten ias instituciones supervisadas, asi
como con la operatividad de éstas; la cual, al derivar en una queja o un reclamo debera ser
atendida por la institucion supervisada de conformidad al procedimiento establecido en las
presentes Normas.

Dias habiles: Dias calendario que excluye los dias del fin de semana, festivos e inhabiles.
Dias calendario: Dias corridos, que incluyen los dias del fin de semana, festivas e inhabiles.
Educacién Financiera: Procesos por el cual los usuarios financieros e inversionistas mejoran
su entendimiento sobre productos y/o servicios financieros, conceptos y riesgos a traves de la
informacion, instruccién y/o consejos objetivos, desarrollan las habilidades y confianza para
volverse mas conscientes de los riesgos financieros y las .oportunidades para tomar
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10.

1.

decisiones informadas, para conocer dénde acudir para obtener ayuda, y para tomar otras
acciones efectivas para mejorar su bienestar financiero.
Hoja de Reclamacion: Formulario donde el usuario financiero describe y presenta su
reclamo ante la institucién supervisada o bien ante la Comision.
Instituciones  Supervisadas: Instituciones del Sistema Financiero, Oficinas de
Representacién, Organizaciones Privadas de Desarroilo Financieras, Sociedades Emisoras
de Tarjetas de Crédito, Instituciones Aseguradoras, Régimen de Aportaciones Privadas
(RAP), Institutos de Previsién, Fondos de Pensiones Publicos y Privados, Administradoras
Privadas de Pensiones, Sociedades Remesadoras de Dinero, Burés de Crédito, Casas de
Cambio y Casas de Bolsa.
Libro de Quejas: Instrumento por medio del cual las instituciones supervisadas
documentaran las insatisfacciones de los usuarios financieros y del pablico en general, con
relacion a la calidad de los servicios y/o productos adquiridos, el cual debera ser puesto a la
disposicion de los usuarios y de! publico en general, en un lugar visible en cada una de sus
oficinas, sucursales o agencias. La disponibilidad de este Libro es obligatoria e independiente
a los elementos que componen el Sistema de Atencion al Usuario Financiero establecidos en
las presentes Normas.
Reclamo: Sin que tenga caracter limitativo, se considera susceptible de reclamo cualquier
hecho en que un usuario financiero se vea afectado, ya sea por incumplimiento de los
términos del contrato suscrito con una institucién supervisada, por cobros en exceso de lo
pactado o por servicios no pactados o aceptados; o, cuando han sido vuinerados sus
derechos.
Servicio o producto financiero: Operacion activa, pasiva o de servicio que es contratado
por un usuario financiero con una institucion supervisada.
Usuario financiero: Persona natural o juridica que adquiere o utiliza un servicio o producto
provisto por una institucién supervisada. oo

H

Articulo 4.- Derechos de los Usuarios Financieros

En

adicion a los derechos conferidos en la Constitucion de la Reptiblica y otras leyes, toda persona

que utilice los servicios o adquiera productos de una institucién supervisada tiene derecho a que:

1.

2.

3.

4,

Se les proporcione informacién documental, sobre los términos y condiciones del servicio y/o
producto financiero que pretende adquirir, antes, durante y después de la celebracion de un
contrato o de cualquier otro documento donde se formalice la prestacion de un servicio o
producto. Esta informacion debera ser veraz, integra, confiable, periédica, oportuna y de facil
comprension, de manera que les permita conocer sus derechos y deberes, a fin de tomar
decisiones eficientes en funcion a sus necesidades particulares.

Asimismo, tienen derechc a ser asesorados sobre las consecuencias que se deriven del
incumplimiento total o parcial de lo pactado, ya sea por motivos imputables a &l como usuario
financiero o a la institucién supervisada, y de los recursos legales que las partes tienen para
hacer valer sus derechos.

Reciban un trato diligente y respetuoso por parte de las instituciones supervisadas desde el
momento en que solicitan informacién y durante la obtencidn de la prestacion de los servicios ©
productos requeridos.

Sean atendidos en tiempos 6ptimos, independientemente del tipo de transaccion u operacion
que deban realizar. A este efecto, las instituciones supervisadas extremaran esfuerzos vy
recursos para optimizar los tiempos de atencién, tanto en servicio al cliente como en
ventanillas o cajas.

Las instituciones supervisadas cuenten con los medios y procedimientos necesarios para
proporcionar y difundir informacion sobre los productos y servicios ofrecidos al publico en
general, a través de personal debidamente capacitado.
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5.

10.

1.

12.

13.

14,

15.

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

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

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

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

Reciban de las instituciones supervisadas informacion sobre la forma de cdlculo de la tasa de
interés nominal y efectiva, comisiones u otros conceptos de cualquier servicio o producto
pactade, asi como el costo anual total {CAT) del crédito.

A tener acceso a informacién clara y de facil identificacion sobre las tasas de interés,
comisiones u otros conceptos de la totalidad de los servicios o productos financieros ofrecidos
por medio de |la pagina web de las instituciones supervisadas y de forma comparativa en la
pagina web de la CNBS, que facilite a los usuarios |la toma de decisiones.

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

Reciban justificacidn de las instituciones supervisadas sobre la negativa en la prestacién de
servicios o productos solicitados. Dicha justificacién no:pedra fundamentarse en un tratamiento
discriminatorio a los usuarios financieros, entendiéndose como tai aguellas justificacicnes
relacionadas con el sexo, raza, preferencias politicas, religiosas o sexuales entre otros. A
excepcion de aquellos casos en gue la negativa este fundamentada en el cumplimiento de
requisitos dispuestos en el marco legal gue le fuera aplicable.

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

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

Se le permita disponer del dinero por él depositado, por lo que ninguna institucion
supervisada negara el acceso 2 los recursos depositados, a excepcion de aquellos depositos
que se encuentren pignorados en razoén de operaciones crediticias con la institucion
supervisada. En todo caso, el saldo actual de los depésitos no pedra ser inferior al importe
efectivamente depositado mas los intereses pactados, es decir que no podran aplicarse
cargos por inactividad de cuentas o mantenimiento de saldo menores a los requeridos.
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16.

17.

18.

19.

20.

21

22.

23.

24.

25.

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

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

Reciban los servicios o productos expresamente solicitados a las instituciones supervisadas.
Las operaciones cuyo pacto sea producto de una decisién unilateral de la institucion
supervisada no produciran efectos econémicos ni financieros, que vayan en contra de los
intereses de los usuarios.

Cancelen anticipadamente el saldo de las operaciones activas total o parcialmente, con la
consiguiente aplicacién de los intereses que correspondan a la fecha de cancelacién y sin
penalidad alguna. No obstante, esta penalidad podra aplicarse solamente sobre el saldo del
capital adeudado, si en los contratos suscritos entre la institucion supervisada y los
organismos de fondeo se establece una penalidad por cancelaciéon anticipada.

Cancelen anticipadamente el saldo de las operaciones pasivas total o parcialmente, con la
consiguiente aplicacion de los intereses que correspondan. En estos casos, las instituciones
supervisadas poedran establecer una penalidad, 1a cual deberéd aplicarse unicamente scbre los
intereses devengados.

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

Las instituciones supervisadas no le efectien cobros por concepto de gastos de cobranza
extra-judicial, sin haber sido informado previamente de los mecanismos a emplear y el valor
de los mismos y sin haber realizado una actividad concreta en la gestiéon de cobro. Dichos
importes deberan estar contenidos en el contrato y en el tarifario de la institucién supervisada
y puestos en conocimiento del usuario al momento de la contratacién.

Las gestiones de cobro de deudas de las instituciones supervisadas, se realicen de manera
respetuosa y en horarios adecuados, evitando aquelias conductas o acciones que puedan
afectar la intimidad personal y familiar del deudor. Las instituciones supervisadas velaran por
el cumplimiento de este principio en la tercerizacion de los servicios de cobranza. Para tales
efectos, se consideraran como horarios adecuados para realizar gestiones de cobro, de lunes
a sabado de 8:00 am. a 7:00 p.m.

La informacién proporcionada a las instituciones supervisadas sea utilizada y administrada
exclusivamente en relacion a los fines para los cuales se suministro. Salvo cuando dicha
informacién deba proporcicnarse en atencién a un mandato judicial o en cumplimiento a una
disposicién contenida en el marco legal aplicable.

Presente sus reclamos, en primer lugar, ante la institucién supervisada. De no estar conforme
con lo resuelto por la institucion, podra recurrir a ta Comisidén o a cualquier otra instancia de
acuerdo a la legislacion aplicable. Los reclamos presentados ante la institucion supervisada y
la Comisién deberan tener una respuesta oportuna, por escrito y sin ningun costo para el
usuario financiero.
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Asimismo, tiene derecho a obtener el reembolso o devolucién de importes indebidamente
cobrados por las instituciones supervisadas en operaciones activas o pasivas. Dicho
reembolso o devolucién debera hacerse en la misma especie en la que se efectuaron los
cobros indebidos.

26. Se les permita acceder a la informacion contenida en los. registros que contengan sus datos
personales, asi como a conocer la entidad informante en la instancia que corresponda y
reclamar la inmediata rectificacién 0, en su caso, la cancelacién de aquellos registros que
sean producto de omisidn, error o requieran ser actualizados.

27. Reciban el mismo trato, de aquellos que presentaron su reclamo y obtuvieron una
compensacion o indemnizacién de parte de las instituciones supervisadas, cuando el motivo
del reclamo sea una accién que afecta al resto de los usuarios, sin que para ello tenga que
presentar un reclamo.

28. Las instituciones supervisadas, que forman parte de grupos financieros nacionales y/o
internaciones, les apliquen las mejores practicas de proteccion de los derechos de los
usuarios financieros que observen en cualquier pais donde prestan y comercializan sus
productos y servicios, siempre gue ellas fuesen superiores a las vigentes en el territorio
nacional.

29. Reciban educacion financiera por parte de las instituciones supervisadas y de la CNBS, que
les permita mejorar su entendimiento sobre servicios y productos financieros, asi como
desarrellar sus habilidades para tomar decisiones informadas. Dicha educacién debe abarcar
también a los potenciales usuarios.

Articulo 5.- Obligaciones de los Usuarios Financieros
Los usuarios financieros, dentro del ambito de estas Normas, tendran las obligaciones siguientes:

1. Conocer los derechos y obligacicnes que se derivan del contrato suscrito con las instituciones
supervisadas.

2. Cumplir con lo pactado en la forma, plazos y condiciones establecidas en el contrato suscrito
con la institucién supervisada; siempre que lo pactade este conforme a los principios de
transparencia contenidos en las presentes Normas y scbre ofras disposiciones que al efecto
emita la Comisidn.

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

La interposicion de un reclamo ante la institucion supervisada o la Comisién, no exime al
reclamante de cumplir con el pago de sus obligaciones, asi como los intereses corrientes y
moratorios generados con anterioridad o posterioridad al reclamo, ni cualquier otro cargo que haya
contratado expresamente con la institucién supervisada. Los valores sujetos de reclamo, seran
reversados de forma temporal, a fin de efectuar el proceso de investigacién respectivo. Si estos
cargos resultaren legalmente correctos, procedera a aplicarios nuevamente, caso contrario, 108
eliminara en forma definitiva del saldo adeudado.

Articulo 6.- Derechos de las Instituciones Supervisadas

Las instituciones supervisadas en el marco de estas Normas, tendran derecho a presentar los
descargos y recursos correspondientes, documentacion justificativa y evidencias, en el proceso
que surja del reclamo interpuesto ante ia Comisién, dentro de las formas y plazos establecidos.

Articulo 7.- Obligaciones de las Instituciones Supervisadas

Las instituciones supervisadas estan obligadas a respetar los derechos establecidos en el Articulo
4 de estas Normas. Asimismo, deberan cumplir con ias obligaciones que se indican a continuacion,
sin que las mismas sean limitativas:
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1. Entregar al usuario financiero copia de toda la documentacion contractual que ha suscrito y
detallar en la misma, las condiciones, plazos, derechos y obligaciones de las partes, como los
diferentes componentes que integren el costo de la operacién expresado en términos anuales.
Asimismo, deberan contar con los respaldos necesarios que demuestren la recepcion de la
documentacion por parte de los usuarios. La carga de Ja prueba correspondera a la institucion
supervisada.

2. No realizar cobros por conceptos, servicios 0 productos que no han sido expresamente
pactados por las partes.

3. Informar en un plazo no menor a treinta (30) dias calendario de la fecha de pago y por un
medio de comunicacién eficaz, del cual se pueda conservar evidencia, sobre cualquier
modificacién posterior realizada a la tasa de interés, comisiones y demas condiciones
contractuales.

4. Entregar al usuario financiero el recibo correspondiente al pago del servicio o producto
pactado, con suficiente detalle sobre la forma en que fue aplicado. En caso de realizarse el
pago a través de mecanismos de cobro alternativos en donde no se detalle la imputacién del
pago, la institucion supervisada deberd suministrar oportunamente a los usuarios financieros
de manera gratuita, la informacién adicional donde conste la imputacién a capital, intereses y
otros conceptos. Los mismos podran ser provistos a través de los resimenes de cuenta u
otros canales de comunicacién habilitados (tales como correo electrénico, correspondencia).

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

6. Efectuar el andlisis, la autorizacién y documentacién del crédito dentro de las instalaciones de
la institucion supervisada y realizado por el personal de la misma, el cual debera estar
debidamente capacitado.

7. Desarrollar e implementar politicas y procedimientos, para el cumplimiento del trato diligente,
profesional y oportunc al usuario. Asi como, implementar sistemas de medicién del tiempo de
atencion tanto en su oficina principal como en cada una de sus sucursales y agencias y el
correspondiente monitoreo de 1a satisfaccion de sus usuarios.

8. Adoptar las medidas que garanticen la seguridad de las transacciones, identificando
pienamente la identidad de los sujetos participantes y la integridad de la informacion
transmitida.

9. Implementar las acciones correctivas derivadas de la resolucion de un reclamo resuelto
favorablemente y que implica compensacién o indemnizacion al resto de los usuarios de los
servicios o productos que se vieron afectados, sin necesidad de intervencion de la autoridad
competente.

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

Articulo 8.- Transparencia de la Informacién
A efecto de que la informacion gue brindan las instituciones supervisadas a los usuarios financieros
sea transparente, la misma debe ser:

1. Simple y de facil comprensién por parte de los usuarios financieros.
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2. Que enfoque todos los conceptos relevantes del servicio o producto financiero, tales como tasa
de interés, primas, comisiones, gastos en que se incurra, asi como las condiciones
contractuales, que conlleven implicitas las consecuencias del incumplimiento, procedimientos
para reclamos, quejas y consultas, entre otros.

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

4. Comparable, de forma tal que fomente la competencia entre las instituciones supervisadas
sabre la base de brindar al usuario financiero informacién transparente, para que éste pueda
confrontar diferentes opciones y adoptar decisiones adecuadas al contratar un servicio o
producto financiero.

5. De ficil acceso, disponible en distintos medios tales como folleteria, tableros (pizarras)
ubicados en lugares visibles en las entidades, publicidad y paginas de Internet de la institucién
supervisada.

Articulo 9.- Areas de Atencién de los Reclamos

Las instituciones supervisadas deberan contar con dreas encargadas de atender los reclamos o
consultas de los usuarios financieros. Dicha area debera estar debidamente sefalizada y habilitada
para atender los reclamos, quejas y consultas, de los usuarios financieros.

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

Las instituciones supervisadas que formen parte de grupos financieros autorizados y que tengan
dentro de una misma instalacion diferentes actividades de naturaleza financiera, podran contar con
un area compartida de atencion de los reclamos, quejas o consultas de los usuarios financieros.

CAPITULO Il
OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Articulo 10.- Oficial de Atencién al Usuario Financiero

El Oficial de Atencién al Usuario Financiero estard encargado de velar por la implementacion y
cumplimiento de todos los procesos y procedimientos que sustenten el Sistema de Atencidn al
Usuario Financiero de la institucion supervisada, descritos en €l Capitulo VI de las presentes
Normas,

Dicho Oficial debera coordinar con la Gerencia General, los mecanismos y acciones que deberan
implementarse para el adecuado funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario Financiero.
Ademas de lo anterior, es el enlace directo con la Comisién.

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

Para el desemperio del cargo de Oficial de Atencién al Usuario Financiero se debera como minimo,

cumplir con lo siguiente:

1. Contar con el conocimiento y la experiencia en temas de proteccién al usuario financiero,
politicas de transparencia financiera y promocion de cultura financiera, atencion al usuario
financiero y normas de transparencia.

2. Contar con el conocimiento y la experiencia relacionada con los productos y/o servicios que
ofrezca la institucién supervisada.

3. Tener experiencia en labores de seguimiento y control de operaciones y/o cumplimiento en
productos y servicios que presta la institucion supervisada.
o
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4.

Otros que establezca esta Comision.

Las instituciones supervisadas deberan comunicar a la CNBS, el nombre del Oficial de Atencion al
Usuario Financiero, en un plazo de cinco (5) dias habiles después la fecha de su designacion. En el
mismo plazo, debera informar su remocion o reemplazo, acompafiado de la certificacidn del punto
de acta donde la Junta Directiva o Consejo de Administracion tomo dicho acuerdo.

Articulo 12.- Responsabilidades del Oficiai de Atencidn al Usuario
Son funciones del Oficial de Atencion al-Usuario Financiero:

1.

10.

1.

12.

13.

Asegurar la implementacion y el cumplimiento de las normas vigentes en materia de proteccién
al usuario financiero, transparencia financiera, gobierno corporativo, atencién al usuario
financiero y demas disposiciones establecidas por la Comisidn.

Velar porque la institucidon supervisada cuente con areas de atencidn de reclamos debidamente
sefializada, 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.

Asegurar que la institucién supervisada tenga a la vista formularios de Hojas de Reclamacion
de las Instituciones Supervisadas, accesible al publico en general.

Tramitar las quejas y/o reclamos que presenten ios usuarios financieros.

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

Proponer medidas que permitan a la institucién supervisada mejorar el funcionamiento del
Sistema de Atencion al Usuario Financiero y sus elementos minimos.

Verificar que el personal -encargado de brindar asesorfa a los usuarios financieros sobre
operaciones y servicios que ofrece la institucién supervisada, asi come con relacién a las
materias contenidas en los contratos cumpla esta funcién con la debida diligencia.

Servir de enlace entre la institucion supervisada y la Comision.

Reportar a la Comisién un informe anual, suscrito por el representante legal de la institucion,
referido al funcionamiento del Sistema de Atencidn al Usuaric Financiero conforme a lo
establecido en las presentes Normas. El informe incluira, pero no se limitara, al cumplimiento
de! plan de trabajo, la informacién agregada de las reclamaciones tramitadas, los tiempos
promedios de respuestas y sus resoluciones, agrupadas por {as categorias establecidas en la
tipologia contenida en el Anexc 2 de las presentes Narmas, asi como las capacitaciones
efectuadas a su personal.

Proporcionar a la Comisiéon cuando ésta lo requiera toda la informacion necesaria para la
atencion de los reclamos que sean presentados a la Comision.

Proporcicnar a la Comision el reporte mensual de gestion de reclamos, en los términos y
plazos establecidos en el Articulo 26 de las presentes Normas.

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

Revisar periédicamente la informacién contenida- en el Libro de Quejas como herramienta
complementaria a su labor, a efecto de elaborar informes donde se propongan ante la Junta

<
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Directiva o Consejo de Administracion, acciones de mejora con relacion a |2 calidad de servicio
que brinda la institucién supervisada a los usuarios financieros.

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

El Oficial de Atencion al Usuario Financiero debera estar identificado como tal para'que sea de facil
reconocimiento por parte de los usuarios financieros y estara disponible en todo momento para los
usuarios en los horarios de atencién al publico.

Articulo 13.- Presentacion del Informe Anual a la Comision Nacional de Bancos y Seguros

El Informe Anual a que se refiere el inciso i) del Articulo precedente, debera ser presentado a la
CNBS, a mas tardar el 31 de enero de cada afio, previa aprobacién de la Junta Directiva o Consejo
de Administracion de la institucion supervisada. El Informe Anual sera acompanado de un Plan de
implementacién de las disposiciones adoptadas por la Junta Directiva o Consejo de Administracién.

CAPITULO Il
AUDITORIA INTERNA

Articulo 14.- Auditoria interna

En los informes que remita la Unidad de Auditoria Interna de la institucién supervisada a la
Comisién, debera incluirse la evaluacion del funcionamiento del Sistema de Atencidn al Usuario
Financiero y el cumplimiento de las presentes Normas. Asimismo, el plan anual de esta Unidad
debera incluir la realizacion de dicha actividad.

CAPITULO IV
OBLIGACION DE INFORMAR

Articulo 15.- Informar sobre las Condiciones Contractuales, Derechos y Obligaciones de los
Usuarios Financieros

Las instituciones supervisadas, como parte de su servicio aI publico, desarrollaran politicas y
programas de promocion de una adecuada cultura financiera. Asimismo, mantendran a la vista de
los usuarios financieros, tanto en sus areas de atencién y servicio al publico, en su publicidad, como
en sus paginas Web, informacién relativa a las condiciones generales de los contratos gue
suscriben con los usuarios financieros, terminologia financiera de facil comprensiéon y
recomendaciones para la buena administracion y uso de los servicios y productos que colocan al
publico y las consecuencias de su mai manejo

Articulo 16.- Informar Sobre Instancias para Presentar Quejas y/o Reclamaciones

Las instituciones supervisadas tienen la obligacién de informar al publico en general, en sus areas
de atencién y servicio al publico, en sus comunicaciones periddicas, en sus paginas Web, en los
estados de cuenta y/o contratos que entregan a los usuarios financieros, los procesos y
procedimientos para interponer reclamos, las instancias a las que los usuarios de servicios y
productos financieros pueden recurrir para presentar quejas y/o reclamos, tanto dentro de fa propia
institucién supervisada como en la Comisién.

CAPITULO ¥
CAPACITACION

Articulo 17.- Personal debidamente Capacitado
El personal responsable de atender las consultas de los usuarios financieros, debera estar
debidamente capacitado en las materias correspondientes a las operaciones que ofrecen las
instituciones supervisadas, en las normativas referidas a la proteccidn del usuario financiero y
transparencia financiera comprendida en el marco legal vigente. La capacitacion que se proporcione
al personal, deber4 estar debidamente documentada en los expedientes de personal.

-

CAPITULO W
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO
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Articulo 18.- Sistema de Atencién al Usuario Financiero

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

El Sistema de Atencion al Usuario Financiero debera ser concebide por las instituciones
supervisadas como un componente importante de su cultura organizacional, debe responder al
entorno de su sistema de control interno y adecuarse a la naturaleza y complejidad de los negocios.

Articulo 19.- Elementos Minimos del Sistema de Atencion al Usuario Financiero
El Sistema de Atencién al Usuario Financiero que implementen las instituciones supervisadas,
debera comprender como minimo los siguientes elementos:

1. Manual del Sistema de Atencion al Usuario, el cual debe contener: a) las politicas generales de
la institucion supervisada; b) el objetivo del sistema; c) la descripcion del funcionamiento del
sistema; d) los mecanismos, procedimientos y registros que seréan utilizados para cumplir con
los objetivos; e) las responsabilidades de las éreas involucradas y del Oficial de Atencion al
Usuario Financiero; f) los canales de comunicacion y de coordinacion entre ellos; y, Q) la
politica de capacitacion del personal sobre el Sistema de Atencién al Usuario Financiero, entre
otros.

2. Codigo de Buenas Practicas para la atencion de los usuarios financieros, que debera
comprender las politicas disefadas por la institucién supervisada para que los empleados y
funcionarios, responsables de atender a los usuarios, proporcionen informacion y atencion
adecuada de conformidad con las hormas vigentes.

Articulo 20.- Responsabilidad de la Junta Directiva o Cohsejo de Administracioén y la

Gerencia General

La Junta Directiva o Consejo de Administracion, es responsable del establecimiento de las politicas
y procedimientos generales que permitan desarrollar el Sistema de Atencién al Usuario Financiero.
Asimismo, sera responsable del funcionamiento del referido Sistema, del cumplimiento de las
politicas, procedimientos y disposiciones contenidas en estas Normas.

La Gerencia General sera responsable de la implementacion de las medidas que sean necesarias
para que el funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario Financiero se ajuste a las politicas
generales establecidas por la Junta Directiva o Consejo de Administracion, segun los términos que
se indican en estas Normas. Asimismo, la Gerencia General serd responsable de asignar los
recursos humanos, técnicos y logisticos que permitan al Oficiai de Atenci6n al Usuario Financiero, el
cumplimiento de sus funciones conforme lo establecido en las presentes Normas. La coordinacién
de esta labor sera hecha por el Oficial de Atencion al Usuario Financiero y por las instancias
internas que designe la Gerencia General.

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

Articulo 21.- Hojas de Reclamacion de las Instituciones Supervisadas

Las instituciones supervisadas deberan implementar en sus procedimientos de reclamos Hojas de
Reclamacion y mantendran en sus areas de atencién de reclamos, la siguiente leyenda: “Esta
institucién financiera tiene Hojas de Reclamacién de las Instituciones Supervisadas a disposicién del
usuario financiero que las solicite”.

La Hoja de Reclamaciéon de las instituciones Supervisadas, consta de un original y dos copias,

donde se documentaran y evidenciaran los reclamos que los usuarios financieros interpongan ante
ellas. La Comisién proporcionard el modelo de la Hoja de Reclamacion, la cual no debe ser

o

-4



Camisiin Nacienal de Bancos y Sequres

Circular CNBS 203/2011
Pag.No.12

modificada en contenido o forma, y no contendra logos corporativos o cualquier otro texto
identificativo de la instituciéon supervisada. La Hoja de Reclamacion forma parte integral de las
presentes Normas (Anexo No. 1).

La institucién supervisada podrd poner a disposicion de los usuarios financieros la Hoja de
Reclamacion por medios electronicos, siempre y cuandoe se desarrollen los mecanismos
tecnologicos para que esta hoja cumpia con las formalidades establecidas en las presentes Normas,
en lo referente a la identificacion y validacién del usuario financiere reclamante, al formato,
contenido, logos, aprobacion expresa del usuario financiero y el respectivo acuse de recibo a este.

Articulo 22.- Plazo para Presentar el Reclamo

Los usuarios financieros deberan presentar sus reclamos ante las instituciones supervisadas,
conforme a los plazos establecidos en la normativa especial que para cada caso regula los servicios
y/o productos financieros que ha suscrito o adquirido.

Articulo 23.- Procedimiento para la Atencion de los Reclamos ante la Institucion Supervisada
Las instituciones supervisadas, para atender un reclamo del usuario financiero, deberan:

1. Proporcionar la Hoja de Reclamacion (la cual consta de un original y dos copias) para que el

usuario financiero la complete. La institucion supervisada se quedara con el original para
realizar el analisis interno pertinente y llevar controi de los plazos y expedientes y entregara al
usuario financiero las dos copias con su acuse de recibo para los efectos correspondientes.
En los cases en que los usuarios financieros presenten alguna incapacidad fisica y/o no
puedan escribir, y si asi lo requieren, la institucion supervisada llenara la Hoja de
Reclamacién.
La institucion supervisada debera mantener un archivo y registro de cada uno de ios reclamos
presentados y de la emisién de la respuesta correspondiente, por un periodo no menor a
cinco (5) arfios, contados a partir del dia siguiente de la notificacion de la respuesta emitida
por la institucién supervisada al usuario financiero.

2, Analizar y resolver los reclamos dentro de un plazo maximo de diez (10) dias habiles
contados a partir de la fecha de la recepcidn del reclamo, debiendo comunicar la respuesta
por escrito al usuario financiero, dentro de dicho plazo.

Este plazo podra ser ampliado hasta diez (10) dias habiles, debiendo informar por escrito al
usuario financiero las razones de la extension del plazo.

En caso de aquellos reclamos relacionados con productos ofrecidos de acuerde a licencias
internacionales o cuando se frate de reclamos cuya solucién o analisis dependan de
instituciones del extranjero, el plazo maximo para resolverlo sera de treinta {30) dias habiles.

3. Brindar al usuario financiero una respuesta escrita, la cual debera sera:

a) Oportuna: Cumpliendo con los plazos previstos;

b) integra: Considerando todos los aspectos observados en el reclamo, exponiendo los
aspectos técnicos y legaies que la institucidon considera que respalda su posicién, que
sean veraces y verificables, incluyendo la documentacion de sustento que, a juicio de la
institucion, sea necesaria; y,

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

En dicha respuesta debera incluirse el éiguiente texto:
“En caso de que la presente respuesta no le sea satisfactoria, usted puede acudir a la
Comision Nacional de Bancos y Seguros para interponer su reclamo ante este érgano
supervisor, sin perjuicio de otras acciones a que usted tienen derecho”.

o




Comisiin Nacional de Bancos y Seguros

Circular CNBS 203/2011
Pag.No.13

Articulo 24.- Procedimiento para la Atencidn de los Reclamos ante la CNBS

En aquellos casos en que la respuesta brindada por la institucion supervisada no fuese satisfactoria
para el usuario financiero, éste podra interponer su reclamo ante la CNBS, debiendo presentar copia
de la Hoja de la Reclamacién que fue presentada ante la institucion supervisada, acompafada de la
respuesta correspondiente y de cualquier otra documentacion que sustente o evidencie su reclamo.

El dia en que la Comision reciba el reclamo lo hara del conocimiento del Oficial de Atencion al
Usuaric de la institucién supervisada reclamada, mediante correo electrdnico, para que éste
proceda a recopilar la informacidn necesaria a fin de agilizar la presentacién de descargos.
Adicionalmente, el Oficial de Atencidn al Usuario informara a la Comisién el dia y la hora en que el
funcionario delegado por ésta puede notificar al representante o apoderado legal de la institucién
supervisada. Dicha notificacion debera realizarse en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles
contados a partir de la recepcién del reclamo y comunicadc a la institucién supervisada mediante
correo electronice. Vencido este plazo la Comisién procedera a notificar el reclamo mediante |a tabla
de avisos.

La CNBS requerira descarges a la institucién supervisada, los cuales deberan ser presentados en
un plazo no mayor de diez (10) dias habiles, vencido este plazo {a Comisién procedera a caducarlo
y resolvera el reclamo, con base en la documentacion existente en el expediente de mérito. Cuando
la Comision determine habitualidad o reiteracién en la no presentacion de descargoes, procedera a
abrir el procedimiento administrativo para la aplicacién de las sanciones correspondientes.

La Comisién resolvera, mediante resolucién, los reclamos interpuestos por los usuarios financieros
en un plazo no mayor de veinte (20) dias habiles, contados a partir de la recepcién completa de la
documentacion requerida a la institucién supervisada y/o al usuario financiero para atender el
reciamo. De ser necesario ampliar el plazo antes menciocnado, la CNBS comunicara al usuario la
causa y el plazo previsto para la conclusién del tramite.

La CNBS se reserva el derecho de verificar la veracidad de los hechos, mediante visitas de
inspeccion a cualquiera de las partes.

La Comisién notificara la resolucién al usuario financiero y a la institucién supervisada con objeto de
gue ésta ultima proceda a dar cumplimiento a le resuelto en el plazo estabiecido.

En un plazo no mayor a diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha de la netificacion de la
resolucién, tanto la instituciéon supervisada como el usuario financiero podran interponer recurso de
reposicion en contra de la resolucion emitida por la CNBS, dicho recurso sera resuelto en un plazo
no mayor a diez (10} dias habiles.

Articulo 25.- Procedimiento Especial para Atencién de Reclamos

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

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

Los usuarios financieros podran presentar su reclamo directamente ante la Comision, cuando las
solicitudes de indemnizaciones 0 reembolsos no fueran resueltas por las instituciones de seguro a
su satisfaccion, debiendo acompariar la respuesta escrita emitida por éstas.
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Asimismo, los reclamos derivados de acciones relacionadas entre un asegurado y un intermediario
de seguros, cuando este reclamo no esta ligado a obligaciones de las aseguradoras con los
asegurados, deberan interponerse ante la Comision.

~ cAPiTULO VNI
ENVIO DE INFORMACION MENSUAL

Articulo 26.- Informacion en Materia de Reclamos

Las instituciones supervisadas dentro de los primeros dlez {10) dias hébsles de cada mes,
enfregaran a la Comision, la informacidon relativa a los reclamos presentados por los usuarios
financieros mas aquellos resueltes por la institucién supervisada durante el mes inmediato anterior.
La informacion debera remitirse de acuerdo a las instrucciones dispuestas en el Modulo de Reporte
de Reclamos {Anexo No.3), utilizando la Tipologia del Anexo No. 2 que forma parte de las presentes
Normas.

CAPITULO IX
DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS

Articulo 27.- Decalogos

Las instituciones supervisadas deberan divulgar en las areas de atencion a los usuarios financiercs,
el resumen de los derechos y deberes de éstos, asi como el resumen de sus obligaciones
institucionales, contenidos en los Anexos Nos. 5 y 6 que forman parte integral de las presentes
Normas.

Articulo 28.- De las Infracciones

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

Articulo 29.- Plazo de Adecuacién

Las Oficinas de Representacién, Régimen de Aportaciones - Privadas (RAP), Sociedades
Remesadoras de Dinero, Centrales de Riesgo Privadas, Casas de Cambio y Casas de Bolsa, dentro
un plazo que no exceda los cuarenta y cinco (45) dias calendario posteriores a la entrada en
vigencia de las presentes Normas, deberan comunicar a la CNBS la designacion del Oficial de
Atencién al Usuario; y, a su vez presentar un plan de adecuacion a las presentes Normas, conforme
al Anexo No. 4, cuyo plazo no debera exceder de ciento ochenta (180) dias calendario desde la
entrada en vigencia de las presentes Normas. Dicho plan serd evaluado y validado por la Comisién,

Articulo 30.- Sustitucién de Hojas de Reclamacion
Las instituciones supervisadas contaran con un plazo de sesenta (60) dias habiles para sustituir el
formato de la Hoja de Reclamacidn de acuerdo al Anexo No. 1 de las presentes Normas.

Articulo 31.- Casos No Previsto
La Comision resolvera mediante resolucién, sobre los casos no previstos en las presentes Normas.

2. Instruir a la Gerencia de Informatica el desarrollo del Mddulo de Reporte de Reclamos de
conformidad a lo contenido en los Anexos 2 y 3 de las presentes Normas.

3. La remisién de la informacién referida en el Articulo 26 de las presentes Normas, a fravés dei
Modulo de Reporte de Reclamos, se efectuard a partir de! mes de enero de 2012, con los datos
correspondientes a los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2011, entre tanto los reportes
deberan realizarse de conformidad al formato descrito en el Anexe No. 7 de las presentes Normas.

4. Comunicar la presente Resolucién a las Instituciones del Sistema Financiero, Oficinas de
Representacion, Organizaciones Privadas de Desarrollo Financieras, Sociedades Emisoras de
Tarjetas de Crédito, Instituciones Aseguradoras, Régimen de Aportaciones Privadas (RAP),
institutos de Prevision, Fondos de Pensiones Publicos y Privados, Administradoras Privadas de
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Pensiones, Sociedades Remesadoras de Dinero, Burgs de Crédito, Casas de Cambio y Casas de
Bolsa.

5. Lq presente Resolumbn entrara en \ngenma a partlr de su publlcacnbn en el Diario Oficial La Gaceta,

FRANCISC
Secret



ANEXO No.1.- HOJA DE RECLAMACION

(Anverso ¢ primera péagina)

No. de Identificacidén del Reclamo: / /

PERSONAS NATURALES ’
Nombres y Apellidos: No.
ldentidad/Pasaporte:

Direccion: Municipio:
Departamento;

Teléfone: Correo electrénico:

En caso de representacion:

Nombre y apellidos del Representante o apoderado

Legal:

No. Identidad/Pasaporte 0 No.

de colegiacién:

PERSONAS JURIDICAS
Razon Social: RTN.
Domicilic Legal: Municipio: Departamento:
Teléfono: Correo Electrénico:

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

FECHA: _ 1 [ TIPOLOGIA DEL RECLAMO:

RECLAMACION. Describa los hechos, motivos y la peticién que presenta:

¢ Provee documentacion que respalde el reclamo del reclamo? Si [J No []
En caso afirmativo, favor describir la misma:

£ El reclamo es reiteracion de un reclamo anterior? Si 1 No [J
En caso afirmativo, por favor indicar No. De Identificacién del Reclamo:

PETICION QUE REALIZA ANTE LA CNBS:

Describa la peticion que realiza a la DPUF en relacién a los hechos anteriormente descritos:

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

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

En a de de 20 Firma del reclamante:




(Reverso o segunda pagina)
HOJA PE RECLAMACION
INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL FORMULARIO:

1.

La Hoja de Reclamacioén se presenta conforme al formato adjunto, debiéndose llenar
un original y dos (2) copias por cada reclamacién, con una descripcion sencilla y clara
de los hechos reclamados. A la misma podra acompanarse escrito o nota
complementaria en caso de ser necesario con sus respectivas copias.

La Hoja de Reclamacién original sera para la Institucién Supervisada y las dos (2)
copias de ésta debidamente selladas seran para el usuario financiero.

El usuario financiero, en caso de no estar conforme con {a respuesta emitida por la
institucion supervisada, podra recurrir a la CNBS y entregara a esa dependencia la
copia proporcionada por la institucion supervisada, misma que debera ser sellada
como acuse de recibo.

El usuario financiero deberd consignar correctamente sus datos personales,
especificamente su domicilio, teléfono y correo electronico.

La institucion supervisada debera consignar el No. ldentificacion de! Reclameo,
debiendo indicarse el [céd_entidad)/[céd_sucursall{[No. correlativo de reclamo para la
entidad y sucursal], identificando el ¢codigo de tipificacién del reclamo conforme a la
Tipologia sefialada en el Anexo 2 de las presentes Normas.




ANEXO No.2.- TIPOLOGIA Y SUBTIPOLOGIA PARA EL ENVIO DE LA INFORMACION DE
LAS ENTIDADES MEDIANTE EL MODULO DE REPORTE DE RECLAMOS

TIPOLOGIA SUBTIPOLOGIA
Atencion al Cliente/usuario Fallas del sistema informatico
Facturacion
Billetes falsos entregados en caja
informacién sujeta a reserva
Cajas de Seguridad
Demora o incumplimiento en el envic de correspondencia
Sustitucidn de libretas a través del AutoBancos
Banca por Internet Accesos no autorizados
Operaciones no registrados por la entidad
Cargos no reconocidos por el usuario financiero
Central de Informacién Crediticia Registro indebido
Categoria de clasificacién de crédito
Usurpacion de Identidad
Comisiones y Cobros Comisiones/cobros en depésitos de ahorro
Comisiones/cobros €n cuenta corriente
Comisiones/cobros en certificado de deposito
Comisiones/cobros en creditos
Comisiones/cobros en tarjeta de crédito
Comisiones/cobros en giros
Comisiones/cobros en cajero automatico
Comisiones/cobros por depésitos en cuenta ajena
Comisiones o cargos por pago adelantado de credito
Comisiones por emisién de constancias
Comisiones/cobros por liberacion de fondos
Comisiones/cobros por emisién de cheques
Operaciones con divisas
Créditos Contrato
Monto desembolsado difiere de monto contratado
Pago efectuado por el usuario no registrado
Intereses cobrados no corresponden a tasa de contrato
Débitos y cargos no reconocidos
Seguro de Vida
Seguro de Darlos
Seguro de Desempleo
Finiquito de crédito
Acciones de cobranza extrajudicial
Proceso judicial
Convenio de Pago
Liberacidn de garantias
Credito no recanocido por el usuario financiero
Garantia personal — fianza
Usurpacién de Identidad
Devolucion de documentos entregados para la otorgacién
del crédito
Cuentas Corrientes Firmas autorizadas
Contratos
Intereses
Retiros/cargos no reconocidos
Rechazo indebido de Cheques
Cheque falsificado/extraviado/robado
Diferencia en Saldos ;
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Transferencia de fondos

Cierre/bloguec/embargo sin autorizacion

Certificado de Depésito/DPF Cancelacién

Intereses

Redencion/Devolucién anticipada

Renovacion

Modificaciones del certificado

Cierre/bloguec/embargo.

Pérdida/extravic del certificado

Depositos de Ahorro Firmas autorizadas

Contratos

Intereses

Retiros/cargos no reconocidos

Cperaciones no efectuadas por la entidad

Diferencia en Saldos

Transferencia de fondos

Cierre/blogueo/embargo sin autorizacion

Giros y Transferencias Giro enviado incorrectamente

Giro recibido incorrectamente

Demora en la compensacion de cheque exterior

Cargos no reconocidos

Ordenes Judiciales y Retenciones Incumplimiento a orden judicial
Embargo
Pago de Impuestos y Servicios Pago de servicios no registrados por la entidad
Pago de impuestos no registrados por |a entidad
Tarjeta de Crédito Habilitacion de tarjeta
Contratos

Convenio de pago

Dinero no dispensado en Cajero Automatico

Pago incompleto en Cajero Automatico

Solicitud de bloqueo no realizada

Reposicion de tarjeta

Consumos no reconocidos punto de venta nacional

Consumos no reconocidos punto de venta exterior

Consumos no reconocidos por internet

Pago no registrado

Cobro indebido de Intereses

Débitos o cargos no reconocidos

Acciones de cobranza extrajudiciales

Servicios adicionales de tarjeta

Seguro de vida

Emision de Tarjeta no solicitada

Usurpacion de identidad

Retencion de Tarjeta en Cajero Automatico

Billete falso entregado en Cajero Automatico

Gestién de Créditos en Mora

Tarjeta de Débito Habilitacion de tarjeta

Dinero no dispensado en Cajero Automatico

Pago incompleto en Cajero Automatico

Solicitud de bloqueo de tarjeta no realizada

Reposicion de tarjeta

Cobro de comisiones por uso de tarjeta de débito en
cajero automatico en exceso a lo pactado

Consumos no reconocidos punto de venta nacional

Consumoes no reconocidos punto de venta exterior -
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Billete falsc entregado en Cajeroc Automatico

Consumos no recongcidos por internet

Retencién de Tarjeta en Cajero Automatico

Usurpacion de identidad

Seguro de Personas

Cumplimiento condiciones de la pdliza

Cobro de primas

No Traslado de Primas

Comunicacién extemporanea de la ocurrencia del siniestro

Pago de Indemnizaciones

Cobertura

Aspectos adminisirativos

Variacion en las condiciones de la pdéliza

Pago de reclamo

Condiciones Generales o Especiales no registradas

Seguro Médico

Cumplimiento condiciones de la péliza

Cobro de primas

No Traslado de Primas

Comunicacién extemporanea de la ocurrencia del siniestro

Cobertura

Aspectos administrativos

Variacién en las condiciones de la podliza

Gastos médicos

Pago de reclamo

Redes de servicios médicos

Condiciones Generales o Especiales no registradas

Seguro de Vehiculos

Cumplimiento condiciones de la péliza

Cobro de primas

No Traslado de Primas

Comunicacion extemporanea de la ocurrencia del siniestro

Cobertura

Aspectos administrativos

Variacion en las condiciones de la péliza

Pago de reclamo

Servicios de Asistencia Vial

Condiciones Generales o Especiales no registradas

Seguros Generales

Cumplimiento de condiciones de la pdliza
Cobro de primas '

No Traslado de Primas

Comunicacién extemporanea de la ocurrencia del siniestro

Cobertura

Aspectos administrativos

Variacién en las condiciones de la poliza

Siniestro

Pago de cobertura

Condicicnes Generales o Especiales no registradas

Pensiones

Tasas de Interés

Errores de Calculo

Comisiones por retire y / o administracion

Seguros de vida y/o Deuda




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

Campos del Reporte de Instituciones Supervisadas

Nombre de la Institucidn Supervisada
Namero de reclamo

Lugar y Fecha reclamo

Tipologia

Sub-tipologia

Descripcién del Reclamo
Descripcién de Respuesta

Monto Comprometido en el reclamo
Moneda (USD/L/Euros)

. Localidad

. Oficina Principal/Sucursal/Agencia (codificar)

. Nombre del Oficial de Atencion al Usuario Financiero

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

. Apellidos del Reclamante

. Tipo de |dentificacion (Documento de identidad/pasaporte/RTN) codificar

. Ndmero de Identidad/RTN (para las Persona Juridicas)

. Fecha solucién

. Respuesta (Favorable/Desfavorable)

Descripcion de los campos del registro:

1.

N

12.

13.
14.
15.
16.

17.
18.

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

Lugar y Fecha de reclamo: Lugar y Fecha en que ingresé el reclamo con formato DD-
MM-AAAA

Tipologia: Ver Anexo 2.

Sub-tipologia: Ver Anexo 2.

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

Descripcion de la Respuesta: Descripcidon de las acciones que concluyen el reclamo.
Monto Comprometido en el Reclamo: Registro del monto de dinero que esta en el
reclamo.

Moneda: Indicar el tipo de moneda del monto de dinero que esta en el reclamo.
Nombre Entidad Supervisada: Nombre de la entidad supervisada.

. Localidad: El lugar fisico donde se encuentra ia oficina donde se genero el reclamo.
. Oficina: Indicar el lugar donde se presentd el reclamo, si es oficina principal, sucursal o

agencia de la entidad supervisada.

Nombre Oficial de Atencidon al Cliente: Colocar el nombre y apellido del oficial de
Atencidn al Usuario Financiero.

Tipo de reclamante: Indicar si es persona natural o persona juridica.

Nombre Reclamante: Nombre o razén social.

Apellido Reclamante: Apellidos del reclamante.

Tipo de documento de identidad: Describir el tipo de documento de identidad, si es
tarjeta, pasaporte u otro tipo, si es persona juridica. .

Numero de identidad/RTN: Numero de identidad o RTN de la sociedad mercantil.
Fecha de solucion: Fecha de solucion del reclamo formato DD-MM-AAAA.
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19. Respuesta: Indicar si ha sido favorable o desfavorable al reclamante e incluir
justificacion que soporte el dictamen (si fuese necesario considerar escanear el
documento de respuesta al cliente y mantenerlo en el sistema)



ANEXO No.4.- PROGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS NORMAS PARA EL
FORTALECIMIENTO DE LA TRANSPARENCIA, LA CULTURA FINANCIERA Y
ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Habilitacién y senalizacion de
las 4reas responsables de
atender reclamos y consultas de
los usuarios financieros.

10

Nombramiento del Oficial de
Atencion al Usuario Financiero.

14

Incorporacion en el plan anual
de trabajo de auditoria interna,
sobre la evaluacién del
funcionamiento del sistema de
atencion al usuario financiero.

15

Divulgacion  de  informacion
sobre las condiciones generales
de contratos, asi como las
recomendaciones  sobre la
administracion y uso de los
servicios y productos
financieros.

17

Capacitacion  del  personal
responsable de la atencién a los
usuarios financieros.

20

Aprobacion de la Junta Directiva
y/o Consejo de Administracion e
implementaciéon del Manual del
Sistema de Atencion al Usuario
y el Codigo de la Buenas
Practicas

21

Implementacién de la Hoja de
Reclamacion de las
Instituciones Supervisadas.

26

Capacidad para generar el
Informe Estadistico Mensual.

Nota: Este Plan de Implementacién no deberé exceder de 180 dias calendarios, contados a partir de la vigencia de estas Normas.




ANEXO No.5.- DECALOGO PARA LA PARTICIPACION ACTIVA DE LOS USUARIOS
FINANCIEROS EN EL EJERCICIO DE SUS DERECHOS Y CUMPLIMIENTO DE DEBERES

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

1.

10.

Informarse sobre las instifuciones que se encuentran debidamente autorizadas vy
supervisadas por la CNBS.

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

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

Tomar en cuenta las instrucciones y recomendaciones que imparta la institucion
supervisada o la CNBS, sobre los productos o servicios financieros.

Conocer las condiciones en las que se contrata el servicio o producto financiero, requerir
y conservar las copias del contrato y todo documento en el que se establezcan las
condiciones pactadas. Solicitar, en su caso, informacién adicional al perscnal de la
institucién supervisada.

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

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

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

Suministrar informacion verdadera, suficiente y oportuna a ias instituciones supervisadas
y a las autoridades competentes en los eventos en que éstas lo soliciten, para el debido
cumplimiento de sus funciones y actualizacion de datos.

El no ejercicio de las practicas de proteccion por parte de los usuarios financieros no
implica la pérdida 0 desconocimiento de los derechos que le son propios ante las
entidades supervisadas y las autoridades competentes.




ANEXO No.6.- DECALOGO DE OBLIGACIONES Y COMPROMISOS QUE ASUMEN LAS
INSTITUCIONES SUPERVISADAS POR LA COMISION NACIONAL DE BANCOS Y
SEGUROS (CNBS)

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

1.

10.

Informar debidamente al usuario sobre las condiciones especificas de los servicios y
productos financieros que ofrecen.

Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnologicos para que en la oficina principal,
sucursales y agencias se brinde una atencién eficiente y oportuna al usuario, que maximice
ta calidad de los servicios y productos financieros.

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

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

Disponer de los medios electronicos y controles iddneos para brindar eficiente seguridad a
las transacciones, a la informacién confidencial de los usuarios financieros y a las redes que
la contengan.

Colaborar oportuna y diligentemente con la CNBS y otras autoridades judiciales y
administrativas en la recopilacién de la informacion y la obtencion de pruebas, en los casos
que se requieran.

No requerir nuevamente al usuario financiero, informacién que previamente fue entregada a
la institucién supervisada, sin perjuicio de la obligacién del usuario financiero de mantenerla
actualizada.

Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos formulados por los
usuarios financieros, siguiendo los procedimientos establecidos.

Cumplir con lo dispuesto en fas normas y procedimientos especificos emitidos por la CNBS,
en materia de transparencia y proteccién al usuario financiero.

Las demas previstas en la Constitucion de la Republica de Honduras, Leyes, reglamentos,
normas y las que se deriven de la naturaleza del contrato celebrado por los servicios o
productos prestados con los usuarios financieros.




ANEXO No.7.- FORMATO HOJA DE INFORMACION MENSUAL SOBRE RECLAMOS

INSTITUCION SUPERVISADA:

MES/ANO:
Reporte de Reclamos Recibidos
No. Numero de Tipologia y Sub-tipologia Fecha de
identificacién presentacion
del reclamo reclamo’ del reclamo

Total de reclamos

recibidos
Reporte de Reclamos Resueltos
No. Numero de Tipologia y Fecha de Fecha de Respuesta (favorable
identificacion | Sub-Tipologia| presentacién del respuesta del o desfavorable al
del reclamo del reclamo reclamo usuario financiero)
reclamo’

Total de reclamos resueltos

Total de Reclamos Resueltos de forma Favorable al Usuario Financiero:

Total de Reclamos Resueltos de forma Desfavorable al Usuario Financiero:

"Enbase a tipologia y sub-tipologia contenida en €| Anexo 2 de las presentes Normas.




