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~Seccion “B”

Comisién Nacjonal de Bancos v Seguros

“RESOLUCION GE No.1631/12-09-2011.- La Comision
Nacional de Bancos y Seguros,

CONSIDERANDO (1): Que corresponde a la
Comision Nacional de Bancos v Seguros dictar las normas
que se requicran para revisar, verificar, controlar, vigilar v
fiscalizar las instituciones supervisadas, asi como dar trdmite a
las reclamaciones que le peesenten los usuarios de los servicios
prestados por las instituciones supervisadas, para lo cual se basard
en la legislacion vigente y en acuerdos y practicas
internacionales, ordenando las medidas que resulten pertinentes,

CONSIDERANDO (2): Quc la Comision Nacional de
Bancos y Scguros, mediantc Resolucion GE No.1391/08-08-
2011, aprebd las “Normas para ¢l Fortalecimiento de la
Transparencia, Ia Cultura Financiera y Atencion al Usuario
Financiero en fas Instituciones Supervisadas™, publicadas cn
cl Diario Oficial La Gaccta el 19 de agosto de 2011, as cuales
tiencn por objeto estahlecer lincamientos generales, politicas,
procedimientos v metodologias a scr observados por las
instituciones supervisadas en materia de transparcncia
financiera, promocion de fa cultura financiera y atencion eficiente
y eficaz de lasreclamaciones o eansultas que presenten los usuarios
finaneicros.

CONSIDERANDO (3): QuelaAsociacién Hondureiia
de Instituciones Bancarias (AHIBA) en reunién sostenida cl 3]
de agosto de 2011, solicitd a csta Comision la revisién de
algunas dc las disposicionces contenidas en las Normas en
rcterencia, fas cuales fucron discutidas y evaluadas por el Ente
Supervisor.

CONSIDERANDO (4): Que para la eorrecta aplicacion
de las Nonmas antes referidas, es necesario introducir mejoras
de conformidad a la legislacion vigente y « los acucrdos y
pricticas internacionales, cn materia de transparencia financiera y
atencién al usuario financiero,

POR TANTO: Con fundamento en lo establecido en
los Articulos 13, numeral 15), y 39 dela Ley de la Comision
Nacional de Bancos y Seguros: v, en la Resolucion GE No.
1391/08-08-201): en sesidn del 12 de septiembre de 201 1:

RESUELVE:

!.Reformar las Normas para ¢l Fortalecimiento de la
Transparencia, la Cultura Financicra y Atencién al Usuario
Financiero ¢n las Instituciones Supervisadas, cn los términos
siguientes:

NORMAS PARAELFORTALECIMIENTODE LA
TRANSPARENCIA. LACULTURA
FINANCIERA Y ATENCION ALUSUARIO
FINANCIERO EN LAS INSTITUCIONES
SUPFRVISADAS

CAPITULOL
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Objeto

Las presentes Nonnas tiencn por objeto establecer lincamientos
generales para que las instituciones supervisadas implementen
en su organizacion, politicas, procedimientos y metodologias
de transparencia financiera, promocion de la cultura financicra
y atencion eficiente y eticaz de las reclamaciones, quejas o
consultas que los usuarios financicros hagan.

Articulo 2.- Aleance

Quedan sujetas a las disposiciones contenidas en las presentes
Normas, las Instituciones del Sistema Financiero, Oficinas de
Representacion, Organizaciones Privadas de Desarrollo
Financicras, Sociedades Emisoras de Tarjetas de Crédito,
[nstituciones Aseguradoras, Régimen deAportaciones Privadas
(RAP), Institutos de Prevision, Fondos de Pensiones Pablicos v
Privados, Administradoras Privadas de Pensiones, Sociedades
Remesadoras de Dinero, Burds de Crédito, Casus de Cambio y
Casas de Bolsa.

Articulo 3.- Glosario

Para los efectos de las presentes Nonmas, sc entenderi por:

L. Comisién o CNBS: La Comisidn Nacional de Bancos y
Seguros.

2. Consulta: Cualquier duda que tenga el usuario financicro
relacionada con las caracteristicas de los productos vio
servicios financieros que presten las instituciones supervisadas,
asi como con la operatividad de éstas; la cual, al derivar en
unaqueja o un reclamo deberd ser atendida por la institucion
supervisada de contormidad al procedimiento establecido en
las presentes Normas.

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

4. Dias ealendario: Diss corridos, que incluyen los dias del fin

de semana, festivos einhabiles.

5. Educacién Financiera: Procesos por el cual los usuarios
financieros ¢ inversionistas mejoran su entendimiento sobre
productos /o servicios financieros, conceptos v ricsgos a
través de la informacion, instruccion y/a consejos objetivos,
desarrollan lus habilidades y confianza para volverse mas
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conscicntes de los riesgros financicros y las oportunidades
para tomar decisiones informadas, para corocer donde
acudir para ébtencr ayuda, v para tomar ofras acciones
efectivas para mejorar su bienestar financicro.

6. Hoja de Reclamacion: Formulario donde el usuario financiero

deseribe y presenta su reclamo ante a institucion supervisada

o bien ante la Comision.

Instituciones Supervisadas: Instituciones del Sistema

Financicro, Oficinas de chrcscnmci(m,’ Organizaciones

Privadas de Desarrollo Financicras, Sociedades Emisoras de

Tarjetas de Crédito, Instituciones Asepuradoras, Régimen de

Aportaciones Privadas (RAT), Institutos de Prevision, Feudos

de Pensiones Pablicos y Privados. Administradoras Privadas

de Pensiones, Sociedades Remesadoras de Dinero, Buros
de Crédito, Casasde Cambio v Casas de Bolsu.

% Libre de Quejas: Instrumento por medio del cua lan
instituciones supervisadas documentardn las insatisfacciones
de los usuarios financicros ¥ del pablico en peneral, con
relacion ala calidad delos servicios o productos adquiridos,
ol cual deberd ser puesto a ladisposicion de los usuarios y
de publica cn general, en un lugar visible en cada una desus
oficinas, sucursales 0 agencias, La dis ponibilidud deeste Libro
es ohligatoria e independicnte  los elementos que componen
¢l Sistema de Atencion al Usuario Financiero establecidos en
las presentes Nonmas,

9. Reclamo: Sin que tenga cardeter limitalivo, se considera
suseeptible de reclama cualquier heeho en gue un usuario
financiero se vea afectado, va sea por incumplimienta de los
términas del contrato suserito ¢on una institucion supervisada,
por cobros en exceso de lo pactado o por servicios no
pactados o aceptados; o, cuando han sido vulnerados sus
derechos.

10 Servicio v producto financiero: Operacion activa, pasivaq
de servicio quecs

contratado por un usuario financiero cen tma institucion
supervisaca.

1 1. Usuario financiere: Persona nawiral o juridica que adquicre
o utiliza un servicio o producto provisto por una instituzion
supervisacla.
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Artienlo 4.- Derechos de los Usuarios Financieros

En adicitn a los derechos conferides en la Constitucion de la

Republica y olyas leycs, toda persona que ulifice los servicios o

adquiera productos de una institucion supervisadatienc derechoa

que

1. Seles proporcione informacidn documental o ¢clectronica,
sobre los términos v condiciones del servicio y/o producto
financicro que pretende adquirir, antes, durante y despucs de
1a cclehracion de un contrato o de cualquier otro documento
donde se formalice la prestacion de un servicio o producto,
Esta informacion debera ser veraz, integra, coniiable,
periddica, oportuna y de ficil comprension, de manera que
les permita conocer sus derechos y deberes, 2 ‘finde tomar
decisiones eficientes en funcion a sus necesidades particulures.

Asimismo. tienen derecho a ser asesorados sobre las
consceucneias que se deriven del incumplimiento total o
parcial de lo pactado, va sea por motivos imputahles a ¢l
como usuario financicro o a la institucion supervisada. v de
los recursos legzales que las partes tienen para hacer valer sus
derechos,

Reciban un frato diligente v respetvosa por parte de las

instituciones supervisadas desde el momento en gue solicitan

informacian y durante la obtencion de la prestacion delos
servicios o productos requeridos.

1. Sean atendidos en el menor tiempo posible, independientemente
del tipo de transaceion w operacion que deban realizar. A
este cfecte, las instituciones supervisadus extretmardn
esfuerzos y recuusos para optimizar los tiempos de atencion,
tuito en servicio al gliente como enventaniilas o cujas,

[d

4. Las instituciones supervisadas cucnten con los nedios v

procedimientos necesarios para proporcionar y difundir
informacion sobre los productos v servicios ofrecidos al
publico en general, a través de personal debidamente
capacitado,

5. Lapuhlicidad difundida porlas instituciones supervisadas, sca
clara, veraz y precisa, que contemple las condiciones del
producto aservicio publicitado, incluyendo pero nio limitando,
a las especificaciones relativas i su aleance ¥ sUs €0stos, ¥
que ta misma no induzea a ngano, errory confusion alos
destinaturios.

6. Las condiciones generales inciuidas en la publicidad de
productos v servicios ofrecidos por las instituciones
supervisadas, asi como cn la decumentacion mformativa,
tengan fuerza vineulunte para ha celebracion del contrato.

7 Reciban de las instituciones supervisadas Jos documentos que
acreditun la celebracian v contenide intcgro de los contratas
suseritos, acompanado del pian de pagos res pective, o de
cualquicr otro documento donde se formalice Ja prestacion
de un servicio o producto, en cualquier momento de su
vigencia y en forma gratuita. De wual forma, tiene derecho a
serinformados sobre lus modificaciones que ocurran en las
condiciones contractuales pactadas y que scle proporcione
copiade los documentos que acreditendichas modificaciones.
La entrega de la informacion referida en este numeral podri
realizarse de forma impresa o nor sorrea electronico, segln
1o indique por eserite ol usuario fnancicro.

8. Obtengan eportunamente e las instituciones supervisadas
¢! recibo correspondiente al pago del servicio ¢ producto
pactado, debiendo detatlar en el mismo los conceptos a que
se hayan aplicado los pagos.

9. Recihan de Jus instituciones supervisadas informacion sabre la
forma de edleulo de 1a tasa de interés nominal y efeetiva,
comisiones u otros conceptos de cualquier servicio o
producto pactado, asi como el costo anual total (CAT) del
crédito,

10. A tener aceeso a informacian clara y de ticil identificacion
sobre las tasas de interés, comisiones u otros conecptos de )
totalidad de los servicios o productos financieros ofrecidos
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por medio de la pigina web de bas instituciones supervisadas
y de forma comparativa en la pigina web de la CNBS, que
facilitc a los usuarios ta toma de decisiones.

11. Contraten servicios y productos con plena libertad, sin presion
de ninguna naturaleza por parte de lay instituciones
supiervisadas.

12, Reciban justiticacion de las instituciones supervisadas sobre
la negativa en la prestacion de servicios o productos solicitados.
Dichajustificacton no podrd fundamentarse en untratamiento
discriminatorioa los usuarios financieros, entendicndose como
tal aguellas justificaciones relacionadas con ¢l sexo, raza.
preferencias politicas, religiosas o sexuales entre otros. A
excepeion de aquellos casos en que la negativa cste
fundamentada en el cumplimicnto de requisitos dispuestos en
cl marco legal quele fera aplicable. Lo anterior, sin perjuicio
del derecho que sereservan las instituciones supervisadas
de no atender a un usuario financiero por razones de su moral
crediticia, pertenecera un sector de mercado que la institucion
no esta financiando o por no cumplir en su totalidad ios
requerimientos establecidos en las politicas de erédito o de
caplaciones que poseen las instituciones supervisadas.

13. Las cliusulas contenidas en los contratos de adliesion respeten
la reciprocidad contractual, couforme a los derechos de los
usuarios financicros,

14. Las instituciones supervisadas cluhoren los contratos de
adhesion conforme a el marep regulatorio correspondicnte.
debiendo abstenerse de incuirir en conductas que confleven
abusos contractuales que puedan afeetar el equilibrio del
contrato.

15. Se le permita disponcer del dinero por ¢l depositado, por lo
que ninguna institueion supervisada negard el aceeso a los
recursos depositados, a excepeion deaquellos depdsitos que
se encuentren pignorados en razon de operaciones crediticias
con la institucion supervisada. En todo casp, cf saldo actual
de los depdsitos no podrd ser inferior al importe efeetivamente
depositado mas s intereses pactados, menos los cargos por
scrvicios, comisiones o penalidad por cancelacion anticipacda,
debidamente establecidos enlos cantratos, asi como cualquier
cargo que por Ley se establezea. Dichos cargos por servicios
y comisiones no podrin aplicarse por inactividad de cuentas
o mantenimiento de saldo menores a Jos requeridos.

16. Los productos o servicios puedan ser contratados por canales
electronicos, con igual efecto y consecuencias que los
contratos celebrados de forma ordinaria, ajustandosc a las
nstrucciones impartidas por fas iustiluciones supervisidas.

17. Almomento de rescindir et contrato porel servicio o producto
contratado, las instituciones supervisadas no establezean
condiciones 0 mecanismos mas compicjos de los que fueron
utilizados para su contratacion.

8. Reciban los servicios o productos expresamente solicitados
a las instituciones supervisadas. Las operaciones cuvo pacty
sca producto de una decisidn unilateral de la institucion
supervisada no produciran efectos ccondmicos ni financieros,
que vayan en contra de los intereses de los usuarios.

=
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19. Cancelen anticipadamente ¢l saldo de las operaciones activas

total o parcialmente. con la consiguiente aplicacion delos
intereses gue correspondan a la fecha de cancelacion v sin
penalidad alguna, No obstante, esta penalidad podraaplicarse
sotamente sobre el saldo del capital adeudado, si en los
contratos suscritos entre la institucion supervisada v los
organismos de fondeo se estahlece una penalidad por
cancelacidn anticipada,

Cancelen anticipadamente ¢l saldo de las operaciones pasivas

total o pareialmente, con la consiguiente aplicacion de tos
intereses que correspordan, En estos casos. 1as instituciones
stpervisadas podrin cstablecer una penalidad, la cual deberd
aphicarse inicamente sohre los intereses devengados.

- L.os contratos v sus ancxos, sean eseritas con elaridad, en

caracteres legibles y puestos asu dispesicion para su fectura,
facil comprension y aceptacion.

. Las instituciones supervisadas no le efectien cobros por

coneepto de gastos de cobeanza extra-judicial, sin haber sido
mfounado previamente de los meeanismos a emplear v los
conceptos sobre los gue se cobrarin los mismos y sin haber
readizado una actividad conereta en la gestion de eobro. Dichos
conceptos deberdn estar contenidos ¢n el contrato de la
institucion supervisada y puestos en conocimiento det usuario
al momento de la contratacidn,

. Las gestienes de cobro de deudas de lus instituciones

supervisadas, se realicen de mancra respetuosa y en horarios
adecuados, evitamlo aquellas conductas o acciones que
nuedan afectar la intimidad personal y fumiliar del deudor.
Las instituciones supervisadas velaran por cf cumplimiento
de este principio en la tereerizacion de los servicios de
cobranza. Para tales efectos, se considerardn conto horarios
adecuados para realizar gestiones de cobro, de lunes asibado
de 8:00 a.m. a §:00 p.m. v [os domingos de 9:00 a.m. a 1:00
pan.

24, Lainformacion proporcionada a lus instituciones supervisadas

sea utilizada v administrada exclusivamente enrelacion alos
fines para los cuales se suministro. Salvo cuando dicha
informaciéu deba proporcionarse en atereién a un mandatoe
Judictal o en cumplimiento a una disposicion contenida en el
marco legal aplicable.

- Presente sus reclamos, en primer Jugar, ante la institucion

supervisada. De no estar conforine con lo resuclhto por la
institueion, podré recurrir a ke Comision o a cualquicr otra
instuncia de aeuerdo a la legislacion aplicable. Los reclamos
presentados ante lu institucion supervisada v la Comision
deberin tener una respuesta oportuna. par escrito vsin
ningun costo pars el usuario financiero. Asimisino, tiene derecho
a obtener ¢l reembolso o devolucion de importes
indebidamente cobrados por las instituciones supervisadas
en operaciones activas a pasivas. Dicho recmbolso o
devolucion deberd hacerse en la misma especie en la que se
electuaron los cohros indebidos.

206. Sc les permita aceeder a la informacion contenidu en los

registras que contengan sus datos personales, asi como a
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conocer la entidad informante en lainstancia que corresponda
v reclimar fa inmediata rectificacidn o, en su caso, la
cancclacion de aquéllos registros que seon proaducto de
omision, crror o requicran scr actualizados,

27. Reciban ¢l mismo trato, de aquallos que presentaron su reclamo
y abtuvicron una compensacion o indennizacion de parte de
las instituciones supervisadas, cuando el motivo del reclumo
sea una aceton que generd g ganancia indebida y que la
misma afecta al resto de los usuarios, sin que para ello tenga
yuc presentar un reclamo.

28, Lasinstituciones supervisadas. oue fonman parte de arupos
financieros nacionales vio infernaciones, les apliquen las
mejores pricticas de proteceidn de los dercchos de los
usuarios financicros que observen en cualguier pais donde
prestan y comereializan sus productos y servicios, siempre
«uc clias fuesen superiores a las vigentes on ¢l weiritorio
nacional y que las mismas no se dertven de requerimismtes
legales y/o normativos de otras paises,

29. Reciban cducacion financicra por parte de las instituciones
supervisadas v de la CNBS. que les permita mejorar su
cntendimiento sobre servicios v productos financieros, asi
como desarroliar sus habilidades para tomar decisianes
informadas. Dicha educacion debe abarcar también a los
notenciales usuarios.

Articulo 5.- Obligaciones de los Usuvarios Financieres

Los usuarios financieros, dentro del dmbito de estas Nommas,

tendrin las obligaciones siguientes:

1. Conoeer los derechos v ohlipaciones que se derivan del contrato
suserito con las instituciones supervisadas.

2. Cumplir con lo pactado en [ forma, plazos y condiciones
estabiecidas en of contrato suserito con la institucion
supervisada; siempre que lo pactado este conforme o los
principios dc transparcnciz contenidos en las presentes
Normas y sobre otras dispesiciones que al efecto emita lo
Comision,

3. Propercionar a las instituciones supervisadas informacion
completa, veraz, integra v confiable.

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

Lainterposicion de un reckamo ante la institucion supervisada o la
Comision, no exime al reclwmamte de cumplir con el pago de sus
obligaciones, asi como los intereses corrientes y moratorios
generados con anterioridad o posteriondad al reclamo, ni cualquicr
otro cargo gue hava contratado expresamente con la institueién
supervisada. Les valores sujetos de rectamo, serin reversados
de forma temporal, a fin de efecwar e proceso de investigaeion
respectivo. Si eslos cargos resulraren fepalmente correetos,
procederd a aplicarlos nuevamente, caso contrario, los eliminard
en forma definitiva del sulda adeudado.

Articulo 6.- Derechos de lus Instituciones Supervisadas
Las instituciones supervisadas en ¢l marco de estas Nonnas,

tendrdn derecho a preseatar los descargos v recursos
correspondientes, documentacion justificativa y evidencias, enel
proceso que sinja del reclamo interpuesto ante Ta Comision, dentro
de as formas v plazos establecidos,

Artieulo 7.- Obligaciones de las Tostituciones Sepervisadas
Las instituciones supervisadas estin ebligados a respetar los
derechos establecidos en el Articulo 4 de estas Nommas. Asimismo,
deberan cumpliv con las obligaciones que se tndican a continuacian,
sin que las mismas scan Hmitat
b Entregar al vsuario fimineicro copia de tada ia documentacion
contructusl que ha suserito v detllar eo To misma, fas
condiciones, plazos. derechos v obligaciones de las partes,
como los diferentes componentes que integren o costo de la
operacion expresado en términos anuales. Asimismo.
deberdn contar con los respaldos necesarios gue
demuestren la recepeion de la documentacidn por parte de
losvsuarios. La cargn de la pruchaconespondenia la institueion
supervisala,

No realizar cobros por conceptos. servicios o preductos que

no han sido expresamente pactados por las partes.

3. Informuar enun plivzg no menor a quinee (1 5) dias calendario
de fa fecha de pazo v por un madio de comunicacion cficaz,
del cual se pueda conservar evidencia. sobre cualquier
moditicacion posterior reatizada a la tasa de interés,
comisiones v precins, Cuando lag modificaciones
contractuales sc deriven de aspeetos diferentes a log antes
mencionados. ¢l plazo en refevencti: no deberi sermenor de
tremta (30) dias calendario,

4. Entregar al vsuanio financiero el reeibo correspondiente al page

del servicio o prodacto pactado, con suficiente detatle sobre
fa {orma en que lue aplicado. En caso de realizarse ¢l pago a
iravis de mecanismos de cobro altemnativos en donde no se
detatle la imputacion del pago, la institucion supervisada
deberi sunministrar oportunamente a los usuarios finaneieras
de mimera gramuita, la infosneeion adicional donde conste la
imputacion a capital. intercses v otres conceples. Les misimos
podran ser provistos a través de los restmenes de cuenta u
ofros canates de comumicacton habilitadps (talescomo coneo
electronico. correspondencia).

- Dar cumplistiento a las decisiones o resoluciones (uie emanen

deta Comisidn.

0. Desarrollar ¢ implementar politicas v procedimientos, para el
cumplimiento del trato diligente, profesional v oporfuno al
usuario. Asi como, unpleinentar sistemas de medieion del
tiempo de ateneidn tanto e su oficina prncipal como e eada
uni de sus sucursales v agencias v ¢l correspondiente
monitoreo de ja satisfaceion de sus usuarios,

P2
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7. Adoptar las medidas que garanticen la seguridad de fas
transaccienes, identificando plenamente a identidad de los
sujetos parficipantes y la integridad de la informacién
transitida,

8. Implementar las acciones correctivas derivadas de la

resolucion de un reclamo resucelto favorahlemente v que
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unplica compensacién o indemnizacion al resto de los usuarios
de los servicios o productos que se vieron afectados, sin
necesidad de intervencion de fa autoridad competente. Fn
agucllos casos que el impricto de estamedida afecte la liquidez
asolvencinde la institucion supervisada, Ja CNRS enatencion
a solicitud de mérito debidamenlte justiticada, podrd
autorizar un plazo para que lainstitucion supervisada pucda
honrar el pago de las compensaciones o indemnizaciones a
que sc refiere vste numeral,

9. Desarrollare implementar programas v campafias de cducacién
financiera sobre los diferentes productos v servicios que
prestan, que permitan difundir en forma objetiva las
obiligaciones y dercchos de los usuarios financieros, las
condiciones v caracteristicas de los servicios y productos que
prestan, asi como los diferentes mecanismos y procedimientos
para la proteceidn de los derechos de éstos.

Articulo 8.- Transparencia de la Informacion

A efeeta de que la infonnacién que briodan las instituciones

supervisadas a los usuarios financicros sea transparente. la misma

dehe ser:

L. Simple y de ficil comprension por parte de los usuarios
financicros,

. Quz enfoque todos los conceplos relevantes del servicio o
producto financiero, tales como tasa de interés. primas,
comisiones, gastos enque se incurra, asi como las condiciones
contractuales. que conllevenimplicitas las consecuencias del
incumplimiento, procedimicntos para reclamos, qucias y
consultas, entre otros.

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

4. Comparable, de forma tal que formente la competencia entre
las instituciones supervisudas sobre la base de brindar al
usuario financicra valores de refereneia, para que éste pueda
confrontar Jiferentes opeiones v adoptar decisiones
adecuadas al contratar un servicio o produeto financicro,

5. De facil acceso, disponible en distintos medios tales como
folleteria, tableros (pizarras) ubicados en lupares visibles en
las entidades, publicidad y piginas de Intemet de la institucién
supervisada,

ha

Articulo 9.~ Areas de Atencidn de los Reclamos

Las instituciones supervisadas deberan contar con drea
encargadas de atender los reclamos o consultas de los usuarios
financicres. Dicha drea deberd estar debidamente sefializada ¥
habilitada para atender los reclamos, quejas v cansultas, de los
usuarios finaneicros.

l-as instituciones supervisadas que tengan oficinas, sucursales o
agencias en una misma ciudad o lovalidad, dispondran en cada
una de cllas de una persona eneargada de tramitar of reclam,
yueja a consuita del usuario. En aquellas oficinas, sucursales o
agencias que el movimiento de usuaries financieros, transacciones

ylaservicins sean reducidos, Ta persona encargada de reclamos,
quegas ¢ consultas podrd realizar otras actividades inherentes a la
instirucicn.

Las instituciones supervisadas que formen parte de grupos
tinancieros autorizados y gue tengan dentro de una misina
instalucion diferentes actividades de naturaleza financiera, podrin
cpntar conun drea compartida de atencidn de los recliunos, quejas
o consiltas e los usuarios financicros.

CAPITULOUY
OFICIALDE ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Articulo 10.- Oficial de Atencidn al Usuario Financiero

El Oficial de Atencion al Usuario Finuncicro estard encargado de
velar por la implanentacion v cumplimiento detodos los procesos
y procedimientos que sustenten cl Sisterma de Atencién al Usuario
Financiero de famstitucion supervisada, deseritos en el Capitulo
V1de las presentes Noras.

Dicho Oficial deberid coordinar con la Gerencia General, los
meeanismos y acciones que deberan implementarse para cl
adecuado funcionamicnto del Sistema de Atencién al Usuarip
Financicro. Ademds de lo anterior, cs el enlace divecto con la
Comisidn.

Articulo 11.- Requisitos Minimos del Cargo de Oficial de

Atencidn af Usuario Financiero.

Para el descmpeiio del cargo de Oficial de Atencian al Usuario

Financicro se debera como minimo, cumplix con lo siguiente:

1. Conocer a cabalidad los alcances de la Ley de Proteccion ol
Consumidor.

2. Contar con ¢l conocimicento y la experiencia en temas de
proteccion al usuario financicro, politicas de transparcncia
financicray promocion de cultura financicra, atencion al usuario
fnanciero y normas de trunspareneia.

3. Contar con ¢l conocimicnto y la experiencia relacionada con
Ios productos y/o servicios queoficzea la institucidn supervisada,

4. Tencr experiencia en labores de scguimiento y control de
operationes v/'o cumplimiento enproductos y servicios que
presta la institucion supervisada,

5. Otros que establezca esta Comision,

Las instituciones supervisadas deberdn comunicara la CN-
BS, el nombre del Oficial de Atencion al Usuario Financieso,
enun plazo de cinco (3) dias habiles después la fecha de su
designacion. En el imsmo plazo. deberd infonnar su remocion
a reemplazo,

Articula 12.- Responsabilidades det Oficial de Atencidn al

Usuario

Son funciones del Oficial de Atencidnal Usuario Financicro:

L. Ascgurar la implementacion y ¢l cumplimiento de las nomas
vigentes en materia de proteccion al usuario financiero,
transpareneia financiera, gobicrno corporativo, atencién al
usuario financiero y demils disposiciones relacionadas
establecidas porla Comision.

2. Velar purque la institucion supervisada cuente con dreas de
atencion dereclamos debidamente sefializada, equipada con
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material informativo v enlazado alos respectivos sistetnas
de comunicacion para dar trdmite a las consultas, quejus o
peticiones de Jos usuarios financieros.

3. Asegurar que la institucidn supervisada tenga a la vista
formularios de Hojas de Reclamacian de las Instituciones
Supervisadas, aceesibleal pablico en general en forma manuzi
o electronica.

4, Tramitar las quejas v/o reclamos que presenten los usuarios
financieros.

5, Coordinar con las demas arcas de Jainstitucion supervisada fa
implementaciin de lus politicas y procedimientos para ¢l
funcionamicnto del Sistema de Atencidm al Usuario Financiero
y sudebido cumplimiento.

6. Proponer medidas gue permitan a la institucion supervisada
mejorar ¢l funcionamiento del Sisterna de Atencion al Usuario
Financiero y sus clementos minimos.

7. Verificar que el personal encargado de brindar asesoria a los
usuarios finaneieros sobre operaciones y servicios que ofrece
la institucion supervisada, asi conto con relacidna las materias
contenidas enlos contratos cumpla estu funcién conla debida
diligencia.

8. Servirde enlace entre la institucion supervisada y la Comision.

9. Reportar a la Comision un informe anual, suscrito por cl
representante legal delainstitucion. referido al funcionamiento
del Sistema de Atencién al Usuario Financiero conforme a
lo establecido en las presentes Normas, El intorme incluird,
pero no se limitard, al cumiplimicnto del plan de trabgjo, a
informacion agregada de las reclamaciones tramitadas, los
ticmpos promedios de respuestas y sus resoluciones,
agrupadas por las categorias establecidas en latipologia
contenida cn el Anexo 2 de las presentes Normas. asf como
las capacitaciones efectuadas a su personal.

10. Proporcionar 4 la Comision cuando ésta lo requieratoda la
informacion neccsaria para la atericion de los reclamos que
scan presentados a la Comision.

11. Proporcionar a la Comision cl reporte mensual de gestion de
reclamos, en los témminos v plazos establecidos en el Articulo
26 dc las presentes Normas.

12. Desarrollar un sistema que penmita unt adecuado registro de
Jos reclamos, la gestidn de los niismos hasta su resolucion.

13. Revisarperiodicamente la infonnaeion contenida enel Libro
de Qucjas coma herramienta complementaria a su labor, a
efceto de elaborar informes donde se proponganante la junta
Directiva o Conscjo de Administracion, acciones de mejora
con relacion ala calidad de servicio que brinda la institucidn
supervisada a los usuarios financieros,

14. Las demis que scan necesarias para cl cumplimiento de sus
funciones.

I

El Oficial de Atencion al Usuario Financiero deberd estar
identificado como tal para que sea de ficil reconocimiento ior
parte de los usuarios financicros y estard disponible en todo
momento para los usuarios en los horarios de atencion al pablico.

Articulo 13.- Presentacién del Informe Anual a la Comisidn
Nacional de Bancos ¥y Seguros

E] Informe Anual a que sc refiere el numeral 9) del Articulo
precedente, deberd ser presentado ala CNBS, a mas tardar el
3| de encro de cada afio, previa ymobacion de la Junta Dircetiva
o Consejo de Administracion de la institucion supervisada. El
Informe Anual serd acompaiiado de un Plan de implementacion
de las disposicioncs adoptadas por la Juntu Directiva o Consejo
de Administracion.

cm*inu.o Tl
AUDITORIA INTERNA

Articulo [4.- Auditeria Interna

En los informes que remita la Unidad de Auditoria Internade la
institucion supervisada a la Comisian, dcbera ineluirse la
evaluacién del funcionariento del Sistema de Atencion al Usuario
Financicro y el cumplimiento de las presentes Nonmas. Asimismo,
¢l plan anual de esta Unidad debera incluirla realizacién de dicha
actividad.

CAIjm:-Lo A
OBLIGACION DE INFORMAR

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

Las instituciones supervisadas, como paite de suservieio al piblice,
desarrollardn politicas y programas de promocién de unaadecuada
cultura financiera. Asimismo, imantendrdn a la vista de los usuarios
financieros, tanto en sus drcas de atcneién v servicio al publico,
cn su publicidad. como en sus paginas Web, informacionrelativa
a las condiciones generales de los contratos que suscriben con
los usuarios financicros, terminologia financiera de facil
comprension y recomendaciones para la buena administracion y
uso de los servicios v productos gue colocan al publico y las
consceuencias de sumal mangjo.

Articulo 16.- Informar Sohre Instancias para Presentar
Quejas v/o Reclamaciones

Las instituciones supervisadas tienen Ja obligacion de informar al
piblico en general, cn sus drcas de atencion y servicio al pablico,
en sus comunicaciones periaodicas, en sus paginas Weh, en los
estados de cuenta vo contratos que entregan a los usuarios
financicros, los procesos y procedimientos para interponer
reclamos, las instancias a las que los usuarios de servicios ¥
productos financieros pueden recusrir para presentar quejas y/o
reclamos, tanto dentro de la propia institucion supervisada come
en la Comusion.
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CAPITULO v
CAPACITACION

Articule 17.- Persenal debidamente Capacitado

El personal responsable de atender las consultas de los usuarios
financieros, deberd estar debidamente capacitado en las materiag
correspondientes a las operacioncs que ofrecen las instituciones
supervisadas, en las normativas referidas a la proteceidn del
usuario financiero y transparencia financiera comprendida en el
marco legal vigente. La capacitacion que se proporcione al
personal, deherd estar debidamente documentada en los
expedientes de personal.

CAPITULOVI
SISTEMADEATENCION AL USUARIO FINANCIERO

Articulo 18.- Sistema de Atencidn al Usuario Financiero
Las instituciones supervisadas deberdn coutar conun adecuado
Sistema de Atencion al Usuario Fianeiero. que pemmita brindar
un scrvicio de cahdad acorde con Ins politicas generales
establecidas,

Fl Sistema de Atencion al Usuario Financiero deberd ser concebido
por las institucioncs supervisadas como un componente importante
de su cultura organizacional, debe responder al entorno de su
sistemade control intemo y adecuarse a la naturaleza y cornplejidad
delos negocios,

Articulu 19.- Elementos Minimos del Sistema de Atencion
altlsuario Financiero

El Sisteme de Atencidn al Usuario Finaruiero que implementen
las instituciones supervisadas, deberi comprender coma minimo
los siguientes clementos:

[. Manual del Sistema de Atencion al Usuario, el cual debe
contener: a) las politicas generales de la institucion
supervisuda; b) el objetivo del sistema: ¢) la descripeian del
funcionamiento del sistema: d) los mecanismos.
procedimientos y registros que seran utilizados para cumplir
con los objetivos; ¢} las responsabilidades de las dreas
involucradas y del Oficial de Atencion al Usuario Financicro;
f) las canales de comunicacion y de coordinacion entre ellos;
y. ) la politica de capacitacion del personal sobre el Sistema
de Atencidn al Usuario Financicro, entre otros.

2. Cadigo de Bucnas Pricticas para la atencion de los usvarios
financicros. que deberd comprender las politicas disefiadas
por la institucion supervisada para que los empleados y
[uncionarios. responsables de atender a los usuarios,
proporcionen informacién v atencion udecuada de
confonnidud con las normas vigentces.

Articnlo 20.- Respansabilidad de la Junta Directiva a
Consejo de Administraciony la Gerencia General

La Junta Dircctiva o Conscjo de Administracidn, es responsable
del establecimiento de las politicas y procedimientos gencrales

que permitan desarrellar ¢l Sistema de Atencidn al Usuario
Financicro. Asimismo, scrd responsahile del funcionamienro del
referido Sistema, del cumplimiento de las politicas,
procedimientos y disposiciones contenidas en estas Nommas. La
Gerencia General serd responsable de la implementacion de las
medidas que scan necesarias para que ¢l funcionamiento del
Sistena de Atencion al Usaario Financiero segjuste a las politicas
gencrales establecidas por la hunta Directiva o Consejo de
Administracion, segin los téuminos gue se indicon en estas Normas.
Astimismo, la Gerencia General serd responsuhle de asignar los
recursos humanos, téenicos y logisticos que permitan al Oficial
de Atencion al Usuario Finaccicro, of cumplimiento de sus
funciones conforme la establecido en las presentes Normas. Lo
cootdinacion de esta labor scra hecha por el Oficial de Atenciéh
al Usuano Financiero v por las instancias internas que designe
ta Gerencia General.

CAPITULO VI
DELOS RECLAMOS DE LOS USUARIOS
FINANCIEROS ANTE LA INSTITUCION
SUPERVISADA

Articulo 21.- Hojas de Reclamacion de las Enstituciones
Supervisadas

Las instituciones supervisadas deberdan implementar en sus
procedimientos de veclamos Hojas de Reclamacion y mantendrdn
en sus druas de atencidn de reclamos, la siguiente leyenda: “Esta
institucion finaneiera tiene Haojas de Reclamacion de Tay
Instituciones Supervisadas a disposicion del usuario financicraque
las solicite™. La Hoju de Reclamacién de las Institucioncs
Supervisadas, consta de un original y dos copias. donde se
documentardn y evidenciardn los reclamos que los usuarios
financicros interpongan ante ellas. La Comision praporcionard
el modelo de la oja de Reclamiacion, la cual no debe ser
modificada en contenido o forma, ¥ no contendra logos
corporativos o cualquier ofro texto identificativo de la mstitucion
suprervisada, I.a Hoja de Reclumacion funna parte integral de las
presentes Normas (Anexo No. 1).

La institucion supervisada podrd poner a disposicion de los
usuarios financieros la Hoja de Reclamacion por medias
electidnicos, siempre v cuando sedesarrollen los mecanismos
tecnologicos para que esta hoja cumnpla con las formalidades
establecidas cn las presentes Normas, en lo referente a la
identificacion v vaiidacion del usuario fimanctero reclamante, al
formato, contenido. logos, aprobacion expresa dei usuario
financicro v el respectivo acuse de recibo a éste.

Articulo 22.- Plazo para Presentar el Reclamo

Los usuanios financieros deberan presentar sus recliumos ante las
instituciones supurvisadas, confonne a fos plazos establecidos
en la normativa espectal que para cadi caso regula los servicios
y/o productos financieros quc ha suserito o adquirido.
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Articulo 23.- Procedimicnto para la Atencion de los

Reclamos ante la Institucidn Supervisada

Las instituciones supervisadas. para atender un reclamo del usuario

finaneicro, deberdn: .

1. Proporcionar la Hoja de Reclamacion (1a cual consta deun
original ¥ dos copias) para que ¢l usuario financiero la
complete. Lainstitueian supervisadase quedard con el original
para realizar el andlisis inteme pertinente y llevar control de
los plazos v expedientes y entregard al usuario fina wicro las
dos copias con su acuse de recibo para los efectos
correspendientes. Tn los casos on que los usuarios
financicros presenten alguna incapacidad fisica yio ne puedan
cseribir, y i asi lo requiercn, la institucion supenvisadaTlenari la
Hoja de Reclamacion. La institucion supervisada deberd
mantener un archivo v regisuo de cada uno de fos reclamos
presentados y dela anision delarespuesta correspondicnte,
por un periode no menor a cineo (5) atios. contados a partir
del dia siguientede la notificacion ds b respuesta emitidu por
I ingritucion supervisada al usiLano financicro.

2. Analizar v resolver los reclamos dentro de i plaze miximo
de dicz (10) dias hiibiles contados a partiv de fa fechade la
reeepeion del reclamo, debiendo comunicar la respuesta por
escrito al usuario financicro. dentro de dicho plazo.

ate plazo podrd ser ampliado hasta diez (10) dias habiles,
dehicndo informar por eserito al usuario financiero las razones
de 11 extensian del plazo. En easo de aquellos reclamos
relacionados con productng ofrecidos de aenerdo alicencius
internacionales o cuando setrate de reckimos cuya solacion
o0 andlisis dependan de insiituciones del extranicro, ¢l plazo
maxima para resolverlo serd de treinta (30) dias bbiles.

3. Brindaral usuario finencieroima respuesta escrita, la cual deberdt
serh:

a) Oportuna: Cumpliendo con los plazos previstos;

h) integra: Considerando todos los aspeetos observados en el
reclamo, exponicudo los aspectos téepicos y legales que la
institucion considera gue respalda su posicion, que sean veraees
y verificables, ncluyendo fa ducumentacion de sustento que,
ajuicio de la instifucion, scunecesaria; .

¢) Comprensible: De manera gue ol usuaric entienda larespuesta
proporcionadarecurriendo, en los casos que asilo requicra,
a gjemplos, cdleulos, graficos v otros elementos que
coadvuven al mejor entendimiento de los motivos por los
cuiles se pudo haber suscitada la controversia y la forma de
lHegar a una satucién. En dicha respuestadeberd incluirse el
siguientetexto:

“En caso de que la presente respuesta no le sea satisfuctoria,
usted puede acudir a la Comision Nacional de Bancos y
Seguros para interponer su reclamo ante este drgano
supervisor, sin perjuicio de otras ucciones a que usted tienen
derecho™,

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

En aquellos casos en que la respuesta brindada por lu institucion
supervisada no fuese satisfactoria pare el usnario financiere,
éste podrd interponer su reclumo ante la CNBS, debiendo
presentar copia de la Hojndela Reclumnacion que fue presentada
ante la institucién supervisada, acompaiada de la respuesta
correspondiznte v de cualquier otra documentacion que sustente
o cvideneie sureclamo.

El dia en que la Comision reciha el reclamo lo hard del
conociiento del Oficial de Atencisn al Usuario de la institueion
supervisada reclamada, mediante correo clectranico, para que
¢ste proceda a recopilar Ja informacion necesarina fin de agilizar
la presentacién de descargos. Adicionalmente. ¢l Oficial de
Atencion al Usuario informand a ta Comision el diay lahora en
que ¢l funcianaric delegado por ésta puede notificer al
representante v apoderado legal de lo jostitucidn supervisada,
Dichanetificacion deberd realizarse en wn plaze no mayorde cineo
(%) dias habiles contados a partir de la vecepeion del reclamo v
comunicado 2 la nstitueion supervisada mediante correo
clectranico. Vencido este plazo ka Comision procederd a notificar
¢l reclamo mediante la tabla de avisos.

L4 CNBS requeriri descargos a la institueion supervisada, los
cuales deberin ser preseptados en un plaza no mayor de diez
(10 dias habiles, vencido este plazo la Comision procederia
caducarlo y resolverd ol rectamo, con hase eo fa documentacion
existente en ¢l expedicnte de mérito. Cuando fa Comisién
determine habitualidad o reiteracidn en la no presentacion de
descarguos, procederd a abrir el procedimiento acininistrativo
pava I aplicacién de tas sanclones correspondientes.

I.a Comision resolverd, mediante resojucton. los reclamos
interpuestos por los usuarios financicros en un plazo no mayor
de veinte (20) dias habiles, contados a partir de la reeepeion
completa de 1 documentacion requerida a la institucidn
supervisada y/o al usuario financiere para atender el reclamo.
De ser necesario amplhiar el plazo antes mencionado, la CNBS
comunicard al usuaro L causa v el plazo previsto para la conclusion
del tramite, La CNBS se reserva et derecho de verificar la
veracidad de los hechos, mediante visites de inspeecion
cvalquiera de las partes.

La Comisiénnotificard [a resolucion al vsuario financiero v ala
fnstitucion supervisada con objeto de que esta ultima procedan
dar cumplinicnto alo resuclto en e plazoestablecido. con copia
al Oficial de Atencion al Lisuario Fivancicro de la institucion
supervisada,

En wn plazo nio mayor a diez (10) dias habiles contados a partir

de |a fecha de la potificacion de la resolucion, tanto ki institucion
supervisada como ¢ usuaria financiero podrin interponer
recurso dle reposicion en contra de la resolucion emitida por la
CNBS, dicho reeurso serd resuelto e un plazo no mayor a diez
(10) dias habiles. )

Resuclto ¢l recurso de repusicion por parte de la Comision, se
agotard la via administrativa. fo anterior sin perjuicio del derecho
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que tiene la institucion supervisada o ¢l usuario financiero de
resolver sureclamo por [a via judicial,

Articulo 25.- Procedimicnts Fspecial para Atencion de
Reclamos

Las instituciones que intermedian recursos de hancos de segundo
piso deberan establecer mecanismos adecuados que permitan la
debida diligencia de los reclamos presentados par los usuarios
tinancieros, cuando el asunto reclamado sca responsabilfidad
de la institucion intermediaria. No obstante, cuando 1a
responsabilidad fuere de las instituciones de segundo piso, ¢l
rectamo se deberd intemponer ante la Comision.

Cn el caso de fas instituciones de seguros, los reclamos, quejas o
consultas que no estén relacionadas con indemnizaciones o
reembolsos. se presentarin ante ¢l Oficial de Atencidn al Usuario
Financiero,

Los usuarios financieros podrin presentar sureclumo directamente
ante la Comision, cuando las solicitudes de indemnizactones o
reembolsos no fueran resucltas por [as instituciones de seguro a
su satisfaccion, debiendw aconmpanar L respuesta escrita einitica
pur ¢stas, Asimismo, los reclamos derivados de acciones
relacionadas entre un asegurado y un intermediario de seguros,
cuando este reclamo no estd Jigada a obligaciones de las
aseguradoras con los asegurados. deberin interponerse ante la
Comisin.

CAPITULO VLI
ENVIO DE INFORMACLION MENSUAL

Articulo 26.- Informacian en Materia de Reclamos
Lasinstitueiones supervisadas dentra de los primeros diez (10)
dias hibiles de cada mes. entregardn ala Comision, lainformacion
relativaalos reclamos presentados por los usuarios financicros
mis aquellos resueltos por la institucion supervisada durante el
mes inmediato anterior. La infonnacion deberd remitirse de acuerdo
o ias instrucciones dispuestas en el Madulo de Reporte de
Reclamos (Anexo No.3), utilizando [a Tipologia del Anexo No. 2
que forma parte de las presentes Normas,

CAPITULOIX
DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS

Articuly 27.- Decilogos

Las instituciones supervisadas deberin divulgar en las areas de
ateneidn a los usuarios tinancicros, ¢ resumen de los derechos v
deberes de éstos, asi como o resumen de sus obligaciones
mstitucionales, contenidos en fos Arexos Nos. § v 6 que forman
parte integral de las presentes Normas,

Avticulo 28.- De las Infracciancs

Las infracciones u lo dispuesto en lus presentes Normas, serin
sancionadas de conformidad con fo estuablecido en lu Ley del
Sistema Finaneicro, Ley defnstituciones de Seguros y Reaseguros:
en el Reglamento de Sanciones de la Comisidn v demas
disposiciones lepales, queseanaplicables.

Articuln 29.- Plaro de Adecuaeidn

Las Oficinas de Representacion, Régimen de Aportacianes
Privadas (RAT). Sociedades Renesadoras de Dincro, Centrales
de Riespo Privadas, Casas de Cambio y Casas de Bolsa, dentro
un plirzo que no exceda los cuarenta v einco (45) dins calendario
posteriores o la entrada en vigencia de fas presentes Normas,
deberin comunicar a la ONBS la designacion del Oficial de
Atencion al Usuario: v, a su ves presentir un plan de adecuacién
alos presentes Normas, confonme al Anexo No. 4, cuvo plazo no
deberd exeeder de ciento ochenta (180) dias calendarto desde
la entrada en vigencia de las presentes Nopmas, Dicho plan serd
evaluado v validado por la Conusian,

Articulo 30.- Sustitucion de Fojas de Reclamacidn

Las instituciones supervisadas contarin con un plazo de sesenta
(60) dias hibiles prara sustituir ef formato de la Hojade Reclamacion
de acuerdn al Anexo No. [ de las presentes Normas.

Articulo 31.- Casos No Previsto

LaComision resolverd mediapte resolucion, sobre los easos no

previstos en las presentes Normas,

2. Tnstrur a Lo Gereneia de Informatica of desarrollo de! Modulo
de Reporte de Reclamos de contormidad a lo contenido en
los Anexos 2 v 3 de las aresentes Nornas,

3. Farvemision de lninformacion referida en of Articulo 26 de las
presentes Normas, o traves del Maodulo de Reporte de
Reelamos, se efectuard a partiv del mes de encro de 2012,
con los datos correspondicntes o los meses de octubre.
npviembre v diciembre de 2011, entre tanto los reportes
deberdn realizarse de conlormidad al formato descerito en
el Anexo No. 7 de las presentes Nonmas,

4. Coemunicar la presente Resolueion a lag Instituciones del
Ststema Financiero, Oficinas de Representacién,
Organizaciones Privadas de Desarrolle Financieras,
Soctedades Emisoras de Tarietas de Crédito, Instituciones
Aseguradoras. Régimen de Aportaciones Privadas (RAP),
Institetos de Prevision. Fondos de Pensiones Pibhicos y
Privados. Administradoras Privadas de Pensienes, Sociedades
Remesadoras de Dinero. Burds de Crédito, Casas de Cambio
v Casas de Bolsa.

La presente Resolucién entrard en vigencia a partir de su
publicacion en el Diaro Oficial La Gaceta, mientras tanto se
mantiene vigente la Resolucion GE No.1391/08-08-2011.
F) VILMA C. MORALES M., Presidenta, CARLOS
ROBERTO ORTF.GA. Asistente de Secretaria™,

N

CARLOSROBERTO ORTEGAMEDINA
Asistente de Secretuna

B. SR
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ANEXO No.1.- HOJA DE RECLAMACION

(Anvarso & piimera pdgine)

Mao. de ldentificacion del Reclamo: ! I
PERSONAS NATURALES
Nombras y Apellicos: No. .
’ HentidadPasanort
e
Direccidn: - Muricinio:

Cepatamanto:

Teléfono: LCcerrag elecironice.
En caso de representacion;
Nombra y apellidcs del Reprasaniante o
apoderado Legal

Mg, IdentidadPazaporie o
No. de colegiacion

PERSONAS JURIDICAS

Razon Socal: RTN: A
Dermucilio Lagal S Municipio: Cepartaments, N -
Teléfono: Ccrreo Eiectrénico: .

Nombre y apellidos del Represeniante Legal.
Mo. Identidad/Pasaporte:

FECHA: 11 TIPOLOGIA DEL RECLAMO:
RECLAMACION, Dascriba los hechas, matives y la peticién que presenta:

4 Provee documentacidn que respalde el reciamo del reclama? Si ] N2 O
En caso afirmativa, favor describir la m'sma;

LEl reclamo es re'eracién de un reclamo anterier? Si [J No [J
En cas2 afimaliva, por faver indicar No. De Idertificacion del Reclamo

PETICION QUE REALIZA ANTE LA CHBS:
Descrita la pelicion que r2aliza a la DPUF en relactsr & ios hechos anterisrmente gescritos:

Encaso que el usuario financiero haya presentado su reclamo de manera paralelz en ofra instancia adminisirativa o judicial,
seria e enorme provecho para la investigacién que usted solicita, que la CNSS conozca de tal accidn.

En caso de ser afirmative, por favor indicar la instancia y fa facha que 1a interpusa

En a de de 20___ Fimma del reclamante:

iy 10. |
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L Gaceta

(Reverso o segunda pagina)
HOJA DE RECLAMACION

REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M.D.C., § DE OCTUBRE DEL 2011

INSTRUCCTONES PARA COMPLETAR ELFORMULARIQ:
I. La Hoja de Reclamacion se presenta conforme al formato adjunto, debiéndose lenar un origingl y dos (2) copias por cada rectamacicn,
con una deseripeion sencilla v clara de Ins hechos reclamados. A la misma podra acompaiarse eserito o nota complementaria en

caso de ser necesario con sus respectivas copias.

(o]

el usuario financiero,

. La Hoja de Reclamacién original serd para la Institueion Supervisada v las dos (2) copius de ésta debidamente selladas serdn para

3. Elusuario financiero, en caso de no estar conforme con larespuesta emitida por la institucion supervisada, podsi recumir a la CNBS
v entregard a esa dependencia lu copia proporeionada por la institueion supervisada, misma gue deberd ser scllada como acuse de

reciho,

i 29

. El usuario financiero deberd consigmar correctamente sus datos personales, especificamente su domicilio, teléfono v correo electrénica,

5. La nstitucion supervisada deberd consignar el No. Identificacion del Reclamo, debiendo indicarse el [ead entidad]/[cod_sucursal]f
[No. correlativo de reclamo parala eotidad y sucursal]. identificando ¢l codigo de tipificacian del reclamo conforme a la Tipologia
seialada en el Anexo 2 delas presentes Normas,

ANEXO No.2.- TIPOLOGIA Y SUBTIPOLOGIA PARA EL ENVIO DE LA INFORMACION DE LAS
ENTIDADES MEDIANTE EL MODULO DEREPORTE PF, RECLAMODS

TIPOLOGIA

SUBTIPOLOGIA

Atencion al Cliente/usuario

Fallasdel sistema informatico Facturacion

Billetes falsos entregados encaja

Informacién sujeta a reserva

Caijas de Seguridad

Banca por Internct

Demora o incumplimiento en ¢l envio de correspondencia

Aceesosno autorizados

Operaciones no registrados por la entidad

Cargos no reconocidos por el usuario financiera

Central de Informacion
Crediticia

Rezgistio indebido

E
I

Categoriade clasificacion de erédito

Comisiones y Cohras

Comisiones/eabros en depdsitos de chorro

Comsiones‘cobros en cventa comicnte

Comisiones‘cobros en centificado de depésito

Conusiones/cobros en eréditos

Comisiones/cobros ¢n tarjeta de crédito

Comisipnesieobros en wires

Comisiones/cobros en cajero sutomatico

Comisiones/'cobros por depdsitos en euentaajena

Comisiones o cargos por pago adelantado de crédito

Cenmisiones por emision de censtancias |

Comisiones/cabras por liberacion de fondos |

B. s
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—————— e T T U GTSIONEY CODTOS 0T amsion de cheques e sme——— '__'__!l

Operaciones condivisas , |

e ———— =t ey e e e ,__.._____._._..__._._-_—_.. ~
Créditos i Cﬂ'l'ft_ﬂ_ ey ________4._._‘_.__.__.__..__._.-__.!
’ T T Monto (!cs_mﬁmismlo di_ﬁe.r;ac monto contratado |
e {7@5&@%&%%?@&5@ N S !

D - t Thierescs cobrados no corresponden a tasi rrerr=r _—-—_-\

awo

e Doy GO e
T B ) l E:gmﬂdu o S -___.____,_.1]
| Seguro de Dafios e ——— l

__________ ﬁ_l— chuﬂTdc‘Iis_u:nn\m - il

o T Finiguito v == !

S R e — — e, e |

| Acciones decobranzd extrajudicial

i R . - I
| Proceso judicial |

e S T e e e e et i el
| [ Conveniode Pago |
e ki T Ubercondegunes T ]
'l_ I S LN E— l__ Créditono r_t_:ccmnc-id_ﬁ povel usuaﬂ'ﬂlﬂ________ R *i
| |l Garantia personal - fianzi B L o
N B T l;surymcié:-\.a:‘l-“lﬁﬁd_ad__.—___-a_—“_ _'_'_" I
— SSpm——t : s sy -
] Devolucion de documentos cntregados para la ntorgacion del thw _\

‘r ___Cuentas Co rrientes _____i___ﬁi_nms autorizados o
S—— oy Contrats s — __j
l ) B ___‘__I Intereses e o ]
B ~ | Refrodegosnoroonecdos -
[I Rechazo indehido de Cheques 1
- T T T 7| Cheque fzﬂsiﬁcmlo."extEn-“imhﬂ'mbado— el - T ——_'_E
I Diferenciacn Saldos ||
. T Tansfoenciadefondos o 1) e ]
!i Ciemc/bloquen/embargasin autorizacion __j
 Certifieado de Depésito/DPF | Conechacicn, " - |
I| Intereses |
— T F— RedencenDevolcinantapada o - —"_'__{
T . IN _ll_ Rowvacion - ; _____ - _|[
| Modificaciones del cartificado i
[ __:_ B __:_____} Ciene/bloguea/embargo e | _—: e 1|
r || Pérdidaextravio del certificado - __________\

E _ Depasitos de Ahorro | Finnasautorizidas .

| I Contratos Intereses . 4!
1 l Retiros/cargos no rm.‘onm._'idns ‘
lr T Operaciones no efectuadas por 13. entidad '____—_1
L—-—'“' ) B | Diferenciaen Saldos ___ —a o § II
L o — ' __Iransfcrcncin de fondos d___._-_u_l
BN | _Cif_:nwb}oquco-‘mﬂwgo sin autonizacion . |
Giroy Transferencias r ~ Giroenviadp incorrectamente i

=) - 3
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Giro recibido inconrectamente

_ Demoracn la compensacion de cheque exterior

drdenes Judiciales ¥

Cargos no reconocidos

- Retenciones

Pago de Impuestos ¥

Embargo

Pago de servicios no registrados por la entidad

Servicios

Pago de impuestos no registrados per la entidad H

Tarjeta de Crédito

Habilitacion de tarjeta

Contratos

Convenio de pago

Dinero no dispensado en Cajero Automatico |

Pago incompleto en Cajero Automitica

Solicitud de bloguco no realizada

Reposicion de tarjcta

Consumos ho reconocidos punto de venta nacional

Consumos no reconocidos punto de venta exterior ' '

Consumos no reconocidos par intemet

Pago no registrado

Cobro indebido de lntereses

Débitos o cargos no reconocidos -

Acciones de cobranza extrajudiciales

Servicios adicionales de tarjeta

Sepurode vida

Emision de Tarjeta no solicitada

Ustipacion de identidad

Retencion de Tarjeta en Cajero Automalico

Billete falso entregado en Cajero Aulomatico

Gestion de Créditos en Mora

Tarjeta de Débito

Habilitacion de tasjeta _ ' :
!

Dinero no dispensado en Cajero Automitico

Pago incompleto en Cajero Automdlico

Solicitud de bloqueo de tarjeta no realizada

Reposicidn de tarjeta
Cobro de comisiones por uso de tarjeta de débito en cajero automdtico cn exceso

alo pactado

Consumos no reconocidos punto de venta nucional

Consumos 1o reconocidos punto de venta exterior i

Billete falso entregado en Cajero Automdtico

Consumos no reconocidos por inteniet

Retencion de Tarjeta en Cajero Automatico

Usurpacion de identidad ‘
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. Sc:_uv‘o dc Prr\m\m

C umplumcr'm condiciones dcla mlt?.a

| Cobro de primas

i No Traslado de Primas

Comunicacién extemporanea de la ocurrencia del siniestio

Pago de Indemnizaciones

Cobertura o

;\‘.pcmv: adiministrivos

Variacion en las condiciones dL i.z poliza

Puage de reclamo
3 Condiciones Generales o Ff-pccial esno registradas
- Beguro Mddico j C‘umplmucnm condicionesde la pnlml

| Cobrode primas

No Traslado de anns

Comunicacion extempordnen de |'1 ocurrencia del sinestro

Coberna

Aalwctm administrativos

Vartacién en las condiciones de li |mlva

“Gustos médicos

Pago de reclamo

i T Redes de servicios medicos

T S—

i Coitcticiones Goneralcs o EIpecialts fno Tegismad:

Seguro de Vehiculos

Cumplmuento condiciones de la poliza

Cobrode primas

NoTraslado de Primas

|
| Comunicacion extempor ane a dc 1.1 ovarrencia del n-m::\{r 0
: " Cobertura

Aspectos "If.ll'l?llll"""ﬂl\ 08

Vartackin en las condiciones dela péliza

Pagode reclamo

Servicios de Asistencia Vi

I Condiciones Generales o Espeeiales no vegistradas

i __ Cobrode primas

C ump]umcnmr..u:tr':'.du.mncsdc W no]:m

No'lta si l(ln de Primas

E - Cnbcnum - D —— -
o i Aspectos administrativos B
i | Variacion en las condiciones de la paliza N
. ! _ Siniestro -
- Pago de cobertura - _ } : ) B _'_ . __
Condiciones Generales o Especiales no registradas
' Pensiones Tasasde Interés =

Errores de Caleulo

Comisiones por retiro y/ o adnuinistracion

" Seguros de vida ‘o Deuda
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ANEXO No.3.- FORMATO DE INFORMACION MENSUALSOBRE RECLAMOS - MODULODE REPORTE DE
RECLAMOS:

Campos del Reporte de Tnstituciones Supervisadas

I Nombrede la Institucion Supervisada

2. Namero de reclamo

3. Lugar y Fecha reclamo

4. Tipologia

S, Subtipologia

6. Descripetén del Reclamo

7. Descripeion de Respuesta

8. Monto Comprometido en el reclamo

9. Moncda (USI1/Euros)

10. Localidad

1. Oficina Principal/Sucursal/A gencia (codificar)

12. Nombre del Oficial de Atencion al Usuario Financiero

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

i5.Apellidos def Reclamante

16.Tipo de klentificacion (Documento de identidad/pasaporte/RTN) codtficar
17.Nimero de Identidad/RTN {para las Persana Juridicas)

18. Fecha solucion

19. Respuesta (Favorable/Desfavorable)

Descripeion de los campos del registro:

1. Nimero de reclamo: Niamero correlativo dada pror la entidad a cada reclama. Este nimero correfativo se mantendrd como inico
durante la gestion. :
2. Lugary Fecha de rectamo: Lugar y Fechaen que ingresd el reclamo con formato DD-MM-AAAA
. Tipologia: VerAncxo 2.
4. Sub-tipolagia: VerAnexo2.
5. Deseripeion del Reclamo: Descripeion del motiva queorigina el reclamo.
6. Descripeion de la Respuesta: Desceripeion de las acciones que coneluyen clreclamo.
7. Monto Comprometido en el Reelamo: Registro del monto de dinero queestd en el reclamo.
8. Moneda: indicar el tipo de maneda del monto de dinero que estd enel reclamo.
9. Nombre Entidad Supervisada: Nombre de la entidad supervisada.
10.Localidad: El lugar fisico donde se encuentrala oficina donde se generd el reclamo.
11.0ficina: Indicar el lugar donde se presentd el reclamo, si es oficina principal, sucursal o agencia de la entidad supervisacia,
12.Nombre Oficial de Atencién al Cliente: Colocar el nombre y apellido de oficial de Awencion al Usuaro Finaneicro.
13.Tipo de reclamante: Indicar sies persona natural o personit juridica.
14, Nombre Reclamante: Nombre o razon social.
15.Apellido Reclamante: Apellicos del reclamante.
16.Tipo de documento deidentidad: Describir ¢l tipo de documento de identidad, si ¢s tarjeta, pasaporte u otra tpo, sies
persona juridica,
17.Numero de identidad/RTN: Nimero de wdentidad o RTN de la sociedad mercantil.
18.Fecha de solucién: Fecha de solucion del reclamo formata DD-MM-AAAA. 19. Respuesta: Indicar si hasido favorable o
desfavorable al reclamante e incluir justificacian que soporte el dictainen (si fucse necesario considerar escanear el documento de
respucsta al eliente y mantenerlo en el sistema

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

f—

— e el

i

| 20
|

l

|

[ 2
|[_ 26
P e

AL i
R B Rt Al Inte
| Habilitacion y senalizacion | ]
| de las areas responsables de I
I‘ atender reclamos y consultas | i i
| delos usuarios financieros. _1_ !
MNombramiento del Oficial de
l Atencidn al Usuario |
| Financiero. __ _ i
Incorporacién  en el 1 i
arual de lrabajo de audiloria | | |
| interna, scbre la evaluacion i
del  funcionamiento  del | i
| sistema de atencicn  al | ;
_usvario financiera__ _ ___
Divulgacion de informacion
sobre las condiciones '. !
] generales de cortrates, asl |
como las reccmendaciones| i
|
i

bjefios |- Acclone

a2 Se “‘Involucradas

S%ﬂatﬁseé‘s !
N

sobre |a administracidn y uso |
de los servicios y productos |
) financieros B M e = o SR RIS
i Capacitacion  del personal
| resporsable de la atencitn a |
_les usuarios financieros. | .
Aprobacian  de fa Junta
i Directiva ylo Ccnsejo de:
Administracion el
limplcrnentacion del Manual | i
del Sistema de Atercién al ! | : |
Usuario y el Cadigo de 13 | ' !
Buenas Praclicas | | |

Ijmplementacién de la roja | i
de Reclamacién de ias | | ' i
Instituciones Supervisadas. | . [T S, A

—-Tcapaa-dad para generar ei—l i ; | |

__| informe Estadistico Mensual. | ——— | :

blota: Este Plan de implementacién no ceberd exceder de 180 dfas calendario, contados a oartir
de la vigencia de estas Ncrmas.

ERUCET RN | P _,.._.._..,._|._______|

—

P ———— e —
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ANEXO No.5.- DECALOGO PARA LA PARTICIPACION ACTIVA BDE LOS USUARIOS FINANCIEROS EN EL
EJERCICIO DE SUS DERECHOS Y CUMPLIMIENTO DE DEBERLS

Constituyen buenas practicas de los ssuarios fnancieros, on ol gjercivio de sus derechos y cumplimiento de sus deberes, las siguicnies:
1. Informarse sobre las instituciones que s¢ encueniran debidamente autortzadas v supervisadas por la CNBS.

2. Hlegir con plena libertad Jos productos v servicins financicros que meior respondan 2 sus neeesidades pasticulares.

3. Informarse sobre [as condiciones generales de los productos v servicios que ofrecen las mstituciones supervisadas.

4, Tomar en cuenta las instrucciones y recomendaciones gue imparta la institicion supervisada o Ia CNBS. sobre los productos o
scrvicios financieros,

5. Conocer las condiciones en las que sc contrata ¢l servicin o producto financicry, reguerit y conservar las copias del contrato y
todo documento en el que se establezcan las condicivnes pactadas. Solicitar, en su caso. infonmacion adicional al personal de la

institucion supervisada.

0.

o

Informarse sobre las instancias v proccdimientos para la presentacidn de reclamos, quejas. ¥ conseltas,

~i

. Requerir que los productos o servicios, asi como los reclamos sean atendides oportunamente,
K. Evitar sobreendendarse con las instituciones supervisadas v eon particulares. velando por [ economia y bienestar financicro del hogar,

9. Summistrar informacién verdadera, suficicnte v oportuna a las instituciones supervisadas v a las autoridades competentes en los
cventos en que &stas e soliciten, para ¢f debido cumplimiento de sus funciones y actualizacion de datos.

10. El no cjercicio de las pricticas de proteceion por parte de los usuarios financieros no implica la pérdida o desconocimiento de los
derechos que le son propios ante las entidades supervisadas v las awtoridades 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 tendrin las siguientes obligaciones, camprometiéndose a su fiel observancia:

. Informar debidamente al usuario sobre las condictones especiticas de los servicios ¥ producios financizros que vfrecen,

r

. Proveer los recursos hmmanos, fisicos y teenoldgicos para que en la oficing prineipal. sucursales y agencias se brinde una

atencion eficiente ¥ oportena al useariv, que maximice la ealidad de los servicios v productos fnancicros.

tal

. Penmitir al usuario la consulta gratuita y por los canales que la instinieién supervisada establesca, en relacion a: Estado de sus
cucntas, créditos, servicios y productos, incluyendo la informacion que la institucidn supervisada reportaa ta Central de Informacion
Crediticia (CIO),

$a

_ Contar con una Pégina Web con informacidn de interés para el usuario. incluvendo les derechos v deberes de éstos,

3. Disponer de los medios clecuénicos v controtes idonces para brindar clicieate sequridad a los transacciones. a Ia informaciion
confidencial de los usuarios finanzicres v a las redes gue la contengan.

6. Colabarar oportuna y diligentemente con ln CNBS y otras autoridades judiciales y admimstrativas en la recopilacion de la
inlormacion y la obtencion de pruchas, <n los casos que se requicran,

~1

. No requerir nuevamente al usuano linancrero, informacién que previamente [ue entregada a la institueion supervisada, sin
perjuicio de la obligacitn del usvario financiero de mantenerla actualizada:

8. Atender v dar respuesta oportuna a las solicitudes. quejas o reclamos formulados por los usuarios financieros, siguiendo los
procedimientos establecides,

9. Cumplir con lo dispuesto en tas normas ¥ procedimientos especificos emitidos por la CNIBS, en materta de transparencia v proteceion
al usuario firancicro.

10. Las demds previstas cn la Constitugion de In Republica de Hopduras, Leves, rezlamentos, normas v las que se deriven de la
naturalcza del contrato celebrado por los servicios o productos prestados con los usuarios financieros,

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

INSTITUCION SUPERVISADA:

MES/ANO:
Reporte de Reelamos Recihidos
[ e o — B - T M
'| No. i Namerode Tipologia y Sub- |J Fecha de |i
| | identificaciin | tipologiadel l presentacion i
| ____I delreclamo ! reclamo! __|+ del reclamo [l
R o e s s
\j‘mal de rectamos | E o L____ —}

Reporte de Reclamos Resucltos

o T T | j
No. | Ntmero de | Tipologiay | Fecha de ' Iecha de | Respuesta |
! identificacion | Sub- ‘ presentacion | respuesta del | {favorablco |

\ dcl | Tipologia del I del reclamo | reclamo l] desfavorable al l

| vecamo | veclamo. _ . A S L. B
| % — - i —
__.-if.—___f___,_____._l._ _-.____-.i“._. I |
. A e | ! '. ‘

Total de reclamos resucltos i [ |
o i e e o e, T e L —_— ! i

‘Total de Reckunos Resueltos de forma Favorable al Usuario Financiero:

Total de Reclamos Resueltos de forma Desfavorable al Usuario Finaneicro:

! Enbasealipoloxia y sub-tipologia contentda en el Anexo 2 de fas prescates Normas,

T 18 |
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‘o Gageta,
Comisién Nacionsd de Bancos v Seguros

RESOLUCION GLE No. 1632/12-09-2011.- La
Comision Nacional de Bancoa v Seguros,

CONSIDERANDO (1): Que corresponde a la Comisidn
Nucional de Bancos y Segures dictar las normas que sc
requicran para revisar, verificar, controlar, vigilar y fiscalizar
las instituciones supervisadas. asi como dar tramite a las
reclamaciones que le presenten los usuarios de los servicios
prestados por las instituciones supervisadas, paralo cual se basard
en la legislacion vigente v en acuerdos y practicas
internacionales, ordenundo lus medidas que resulten pertinentes.

CONSIDERANDO (2): Que la Comision Nacional de
Buncos v Scpurns, mediante Resolucidn GIL No. 1392/08-08-
2011, aprobd fas “Normas Complementarias para ¢l
Fortalecimicnto de la Transpareneia, la Cultura Financicra
¥ Atencidn al Usuario Financiero”, publicadas en ¢l Diario
Oticial La Guceta el 19 de agosto de 2011, las cuales tienen
por objeto establecer disposiciones complementarias en
relacion a lu transparencia de Ju informacion, aplicables a las
instituciones inancicras especificamente en materia de difusién
de informacidn, comisiones, tasas de mterés v contratos de
aukiesion.

CONSIDERANDO (3): Quele Asociacidn Hondurena
de Instituciones Bancarias (AHIBA) en reunion sostenida el
31 deagosto de 2011, solieito a esta Comision la revision de
algunas de las disposiciones contenidas ¢n las Normas en
referencia, las cuales fueron discutidas v evaluadaspor ¢l Enie
Supervisor

CONSIDERANDO (4): Que para la correcta aplicacion
delas Nornas antes referidas, es necesano introducir mejoras
de conformidad a 1a tegislacion vigente v a los acuerdos y
practicas internacionales. en matena de transparencia financiera
y atencion al usuario financicro.

POR TANTO: Con fundamento en lo establecido en ¢l
Articulo 13, numerales 2) v 15) de la Lev de la Comision
Nacional de Bancos y Segures; v. en li Resolucion GE

Mo.1391/08-08-2011 v GE No.1392/08-08-2011; en scsidn
det 12 de septiembre de 2011

RESUELVE:
1. Reformar las Normas Complementarias para el

Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financicra, v
Atencion al Usuario Financiero, en los ténninos siguientes:

T

NORMAS COMPLEMENTARIAS PARAFEL
FORTALVCIMIEMTODELA
TRANSPARENCIA, LACULTURA FINANCIERAY
ATENCION AL USUARIO FINANCIERO

CAPITULO]
DISPOSICIONES GENERALLS

Articulo L.- Objeto

Las presentes Normas tienen por objcto cstablecer
disposiciones complementarias en relacion i L iransparencia de
la informacion, aplicables a las instituciones financicras
especificamente en materia de difusion de informacion.
comidiones, 1asas deinterés v contratos de adhesidén,

Articulo 2.- Alcancee

Cstardn sujetas a las presentes Normas las Instituciones del
Sistema Financicro. las Sociedades Fmisoras de Tarjeta de
Crédito y las Organizacionss Privadas de Desarrollo
Financicras, asi como aquellas instituciones gue por la
naturaleza de sus operaciones scan calificadas por la Comision
como prestadoras de servicios financieros,

Articulo 3.- Definiciones

Paralos efectos de lis presentes Normas, se entenduerd por:

1. Clausulas abusivas: Aquellas cstipulaciones gue restrinjan
los derechos de! usuariv financicro. alteren Ins obligaciones
o limiten las responsabibidades por dafios asumidos porfa
institueion financiera. conforme o acordado entre las partes
en los respectivos contratos,

2. Comision o CNBS: Comision Nocional de Baneos y Segures,

3. Comisiones: Montos ¢ue cohran las instituciones finnncicras
asus usuarios porla provision efectiva de senvicios previamente
acordados. Estos servicios deben ser adicionales a kos que
foruman parte de la operacion tipica conatada. cntendicndose
coimo tal, Jo siguienie:

) Encleaso de operaciones activas. aquellas vinculadas
a lu evaluacion, celebracion del contrato. desembolso v
adiminisuacion

b) Encleaso deopernciones pasivis, salo se entendera por
servicio ipico lorelacionadao al resguardo dei deposito.

4. Contrato: Documento que contiene los derechos y
obligaciones que corresponden alos usuarnios financieros e
instituciones financieras relacionades con la contritacion de
un productp o servicio,

. R
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Caontrate de adhesian: Contraro cuvas condiciones o
estipulaciones son establecidns unilateralmente por la
mstitucion finaneiera. sin que vl usuario financiere pucda
discutir o modificar las cliusulas o condiciones esenciaies en
¢l momento de su suseripeion,

{'osto Anual Total (CAT): Concepto expresado en
términos porcentuales anuales, que incluyelatotalidad de
los costas v gastos inherentes 2 los créditos o préstamos
brindados por las instituciones financieras.,

Tustitucienes finuncieras:

- Baneos Privadosy Miblicos;

- Asociaciones de Ahorro y Préstanio:

- Soviedades Financieras;

- Socicdades Emisoras de Tarjeta de Credito: v,

- Organizaciones Privadas de Desurrollo Financieras.

Producte o servicin financiern: Operacionactiva. pasiva o
de servicio gue es contratado por un usuario financiero con
na nstitucion financicra,

Producto o servicio financiera de uso masivo: Aquellos
relacionados con cuentas de ahorro, certificados de
depositos a plazos, cuentas de cheques, tarjetas de crédito v
creditos personales, de vivienda, microcrédito y pequedos
deudores comerciales,

. Tasa de interés: Precio que se paga, expresado en

porcentaje, por prestar una suma de dincro por un
detenminado lapso de ticmpo,

. Tasa de interés activa: Es el rendnniento que reciben las

instituciones financicras en concepto de interds ca
contraprestacion por ¢l otorgamiento de préstamas por un
determinado periodo de tiemno.

. Tasa de interés nominal: Tase de interes que no

contemplu la capitalizacian de intereses.

. Tasa de interés efectiva: Tasa do mnterds que contempla

la capitalizacion de intereses v surge de considerar los
pagos de capital e interés que se reahizan durante el perfado
de tiempo distinto a un afio en ¢l que se presta el dinero. Si
no hay pagos de capital o intereses intermedios, Jatasa de
interés efectivaes igual alatasa de interds nominal,

Tasa de interés moratoria: Tasa de interés que seaplica
sahre los importes no abonados por el deudor enel tiempo y
forma convenidos contractualmente.

15. Taxa de interés pasiva: Tasa que pagan las instituciones

financieras en concepto de interés en contraprestacion por
la recepeion de depasitos y otras ebligaciones por un
determinado perindo de tiempo.

16, Usuario financicro: Persona natural o juridica que

adauiere o utilize un producto o servicio financicro provisto
por una institucion financiera.

CAPITULOTE
DIFUSION DE LA INFORMACION

Articulo 4.- De la informacion 2 difundir
En todo momento, las mstituciones financicras deberan

mentener 2 disposicion delos usvartos financieros, tanto en sus

areas de atencion v servicio al pablico, como en su publicidad

v en sus paginas Web, informacién refativa a las condiciones

genersles de los productos v servictos financieros que ofrecen.,
utilizando para eilo lenguaje de facil comprension v
recomendaciones para la buena administracton y mancjo de

les mismos, asi cemo informacion sobre las posibies

1

cv.nsecucncias POT SUITHL Bs0.

Articulo 5.- De la publicidad
La publicidad que realicen las instituciones financicras

deberd ajustarse a ba realidad juridica y econdmica del producto
o servicio financiere promacionado, evitando la publicidad

comereial que pueda generar engafio 0 una competencia
desleal, debiendo adecuarse a las pautas de difusion incluidas
en ¢l presente Capituio: v a su vez, expresarse en forma
anéntica, clarn, veraz v precisa, 2 efecto deno induerr al piblico

a engadio, error o confusion sobre las earacteristicas. precios

y catidud e los productos v servicivs financieros ofrecidos;

ademds, esta publicidad no deberd ineluir comparzciones falsas

1 ontistongs.

Artiento 6.- Difusicn de las tasas de interés en operaciones

activas

Con relacion 4 fas tosas de interés en operaciones activas, las

mstituciones fAinancicras deberdn:

1

Informar ¢i Costo Anual Tatal (CAT) en teda la publicidud
de sus operaciones activas, cualquicra sca et medio que se
utitice para ello: en el caso de la publicidad impresa, ¢l
CAT deberd exponerse con caracteres destacados
(negritas). para ser ficilmente distinguido y diferenciado
respecto de las restantes variables tales como tusas de
interés. comisiones, honificaciones. entre otros. Asimismo, en
el caso de la publicidad en avdio, ¢l CAT debera ser

[ 20 |
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mencionado por lo menas en el mismo volunien ¥ fa misn
velocidad que los utitizados pora el resto dela pubticidad.

2. Calcular ¢l CAT de conformidad con la metodologia
establceida en el Capitulo V de las presentes Normas.

3. Comunicar latasa deinterés variable, esnecificindose el factor
variable, forma de determinacién, periodicidad de cambio
vlatasa cquivalente. en caso que a originalmente cstablecida
dejase de publicarse.

4. Informar la tasa de interés moraturia para el caso de
incumplimiento y especifiear a partir de cudndo lanusmacs
aplicable, aclarando que dicha tasa operard sobre salde
vencido.

Articulo 7.- Informacitn sohre lns tusas de interés en
operaciones pasivas

£n lo que respecta a la difusion de tasas de interés cn
operaciones pasivas, las instituciones finacicras deberan:

1. Intormaria tasade interés ofcetiva pora operaciones a plazo
fijo, en los diferentes plazos v inonedas en las que ofrece
dicho producto financiero. Se tomard coma base de cileulo
para la tasa de interés cfectiva cl afio de trescientos sesenta
(360) dias. Si las tasas de interés varian segin el monto,
debera detaliarse para cada tramo fas correspondientes tasas
de interés.

2

Difundir la tasa de castigo aplicable por Ia cancelacian
anticipada del depésito a plazo fijo, explicando ta basc de
caleule y eriterio para su aplicacion. De contar con
diferentes tasas de castipo en funtcion del nlazo remancnte,
plazo original, moneda y/o monto del depdsito, debera
informarse de manera detallada, clara y facil comprensién,
cada tasa de castigo por cancelacion anticipada aplicable.

3. Informar las tasas de interés nominales y cfectivas anuates
sobre los depositos para las diferentes monedas v paquetes
de productos que ofrezcan.

4. Comunicarlatasadeinterés vanahle, especificindose el factor
variable, forma de determinacion, periodieidad de cambio
y tasa equivalente, en caso que la tasa de referencia
establecida dejase de publicarse.

Articulo 8.- Difusion de comisiones
En materia de difusion de comisiones las instituciones
financiecras deberan:

"
s

Brindar informacion detallada de las comistones grie cobran
por los diferentes productos y servicios financieros.

Especificar los conceptos por los que s¢ cobran las
comisiones. asi como el detalle de lasmismas.

ldentificar de manera clara cf acto o evento que genera la
comision, asi como la fecha o periodo enlaquese generay la
fecha de vencimicnio del pago delamisma.

4. Informar lacomision por cancelacion anticipada de eréditos,

5.

6.

detallandose la base de cileulo y eriterio para su aplicacion.
De contar con diferentes cargos por cancelacidn anticipada
en fineion del plazo remaaente, plazo cnginal, moneda, imonte
¥ tipo de erédito, deberd infarmarse de manera detatlada,
clara v de tieil comprension. eada cargo por cancelacion
anticipada aplicable.

En transacciones por banca electronica, informar las
comisionss a cobrur de manera previa ala realizacion de cada
fransaceicn.

Scialar las comisinnes a cobrara Jus nsuarios financicros como
consecucncia de la gestion v cobranza extra judicial de los
créditos en mora, ncluvendo los honoraros a terceros,
debiendo informiar sobre los coneeptos por los que cobrard
y ¢l detalle de tas mismas, Este cobro deberd ser
proporcional a los dias demora ent base al monto fijado
porla institucion tfinancicra.

7. Enrelacion a seguros vincutados con productos o servicios

8.

financicros ofrecidos. previamente a la formatizacion del
contrato, dehera:

a. Indicar el nombre de 1a institucion de seguros, riesgos
cubicrtos. monto v forma de calenlo de la prima.
exelusiones, asi camo plazos v procedimicntos pura
cobrar li cobertura en caso de sinicstro.

=

Informar al usuario financiero sobre la posibilidad de
contratar un seguro con usa proveedor distinto det efrecido
por ia institucion financicra endosando fa respectiva paliza
a favor de ésta. Para estos efectos, 1a poliza de seguros
debidamente endosada presentada por el usuario
financicro, deberd ser emitida por alguna de ias
comnpaiias de seguros dentro delalista, con al menos tres
(3) opeiones. que le proporcione la institucidn supervisada,

Especificar los impuestos que graven a los diferentes
productos o servicios financieros yue ofrecen, detaliandose

.
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qué impuestos son, 1o base de ealevlo de fos minmos, los
porcentajes o montos aplicebies y las fechas de vencimienio

de pago,

Asticulo 9.- Intervencién de la CNBS en la publicidad de
Tus instittsciones finsncieras

Lua CNBS podrd, por injelativa propin o a peticion de parte
interesada, previa notificacion a la institucien financicra
correspondicnte, ordenar la suspension, moddificacion o
cancelacion de la publicidad cuando considere que ésta no se
sujeta al maree legal y regulatorio vigeate, especialmente, a lo
establecido en el Articulo 5 de las presentes Nonnias.

{as instituciones financieras deberdn proveer a la CNBS,
cuando asi 1o requieri, un ejemplar de lus diferentes publicidades
vio pr:!mncinitcs aue Heven 1 cebo. dehiendo proceder a
cntregar ios mismas dentro delos ciren (5) dias hibiles posteriores
al requerimicnto. La informacion aser provistapor ia institucton
financicra deberd ser en igual formato que ¢f empleado en la
publicidad y/o promocion, Sin embargoe, no serd NECCSHIio que
Jas instituciones financicras cucnter cor antorizacion previade
la CNBS, para cl uso o emplee de su publicidad.

Articulo 10.- Informacion en lus pizarras .

Las instituciones del sistema financiero v Jas sociedadas
emisoras de tarjeta de crédito deberin calocur pizamas electronicas
o cualquier otro dispositivo o mecanisimo cieetrénico en un lugar
wisible dentro del edificio principal y dentro de aguetlas sueursales
0 agencius con maver nimers e ransaceiones, ei donde se
detallen Tas tasas de interés v comisiones de los productos mis
representativos que corercializa la instiucion financiera, en funzion
de la cantidad de usuarios financicros que tos demandan.
Asimismo. se deberd informar a través de este medin, el lugar
dénde se encuentra disponible dentro de la misma sueursal o
agencia, el farifario complete partodoslos productos y servielos
finaneieros ofrecidos, el cual deberd estar disponible capapel o
folletos impresos a solicitud del usuario financiero. Laletra deia
informacicn contenida en la pizarra electronica deberd ser legible.
Para aquellas agencias, sucursales u oficines de menor afluencia
de usuzrins financicros, las instituciones financieras deberdnerear
medios alternativos para divulgar la informacion referida en ¢l
pdrrafo anterior,

Articnlo 11.- Infermneion en folletos

Cuando se utilicen follctos informativos para fa cifusion de
productos y servicios financicros, los mismos deheran contener
informaeion actualizada de las caracteristicas del producto o
servicio financiero afrecidn, asi como las wsas de interés v
comisiones, en caso que corvespond.

Asimisme, los iiictos deborin indiear donde puedeobtenerse
informacidn adicional a 1a provista en los mismws. tales como los

modelos de conteanto de adhesion.

1 tamadio de 1a et de la informacion contenida en la

folleteria no podrd ser inferior a doce (12) puntos.

Artienln 12.- Informacian en la pigina Web de las
instituciones financieras

L_as instiluciones [inaneieras como minimo deberdn informar
al usuario finencicro por redio de sus paginas Web, lasiguiente
infonnacion:

1. 1astuifas correspandientes a fas tasas de interés y comisiones
de latotalidad de los productos v seevicios financicros que
ofrezenn. Dicha informacién delserd estar agrupada por
tipa de producto v servicio, ¥ expuesta en forma clara
permitiendo su fieil identificucion e mterpretacton por parte
de los usuarios finencieros v del poblico en general,

2. Los contratos de adhesion para los productos v servicios
financieros de vso masive.

3. Flvinculo con s seccion de la piagina Web de la Comision,
donde se encuentron de manera comparativa los productos o
conceptos correspondientes a tasas de iiterds pary
operacianes de préstamos ¥ depositos, informacion sobre
reclamos, entre ofros.

Artienle 13.- Rentisidn de informucidn ala CNBS para
su difusion 2 jos usnaries financieres

Las instituciones financieras deberditenvia a fa Comision
dentro de los primeres die (10) dias hibiles posteriores al
cicrre de cida mes. informaeion sobre tasas de interés v
comisiones aplivadus @ sus OPEragiones uclivas y pasivas del
mes anterior, de covfarmidad al formato establecido en el Ancso
I delas prescates Normas, la cual deberd ser consistente con
la vigente en sus cuadros tarifarios. Dicha informacion serd
publicadu de manera comparativa por tipo de institucion
financicro, on la paging Web de la Comision. asi como enotos
nicdios que i misma estime partinente.

|a informacion a remitic en los Anexos en referencia, deberd
corresponder a Jas modatidades mas representativas, es deeir.
con mavor ndmero de usuarios finanéicros, especificamente d
aqueHas modatidades donde se registren ¢l ochenta por ciento

(40%%) de Tas epernciones de L institucion financicera.

B




Articulo 14.- Estade de cuenta

Las instituciones financicras tienen faobligacién de brindara
sus usuarios financieros un estado de cuenta con informacicn
peridgdica respecto de las operaciones que sobre tarjetas de
crédito y cuentas corrientes éstos realizan, asi como de aguellos
servicios que contraten, La modalidad v la periedicidad & ser
utilizada para brindar dicha informae
cn los contratos que suseriban entre las partes. Adicionadmente,
Ias instituciones financieras podvin wtilizar distintos medios de
comunicacion que permitan que el usuario financiere tenga
conoeimiento adecuado v oportuno de la informacian
respectiva, sin periuicio de que la institueidn financiera pongi a
disposicion del usnario financiero dicha informacion ensus oficinas.
sucursales o apencias,

n deberdn estar pactadas

Articuly 15.- Contenido del estado de cuenta
] estado de cuenta deberd contener:

1. Elnombre del usuario financicra:
2. El ndamero de cuenta o contrato, de eontormidad a las

medidas de seguridad (encriptacion) establecidas por cada
institucion financicra;

4

3. Elperiedo a que corresponda:

4. Losmovimicntos cfectuados en ef periodo (fecha, concepto,
monto, ¢te.);

5. Elmonto de las comisiones cebradas, los coneeptos que las
generaron, s fechay meneda: v

6. Losimpucstos retenidos,

Adicionahvente, en ¢l caso de operaciones pasivas se
melutrd el salde inicial y el de La teeha de corte o del fina! de!
periado, el promudio de los saldos diarios del periodo v lus
miereses y la tasa aplicable expresadien énminos anuales.

L el caso de operaciones activas. s agregarin los siguientes
conceplos: '

L. Elmonto a pagar en el periade, en su caso. desglosado en
capital. intereses y cualesyiiert olros carpos, asi coma el saldo
pendicnte.

2. Las tasas de interés nominal y moraloria expresadas en
énninos nominales imuales.
3. ElCosto Anual Total (CAT).

4. Fechadel proximo vencimiento,

S, Lospagos recibidos en ol periodao y los cargos etectuados

en ¢l propro periodo, indicando el concepto,

6. Tratandose de pagos anticipados parciales. la
correspondiente reduccion del monto de los pagos o dei
wimero de pagos pendientes,

7. Monto del erédito pendiente de pago.

Artizulo 16.- Fstade de cuenta dc tarjeta do erédito

Los estados de caenla de tarjera de erédilo se regirdn por
fo establecido en el Reglamento de la Ley de Tarjetas de Crédito,
aprabado por la Comision. Sin perjuicie de lo dispuesto en el
pirrafo precedente. las institueiones financieras deberin

_ agregar al esiado de cuenta mensual Iainformacidn contenida

en ¢l Articulo 24 del Capitolo Vodelas nrosentes Normas,

CAPFLILO I
CONTRATOS DE ADIESION

Articulo 17.- Obligacion de Informar

[.as instituciones financieras deberdn brindar a los usvaries
financieros en farma previa a la celehracion de cualquier
contrato toda ktintformacién que éstes soliciten, ast como
atlecuado asesoramiento que promueva la toma de decisiones de
mariera responsable por parte del misino. Una vez suserito ¢
contrato, deberd entregarse copia integra a cada una de Tus partes
que lo hubieren suscrito. '

Latowalidad de los modelos de contratos de adhesion para
los diferentes productos v servicios financicros deberdn ser
aprobados por ¢! Conscjo de Administracion o Junta Directiva
de Ja insgtucion financiera, aquellos que estén relucionados con
nroductes y servicios financieros de use masivo deberdn estar
a disposicidn de tos usuarios financieros en las oficinus de
atencion 2l piablico, sweursales y agencias de Ja institucion, asi
comoen la pagina Web de Jas instituciones financieras. Tanto la
infermacién como los imoadelos de contratos de adhesion deberan

serprovistos a tos usuanios fnancicros de manera pratuit,

Articulo 18.- Formalidades para Ja redaceion de
condiciones confraciuyles

Les contratos de adhesion deberan constar en formularios
eseritos en idieme espaiic] con tunadio de letra y caracteres legibles
a situple vista. B} eardeter de le misma na podri ser inferior a
doce (12) puntos. Asimisimo, deberin ser redactados en un
lenguaje sencillo v claro que permita una scdecunda comprension
de Ins obligaciones v dereciws de lag partes. Asimisimio, enla
clabocacion de dichos contratos, fas instituciones supervizadas

B REER




éccibn: B Avisos Lepales

REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C., 8 DE OCTUBRE DEL 2011

Nin. 32,61

deberin respetar los derechos de los vsuarios contenidos en lus
leves.

Articuls 19.- Resolucién de conteatos por parte de los
ustarios financicros

Las instituciones financicras no deberdn establecer limitaciones
al derecho del usuario finaneiero de reseindir un contrato, asi
como a los mecanismos que pucda emplear para tal efecto,
Dichos mecanismos no podrin ser mas complejos que los que
fucron empleados para lu celehracion del contrato. De igual
forma los usuarios financieros no deberdn realizar actos que
afecten a las institugiones financieras. cuando lamismaenbaseal
contrato solicite l cancelacidn anticipada de un producto o
servicio financicro. En estos csos. las instituciones financieras
no podran supeditar el gjercicio de la facultad dela rescision
contractual por ¢l usudrio financiero a la previa cancelacion de
las sumas adeudadas por ¢ste, dehiendo para tules efectos
suscribir un acuerdo de pago con el usuario financiero.

Articulo 20.- Contenido minimo de los contratos de
adhesion

Los contratos de adhesion, gue las instituciones [inancieras
celebren con los usuarios financicros, deberin cantener como
minin:

i, Ladeseripeion del products o servicio financiero contratado:
Las instituciones financieras podrin documentar. en un
mismo contrata, productos (inancisros que involueren ia
nrestacidn de dos o mis operaciones o servicios.

2 TLossujetos: [dentificacion y domicitios de las partes.
3. Lavigenciy, condiciones y procedimientos para realizar

modificaciones en los términes v condiciones pactados,
incluvenda la cancelacion anticipada det contrato.s

4, Commsiones v tasas de interds:

A Las comisiones indicando ¢l concepto, la base y
imetodologiade cleuto, v 1a perodicidad de las mismas,

b. Para las eperaciones activas, el CAT vl tasa de interds
moratoria para el caso de incumiplimiento, especificando
a partir de cudndo la misma es aplicable, la cual operard
sobre saldo, de capital vencido.

c. Para fas operaciones pasivas, 1a tasa de interés ominal
anual v tasa de interds efectiva anal,

5. Enelcasodeque la institucion aplique una tasa de interés
variable, debera especificarse o] factor variable, la forma

.

de determinacion, la periodicidad de'canibio y la tasa
equivatents a aplivarse. en caso deque la tasa de referencia
esrablecida dejase de publicarse.

Meecanismos de cobro o pago adinitidos,

Plazo de preseripeion para que ¢l usuario financicro
interponga un reclamo frente ala instiwcion financiera, de
acuerdo a lnlepislacion vigenie.

Para las operaciones activas:

a, lncomorarwna caritula que contengademanera clara y sencilla
wn resumen de las principales caracteristicas v condiciones
del contrato. Tamisma no reemplaza el contrato sino que
lo complementa.

Lo cardtula deberd indicar monto del erédito, CAT, cantidud
de cuotas, monto de las cuotas, plazo, Ja tasa de interés
moratoria para el caso de incumplimiento. Asimismo,
contendra “leyendas de advertenein™ respeclo a situaciones
que han demostrudo ser contlictivas o determinantes de un
mal manrejo de los productos ¥ servicios financicros, tales
LI

- Siesunerédito de tasa variable: “Al ser el crédito de tasa
variable, fos intereses (v Tas cuotas) pucden ammentar.”

Las consceuencius deno cumplir en tienmpo y forma con
sus pagos: “Tneumplir sus obligaciones le genera mayores
custos v deteriora su histarial erediticio contenido en las
Cenales de Ricsgo Privacdks o en ta Centrat de Infonmacién
Creliticiz™

- La advertencia respeeto del aval: “Frente al
incumplimiento. ¢l aval responderd como ohligado
principal ante lainstitucion finaneicra™.

b. IE1 saldo total de ta deuda asumida v el esquema de
amortizacion, Asimismo. deberd incluirse un anexo con
cleronograma de pagos detallado del erédito, ¢l que
contendrd Ja cantidad de cuotas programadas., la apertura
de las mismas en principal, intereses. comisiones, ©
impucstos aplicables; el total de cuda una caleulado como
la suna fincal de todos los conceptos antes mencionados,
v fa sumataria de [a totalidad de [as cuotas a abonar,
bajo la premisa de que se cumplen las condiciones
contractuales.

¢. Meeanismios de cobro extrajudicial a implementar en
caso de entrar en mora ¢l deudor, indicando las

B.
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comisiones, cargos uhonorarios aplicables v suhgre de
ealeulo,

d. Acciones juridicas que podr inlerporer la institucion
financiern en contra del usuario financiero o del aval, e
el evento de que incumpli con las condiciones de pago

de la denda, previstas en el contrato

9. Adicionalinente. para las operaciones nasivas. se deberd

indicar las condiciones y sleance del seguiro de depdsites,

Articulo 21.- Maodificaciones cn las condiciones
contractuales

Las instituciones financieras deberdin mformara los usuarios
financieros en forma previa a suaplicacién vualquier modificaciin
en las condiciones contractuales pactadas. La comunicacidn
deberd serrealizada conuna anticipacidn no menor a treinta (30)
dias calendario, previos a que dicha modificacion entre en
vigencia. ¥ en ka forma prevista on Jes coniratos, pudicnde
consistir en avisos cscritos al domicilio de los elientes. o
comunicados en television. radio y periadicos, mensajes por
medios elecirdnicos o avisos en sus locales v paginas Web, En
aquellos casos que las madificaciones cantractuales estén
relacionadas con tasa de interés, comisiones v precio, ef plaze

antes mencionado se reducird a quince (15) dias calendario,
Asimismo. deberd indicarse de manera expresa qne ¢l usuario
financiero puede dar por concluida la refucion contractual con
la consiguiente aplicacion de los intereses que correspondan,

sinyue proceda en este caso eplicar ninguna comision o peralidad,

Lo establecido en ¢l pirrato precedente no serd aplicable
cuando ia moditicacion contractua! sea favorable al usuario
finaneicro,

En ¢l caso de operaciones aclivas. las modificaciones
contractuales gue impliquen ki variacisn en ¢ monto /o cantidad
de las cuotas a pagar, deberi proveerse al usuario finenciero
el nucvo cronoprama de pagos on los térmiros establecidos
en el numeral § literal b) del Artieulo 20 de Jas presentes Nomns,

Articulo 22.- Pricticas abusivas, Queda prohibide afas
instituciones financicras, realizarlas siguientes pricticas abusivas:

L. Solicitar, obligar o pemuitiy al usuario rancicro Grmar cn
blanco, en todo o en parte. cualunier documento. contiate
etitulo valor que constituya obligneion para éste;

i

Pivulgar informacion o cunlquier otra aecion que desprostipie
al usuario tinanciero a causa de fas acciones que realice en
ejereicio de sus derechos:

3. Sumarlos intereses msratorios almonto principal de la deuda
con la finahidad de capitalizurios;

4. Compensar deudas con depositos v otros activos del
usuario [imanciero on la institueion fnancicr, cuando dicha
eperataria no hava sido couventda contractualmente:

3. Cobraral usvario finsicicro por fa provision de servicios,
que de conformidad abmarco legal o a la prictica general,
deben ser brivdados sin cargo por parte de las instituciones

financicras:

¢ Utilizar lus paraiias propercionadis por el usuario fnancicroe
para ung cuenta o contrato diferente al pactado o convenido
previamentes

~1

Impedir o negaral usuario financiero larealizacion de pagos
oabenos aladeuda v obligacion que tenga con fa institueion
financier:

& Cobraral usuario finapeiero bajo el coneepto de comisiones
watros, un sobreprecio (monto mavor a st eosto real) sobre
gastos de servicios asociados que la institacion finaneicra
ha contratado en nembre del usuario. coma serlus primas
poT sepuros asociades a operaciones activas, avalios de

hienes, honorarios legales. entre o'ros: y.

9 Enaguellos casos que, debidamente fustificados, determine
la CNI3S.

[as instituciones Hnancieras que realicen vualquiera de las
pricticas abasivas deseritas e el presente Articulo, serdn sujetes
afas suneiones que eorrespondan de conforntidad con ¢l marco
legal y normative aplicable,

Articulo 23.- Clansulas abusivas, Para efectos de las
presentes Nomizs, se tendrin por no convenidas las cldnsulag
abusivas gue:

1. Resmejan losderechos del wsuario financiera o amplien
los derechos de la mstitucion finaneicr:

I, Desnaturaiicen lus obligaciones o limiten Ta responsabilidad
par dafios;

I Contengan cualyuier disposicion gue imponga tinversion
delacargade fa prucha en peruicin del usuario tinanei cro:

4. Contteranalainstinieion financiers el derecho exclusivo de
interpretar el signifivado, aleance v cumplimicnto de las

cliusuias conructuales v de lus prestaciones respectivas;

I 25 |




Avisos Legales:

EaGacetd

DEL 2011

Na. 32,639

5. Otorgeen alainstitecion financivs b fecultad de maditicar
unilateraimente el contrato dusite el lepso de su vigeneia,
cuando ello no esté previsto contractualmente, o cuanda
estindolo, T misma implique vna modifieacion sustenciai en
Jus condiciones contractuales;

6. lmpongan al usuario finaneicro un representante o
apoderadp para que lo sustituya en ¢l ejereicio de sus
derechos que einanan del conirato. sus actesorios, o en
otros negocios juridicos;

7. hmpongan al usuario financicro un detenminado proveedor
de bienes o servicios, cuando sean requeridos como
accesorios para la provision de otros bienes o servicios,
sindarie libertad para elegir: v,

8. Apliquen iatereses o recargos a los pagos cuyos
veneimientos operasen en dia inkibil ¥ sean elfectuados el
dia habil inmediato postenior.

La interpretacion de! contrate se hard en ol sentido mds
favorahle para el usuariv financiero, Cuando existan dudas sobre
los aleances de una obligucion def usuario finaneiero, se aplicard
el que Sen menos gravnse,

En cazoque la institueidn financicra viole of principio dehucna
fic en la etapa previa a la conclusion del contrato o en su celebracion
o trasgreda el deber de intarmucion o demds actos que prohibe
la Ley. ¢l usuario financicro tendrd derecho a demandar ta
nulidad del contrato o L de una v mis cldusulas.

Articulo 24.- Cobranza extrajudicial

Ias instiuciones financieras ro deberdn aplicar medios de
cobro extrajidicial gue den la apariencia de reclemo judicial,
atenten contra ef honor e imagen de los usuarios financicros o
resulten intimidatorios o ditamatarios. asunisme deberin aplicar
las guestiones de cobranza establecidas en sus procedimientos
internos, asepurindose de no violentar ninguna disposicion legal
v normativa, procarandn a su vez la recuperacién de los

obligaciones contraidas por los usuarios financicros.

Los acucrdos extrajudicinles deberdn formalizasse
entrezandose copia del respeetivo documento al usuario financicro
oasuapoedemado val aval. Asimismo. no podrdn realizar gestiones
de cobro ditipidas a lerceras personas.

Articulo 23.- Contratos de Adhesion de Tarjetas de Crédito
Tos contrates de adbesion detarictas de erédito s regirdn
por 1o estahlecido en 1a Lev de Tarjetes de Crédito v i

REPUBLICA DE HONDURAS - TEGUCIGALPA, M. D. C, § DE OCTURR
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Reulamenio de dicha Levy v, por fas demads disposiciones
contenidas en el Capitalo 1 de fas presentes Normas.

CAPITULOLV
COMISIONES

Articnlo 26.- Aleance

Lus comisiones que se cobren con motivo de la prestacion de
servicios finaneieros son determinadas libremente de conformidad
con lo establecido en el Articulo 36 de la Tey del Sistema

Financiero.

Todas Jas disposiciones subre comisiones son extensivas
al concepto “tarifas y comisiones™: u efectos de lus presentes
Normas, ne secfectla distineién entre comisiones por servicios

v gastos por costos de servicios provistos a travis du tereeros.

Las instituciones finarcieras deberan informar al pablico
las comisiones que apliquen a sus preductos, aligual que los

cobros por servicios que reabicen.

Avticulo 27.- Criterios para [a aplicacion de comisiones
Con relacion al cobro de comisiones, las institueiones

financicrss deberin ohservar losiguierte:

i, S6lose podrin cobrar comisiones por servicios solicitados,
pactados o autorizados previameate per los usuarios
financieres: v que corvespondan ala prestacion efectiva de
un servicin o por tna operacidn realizeda por €l

2. Naopodri cobrarse mis de una comiston por un mismio
acte, hecho o evento, ni trasladarle al usuario financicro
2! pugo por un montn mayar a su casto real bajo el
concenta de comisiones v otros, para el caso de gastos
olire servicios aseciados que la institveldn financiera ha
contratado en nombre del ustario (por gjemplo, primas por

segros asociados a operaciones aclivas).

caritTuLov
TASAS DEINTERES

Articnlo 28.- Aleanee

Las tasas de interés aue apliquen y difundan las instituciones
firancicras deberdn sujctarse a las digposiciones conlenidas
en et Articulo 55 dela Lev del Sistema Financiero, 34 y 37 de
la Ley de Tarjetas de Crédito: v, 47 de la Ley de
Orgaeizaciones Privadas de Desarrolio que se dedican a
Actividades Financieras.

LN '26. |
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Articuio 29.- De In transparencia de kis tasas de interds

[as tasas de interés que apliquen las nstituciones finamcioras
a sus productos v/o servicios deberin exponerse de manera
clara v transparente a los usuarios financicros.

Los intereses se aplicardn sobre los saldos adeudados del
crédito v los pagos no podrin ser exigidos por adelantada, salvo
pacto cn contrario.

Articulo 3(.- Tasas de interés aplicuble a operaciones
activas

En sus operaciones activas. [us instituciones financieras
deberan exponer el CAT en los distintos documentos de su
relacion con los usuarios financieros o medios endonde sebrinde
informacion a éstos.

Sin perjuicio de lo anterior, las instituciones padran
proporcionar informacion adicional (tales como tasa de interés
nominal anual, comisiones, bonificaciones, ete.). Endicho caso,
se deberd reflejar el CAT con coracteres destacados (nepritas).
parz ser facilmente distinguido y diferenciado respecto de las
resiantes variables,

Articulo 31, Tasas de interés variable

En el caso de que la institucidn aplique una tabla de interés
variable. deberd especificar de manera precisa ¢ inequivoca la
forma de su determinacion, {2 periodicidud ée cambio y lutasa
de referencia aplicada.

Articulo 32.- Tasas de interés moratoria

Las instituciones deberdn informar a los usuarios financicros
Ia tasa de interés moratoriaanual para ¢l caso de incumplimicnte
y especificar a partir de cudndo lu misma cs aplicable, la que
operard sohre saldo veneido de capital e intereses corrientes.

Para las operaciones activas, los intereses moratorios no son

capitalizables; por consiguicnte, no se podran cobrar intereses

sobreintcreses.

Articulo 33.- Tasas de interés aplicables a operaciones
pasivas

En sus operaciones pasivas, las inslitieiones linancieras
deberan exponer 1a tasa de interds efectiva anual en los distintos
documentos de su relacion con los usurios fnancieros o medios
cndonde se ofirezea informacion a éstos,

Para operaciones de plazo fijo se deberd exponer la tasa
de interds efectiva anual para los dilerentes plazos v monedas
en lus que la institucién vfrece dicho producto financiero. Sin
perjuicia de lo anterior, tas instituciones fnancieras podrin

propercionar informacian adicional (tales como tasa de interds
nominzl anual). En dicho caso. sedeberd reflejar fa tasa de interés
efectiva anual con caracteres destacados (negritas), para ser
ticilmente distinguida v diferenciada respecto de los restantes
vartabies.

Paralos depositos ¥ “paguetes de preductos” que ofrezcan
se deberdn exponer Ios tases nominales v clectivas anuales
aplicables a diferentes monedas. S¢ tomard como base de edleulo
para la tasa de interés efectiva el afo de trescientos sesenta (360)
dias. 81 lus tasas de interds difirieren segun ¢f monto de la
imposicion, debe detallurse para cada tramo las correspendientes

tasas de interds,

Articulo 34.- De las oneraciones con tarjeta de erédito

Las operaciones con tarjetas de crédito contereplardn {o
establecido en la Ley de Tarjetas de Crédito v su respectivo
Reglamento. Adictonalmente. en relacion con las tasas
cobradas per operaciones con tarjefas de crédita, las
instituciones finwncicras deberdn brindar a los usuarios
financieros en los estados de cuenfes o medios de comunicacién
lasiguiente mformacion:

. CAT por aperar con retiro en efectivo (que incluird la
tasa aplicable mis las comisiencs que establercea In
mstituciony,

2. CAT por financiacion en cuetas {que incluird la tasa
aplicable mas las comisiones que establezea la institucion),

3. CAT por financiar ¢l saldo al veneimiento, suponiendo
que et usuario financiero realiza el pago minima por un
piazo de 12 meses v no efectia consumos adicionalces.
Dicha tasa incluird la tasa aplicable mis las comisiones que
establezea lu institucion.

4. Plazo enténninos de meses que demandaria la caneelacion
total baja ¢ eseenario donde en lo sucesivo no se realizan
mds consumos y solo seefectitan los pagos minimos, -

h

Tasa de interés efetiva anual v el monto de los intereses
quesurge derealivar, en !a fecha mixima de pago, salo ¢l
pago minimo v al dia siguiente al vencimiento, pagar la
totalidad del saldo tinanciado,

Articule 35.- Casto Anual Total

EICAT serd determinado come la tasa que iguale el valor de
los pagos efectuados por el usuario finaucicro con los fondos
recibidos. es decir como aguella tasa que iguala los pagos netos
del erédito a cero,
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Dicho costo se expresard en tenninas efaciivos anuales ven

tanto por ciento con dos dectmaies.

Articulo 36.- Pasos para of Cileulo de Costo Anval Total
El cAlenlo del CAT se descompone on [os siguicntes pasos:

1 Caleulo del costo total de los fondas recibidos.

2. Transformacion de dicha tasa en una tasy electiva anual.

Para efectos de su aplicacian de cdlenlo, considerar cl
cjentplo mostrado en el Anexa 2 de las presentes Naormas.

Articulo 37.- Formala de cileolo de Costo Anual Total

El caleulo del costo total de los montos recibidos s¢
realizara mediante el despeje de fa trsa que iguala los pagos
netosdel erédito a cero, en funcion detasiguiente covacion: Feuncion
No, 1. Caleulo del costa total:

Donde.

P = t-ésimo Pago Nctos (Pagos - Desembeolsos)
N=mimero de pagos.

i =t costo total, ¢n términos nonsinales.

t = ntimero de pago del erédito

S

2 =simbolo de sumatoria de datos.

Los pagos, P, incluyen el principal. los intereses, comistones
de acuerdo con Jus consideraciones que se realizan mis adelante
en este copitalo. Los desembolsos incluyen 1a recepeion de
fondos por parte del usuario financicre nelo de los gustos
inicinles cobrados a los mismas, tales cumao los gustos de
otorgamiento u otros. Ental sentido, sial manto inicial sele
efectuara algtn descuento por el que el usugrie financicro
percibicra una suma menor al monto del erédito. la formula
debera contemplarlo,

Se deberd despejar ¢l costo total de la ecuacion No. |
(1éomino i en fa ceuacion), Esta tasa e la que incluye todas los
comisiones del erédito.

En funcion de la ecuncion Mo, | dicho costo queda
expresado en términos nominales. Asimismo, arroju la tasa
nominal en funcién de Ta frecuencia de pagos (lo frecuencindela
tasa os iuual a la frecuencia de los pagos realizados). pot le
que deberd transformarse en términes cfectivos anuales
mediante el procedimiento establecido en e Articulo 38 de
estas Normas,

i No. b osnpone una frecuencia de pagos
constante. Sifos pagas programados sz realizotm en frecuencia
a0 periddicas correspoenderi reativar of cdleulo de la Tasa
inferna de Retorno (TIR) no periédica, Dicha tasa ya se
expresa e uia tasa efectiva anual. por lo queno seaplicacl
procedimiente estabilecido encl Articulo 38 de estas Normis,

Articuin 3%~ Transformacién del costo total cn tasa
efeetiva anual

Eleosto total del erédito deberd trunsforimarse en una tasa
cleetiva anual de acucrdo con ¢l siguiente procedimiento:

Eeuacion No, 2. Transformacion en Tasa Electiva

CAT= (1))

Donle,

i= costo total abtenido mediaste lneceacion No. 1

k = Niimero de pagos en un ano

CAT: Costo Anual Total (%), entérminos detasa de intercs

eloctiva,

Articalo 39.- Supuestas para al ciiculo del Costo Anual

< Total

Para ol cileuto del CAT sc deberan tener en cuenta las
siguicntes consideraciones:

1. Cuondo sc haya pactado una tasa de interés variable, los
vilores aplicados serdn los correspondientes a la fecha de
cileulo, suponiendo gue dicho valor no varia durante la

vigencia del contrato,

|

Fete procedimiento se realizari hajo el supuesio de que se
cumplen tedas los condiciones pactadas, es decir. 2 titulonde
gjempio no se incivirén pagos anticipados o vencidos 0
cargos por incumphimientos v si s¢ incluirin aquellas
honificaciones por buen camplimiento que estén

contractuaimenie acordadas.

3. Enelcuso del CAT aplicabie al financiumicnto con tarjetas
de crédito o aleuly considerard el supuesto de que el
ustario financicro reatiza ¢l pagominimae por un plazo de
12 meses v no efectiia consumos adicionzles. LLCAT
incluira la tasa apiicable a las financiaciones mas las
comisiones que extablezea la institucion,

Articuio 40,- Coneeptos incluidos en of Costo Anual Total
Para el cileulo del CAT, las institucienes finuncicras deberdn
ineluir bos siguiznres coneeplos:
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3. Lascomisiones por tedos los conceptos relacionados con
ol ptorgamiento y administracion del erédito que se ic

cobren al usuario linanciero por sebre la tasa ordinuria: v,

4. Descucntos y bonificaciones en caso de cumplir cor as

condiciongs del contrato,

Articulo 41.- Coneeptos exeluidos en el Costo Anusl Total

Ei CAT no incluird aquellos conceptos gue la instituciin

financiera no puede controlar, Ts decir, aquellos que estin
determinados por factores totalmente aienos a ella v no puede
modificar. En ese sentido. para los efectos del cileulo del CAT,
las jnstituctones financieras, deberdn exeluir los siguientes

coneeplos:
1. Impuestos aplicables ala transaccion;

2. Qastos originados on la valoracidn de bienes exigida por la

mstitucion financiera; v

e

CGrastos notariades por el registro v traslado de dominio.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 42.- De las infracciones

Las infracciones a lo dispuesto en las presentes Notmas,
serdn suncionadas de conformidad conlo establecido enlaloy
del Sistema Financiero, co ol Reglamento de Sarciones de la

Comision y demas disposiciones legales que seun aplicables,

Articulo 43,- Normas complementarias

Las [nstituciones del Sistema Ascyurador, los Institutos de
Prevision Piblico y Privados y los Administradoras Privadas de
Pensiones se regirdn por las normas cernplementirias

especificas que paratal efecto anita la Comision.

Articula 44.- Plazo de adeeuacidn
Las instituciones financicras alcanzadas por las presentes

Normas deberdn adecuarse a las mismas en un plazo maximo
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de quinee { 15) meses eontados a partir de la entrada ca vigencia

de las presentes Nonnas.

Yare garantizar la plena implementacitn de las disposiciones

contenidas en bas presentes Normag, las instituciones 5

nancieras
deherAn remitir a J2 Comisidn dentro de los sesenta (60) dias
calendarios posteriores 1 la entrada en vigenein de las prescntes
Normas, ¢l programu de implementacion contenido en el
Anexo Mo, 3. el cual deberi ser suserito por ¢l representante
legal de 1a institieién v por ¢l Oficial de Arencion al Usuario
Financicro v aprobado nor la Junta Directiva o Canscio de
Administracién. Diche plan sera evalnade v vahidado pov las

Superintendencias respectivas de la Comision,

Articule 45.- Casos na Previstos. |.a Comision mediznic

Resolueion, resolverd Ios casos no previstos.

bt

Los contratos eclebrados anies de la vigencia de [as
presenies Nonuas {incluyendo ¢l plazo de adecuacion)
se rigen por la normative vigente al memento de su
celehracion, hasta la finalizacion de los mismeoes. En caso
de prérrogas o renovaciones que operen a partir de la
vigeneia del vencimiente del plaze de adecuacion previsio
deherdn adecuarse al contenido del contrato a las

disposiciones establecidas en las presentes Normas.
1

3. Comunicar la presente Resotucion a las [nstituciones del
Sistema Finaneicro, las Sociedades Fmisoras de Tarjeta de
Crédito, v Organizaciones Privadas de Desarrollo

Financicras,

4. Lapresente Reselucion entrard en vigencia a partir de su
publicacién en ol Diario Olicial T.a Gaceta, micntias tanto &e
mantiene vigente la Resolueion GE Na, 1392/08-08-2011.
F) VILMA C. MORALES M., Presidenta, CARLOS
ROBERTO ORTEGA, Asistente deScorctaria™,

Atentainente,

CARLOS ROBERTO ORTEGAMEDINA

Asistente de Seeretaria
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Anexn L. MODELO DE INFORMACION ASOLICITAR PARALA DIFUSION DE INFORMACION LA PAGINAWEB
DELACNBS,

CUENTADEAHORRO

EN LEMPIRAS <

Se deberd contemplar la modalidad mis representativa, es decir, conmayer cantidad de usuarios tinancicros. de conformidad alo
estahlccido en el Articulo 13 de las nresentes Nonnas.
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Erantifis proe £ spet.d Fals Gravs gltena eazindoia Rirade rho i Cansrara Jaymtag e'actiia
Mir=a fFlaTei =23 JaciE anua’

EN DOLARES AMERICANOS
Se deberd contemplar Ja modalidad mis representativi, es deeir, con mayor cantidad de usuarios financieros, de conformidad a o
cstablecido en el Articulo 13 de lus presemes Normas.

ki Cx= 7~ a0
e [re
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Anexo 1.MODELO DE INFORMACION ASOLICITAR PARA LA DIFUSION DE INFORMACION LAPAGINAWEB
DE LA CNBS

CUENTA CORRIENTE

EN LEMPIRAS

Sc deberd contemplar la modalidad mis representativa, es decir, con mayor cantidad de usuarios financieros. de conformidadalo
establecido en ¢l Articulo 12 delas presentes Nonnas.
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~La Guceta

ENDOLARES AMERICANOS
Se deberd contemptar la modalidad mas representativa, es deeir, conmayor cantidad de usuarios tinancicros., de conformidad a lo
establecido en el Articulo 13 de las presentes Normas.
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Anexo 1. MODELO DE INFORMACION ASOLICITAR PARALA DIFUSION DE INFORMACION LAPAGINAWERB
DE LA CNRS.

Anexo 1. MODELO DEINFORMACION ASOLICITAR PARA LA DI FUSION DEINFORMACION BN LAPAGINA
WEB DE LACNBS. “

Se deberd contemplar la modalidad mas representativa, es decir, con mayor cantidad de usuarios financieros. de conformidad alo
establecido encl Anticulo 13 de las presentes Normas.

DEPOSITOS A PLAZO FLIO

LEMPIRAS
Tasa de interés efectiva anual
Plazo a 90 dias Pazoa 180 dias Fasade
Institacion Mento precancelacion (%
Financicra mimo 20,000 100,000 500,000 1 20,000 100000 500,000 nominal amual)’
Ush -
Tasa de interes elcetiva anual
_ A9 dias A 1S ding Tasade
Institucion Monto precancelacion (%o
Financiera niive 1000 10,000 30,000 1.000 5,000 20.000 nominat anual)
1/ En caso que sc establezea esta penalidad. déberd aplicarse unicamente sobre los intereses devengados.
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Apexo 1. MODELODE H"l"f.‘l?.i‘--l,-'\(‘.l(')?\' ASOLICTTARTPARA l_.;\[\iFUSl('}N DE iNl’()Il)l;\Cl()N LA PAGINAWED
DE LA CNRE,

Anexo 1. MODELQ DEINFORMAC 1ON A SOLICITARPARA LADIFUSIONDE INFORMACIONL
DELA CNBS.

Se debera contemplur la modalidad mas representativa, es decir, conmayor et idad de usuarios financieros., de conformidad alo
cstablecido en el Articuio 13 de las presentes NOTInis.

MICROC RF])I o (E"‘i U',a\ll'lRA*‘ i‘ER\O\ AL (XL \IV’IR AS)

_ ;
Frrses L 300 2= "s'L AR Tasa'Saig3ca MRCArTEIIE”
L.ar i C.za 8 e e amuAll

\ !

2 (%=
Firanatii

L | L |

1/ Estapenalidad podra aplicarse solamente sobre ol saldo del copital ade widaddo. 51 on o8 conizatos SUsCritos entre ia institucion supernisada
v los organismos de fondeo se establece una penas tidad por cancelacion amivipada.

2/ Indicar el valor de la mensualidad cerrespondicnte a cada madalidad de ¢redito, en caso de gue ln perindicidad de la cuota no s¢a
mensual, deherd especificant la periondicidad aplicada.

Anexo 1. MODELODE INFORMACION ASOLICITAR PARALA DIFUSION DEINFORM ACION LAPAGINAWEB
PE LA CNBS.

Anexo L. MODELO DE INE( IRMACION A SOLICITARPARALA DIFUSION DE INE ORMAC 10N L APAGINAWER
DE LA CNBS.

PRENDARIO AUTOMOTOR

Se deberd contemplar fa modalidad mas representativa, es decir. conmayor cantidad de usuarios finanzicros, de conformidad alo

eslabiceido o el Artfeulo 13 de fas presentes Nonmas.

COSTO ANUAL TOTAL (%2 CLOTA mensuai ien Ly UEDL
- -——"‘ Tasa/Cargo e
*Uacdo” L. 150.000 “aerg” LSO 30062 ‘Usado' L. 159,060 "Nueva' USD 20,000 Tasa acr moa i’ presancelacion (e
Insthitn ERERS ahafes alaios adains pogmegt anual arual)
Fna~cerd
_____l,_-—
‘ ki Waximo L ] 1 Wi \ \ USD \ 3. S0
o |
l | |

‘.
| \ |
1/ Estapenalidad podri aplicarse calamente sobre ¢l saldo del capt: <al adendado, i los conlraias suscritos enire la institucion supervisada

vlos m'gan‘.sn‘.m de fondco se oslehigce un i‘.f.‘.ll.ll.ltllli por i lacidn & nlu"tp-tdl

: !
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- L Geetar

Ancxo 1. MODELO DF INFORMAC TOMASOLICTTAR PARA LA DIFLSION DE INFORM ACION LAPAGINAWESB
DE LACNBSR

FINANCIACION CONTARJETADE CREDITQ
Sec dekera contemplar la modalidad nyis pepresentativa. es deeir. conmayar cantidad de usuarios financieros, de conformnidad alo
cstablecido on el Articulo 13 de fas presentes Normnas.

LITMPIRAS
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DOLARES AMERICANOS (Tarjeta Internacional)
Sc deberd contemplar la modatidad mas vepr esentativa, s decir, con mayor cauntidad de usuarios financieros, de confermidadalo
establecido en el Articulo 13 delas presentes Normas.
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Anexg No. 2 Eiemale de Ciilenle def Costo Anual Tetal
(CAT
[a formula de caleule del CAT queda ilustrada medinnte o
siguiente cjernplo:

Eiemplo 1: Crédite en cuotas por I .150.000, otorgado 2
una tasa de interés del 28.00% unual. correspondicndo
mensualmente a una tasa del 2.08%, a 36 meses de plazoen
cuotas {ijas.

2l 2,00 dei
ado, el mento recibido por el usuario finuneiero

Aplicando una comision por otergamiento d
monto otorg

Anexo No. 3. Programa para I Implemcntacion de Jas Normas Com

IaCuitura Financiera y Atencion al Usuario Financiern.

|
| serin L. 147,000 v | cuota pura de dicho préstamo es de

1. 5.663.87, ¢l casta total se caleuta de fa siguiente manera:

o e 8 063,87
AT OO0 Y T O
S Y

Fleosto total del erédito es 2.21%. quese trassforma oo

una tasa efzetivg anual medinnte lasi euichle ceuaciom:

CAT S (1 0,0221)0 01 = 30.00%

plementarias para el Fo rtalecimiento de 1a Transparencia,

- Tareas L Objetivis © | Aceinnes’ Sl e Ares - Responsehle I Plazos ki
Sy B TIntermetios |- aSeguir © |1 Involueradas | s vl L |
| Publicidad | [ | ; |
e Taformacién et :
|| pizarTas i | | |
P dinformacidn de | | i |
i f'_llls-lns A : i
[+ Remisitnde | | | i | |
| informaeion : : | ; !
l L laCNBSpara | f | ' i
| | supublicacicn | i | 1 '
| I ensupiginawed | | : [ i l
i I Tnformacion en ! i | |
; | la piginuwelde © l | !
| } cadainstitucion | ! | i | i
financicra i i
}‘"u _F || [{sl:tar:d;:"umm -] T %F l ll-_ _+ _J1
de opreraciones l ! I : ! I
Fetivas y pasivas : | 1_ !
EEREE i‘.ﬁeﬁiﬂkncnrﬁ'—'{" S e S ek e
| 16y 34 | detarjetade | l | J' i |
cridito : I _ RO ] WSS
F_‘I‘T 35 | Contenidodelos | - L ! : I i
‘ | contratos de [ | ! i ;
L | odbesion L b (U [ TS - 4
T '

i Ditosinn de tasas ! |

| . SO ——-

atas Este Plau de fmplementacion no deberd excederde
$0.2011 '
AVISODE TITULOSUPLETORIO

El infrascrito. Scerctariv del Juzgado de Letras de
Ocotepeque. Al piblico en wemeral v paraefecios deley, HACL
CONSTAR: Que Jos sefiores MARCOS ENRIQUE, SANTOS
Y JUAN ANTONIO de apellides PAVON HERNANDEZ, de
generales conocidas, han solicitado Titulo Supletorio del inmuchle
siguiente: Un lote ubicada en Iz aldea Bl Junquilly, de csta
jurisdiccion de Ocotepegie, conuna area de doce sanzanas de
extensicn superficial, con las colindancias siguicates: AINORTL.
colinda con rio Pomola; al SUR, colinda con CARLOS PAVON;

I}

al ESTE, colinda con MARCQ ANTONIO HERNANDEZ: .,

Codednterésy | |
\_ | ewmisiowes o
AT | Chenlodd CAT ] —

g i i |
..... A oo — sz
Y, Nm—. 1_ p

guince ( 13) meses. contados a pariir de Ja vigeneia de estas Normas,

al OESTE, celinda con SEBASTIAN CRUZ. El cual hemos
poscido quieta, pacificae ininterrumpidamente por mas de dicz
afies. Representante Legal ABOGADO GERMAN EDGARDO
CARRANZA CASTILLO.

Ocotepegue, 23 de agosto del ano 2011,

JOSEDAVID CARTAGENA

SRIO. POR LEY
JUZGADO DE LETRAS DEPARTAM FNTALDE
OCOTEPEQLE

80, 8N, y8D. 2011
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