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Caracas,o‘/f IC 2015
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RESOLUCION

Por disposicion del ciudadano Presidente de la Repiblica folivariana de Venezuela,
Nicolds Maduro Moros, segln consta en el Punto de Cuenta J1° 074 - 15 de fecha 26 de
octubre de 2015, en ejercicio de las atribuciones establecidgs en el articulo 236 numeral
15 de la Constitucion de la Repiiblica Bolivariana de Venezpela y de acuerdo a lo previsto
;n los arliculos 7 y 10 de la Ley Organica de ServiciofExterior; la Ministra del Poder
Popular para Relaciones Exteriores, Delcy Eloina Rodriguez Gomez, designada mediante
Decreto N© 1.569 del 26 de diciembre de 2014, puplicado en la Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela bajo el N° 40.56¢ de fecha 26 de diciembre de 2014,
en cumplimiento a lo previsto en los articulos 65 y/78, numerales 4 y 19 del Decreto N°®
1.424, con Rango, Valor y Fuerza de la Ley (frganica de la Administracion Publica,
publicado en la Gaceta Oficial Extraordinaria 6.147 de fecha 17 de noviembre de
2014, en concordancia con el articulo 51 del lamento N° 1 de la Ley Organica de la
Administracion Financiera del Sector Pablico spbre el Sistema Presupuestario.

RESUELVE

Designar al ciudadano Luis Ernesto Diaz Curbelo, titular de la cédula de identidad
N° V.- 3,889.019, como Embajador Extraordinario y Plenipotenciario de la
Repliblica Bolivariana de Venezyela en fa Republica de Haiti, responsable de la Unidad
Administradora N° 41310.

De conformidad con el frticulo 23 de la Ley Contra la Corrupcion, deberd presentar la
Declaracion Jurada defPatrimonio y anexar fotocopia del comprobarite emitido por la
Contraloria General d¢f la Republica y consignarlo ante la Oficina de Recursos Humanos.

Se instruye a I Oficina de Recursos Humanos para que notifique a la parte interesada
cumpliendo ¢fn lo establecido en el articulo 73 de la Ley Organica de Procedimientos

Administiatiyos.
\.

5 Comuniquese y Publiquese,

. ADelcy Eloina Rodriguez Gémez
\ Ministra del’Poder Popular para Relaciones Exteriores

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
DE ECONOMIAY FINANZAS

Republica Bolivariana de Venexuela
Superintendencia de 1as Instituciones
del Sector Bancario

e

RESOLUCION

NUMERO: 063.15 Caracas, 12 de junio de 2015

205°, 156° y 16°

Visto que la Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela consagra en su
articulo 117 el derecho a las personas a disponer de bienes y servicios de calidad; asi
como, de una informacion adecuada y no engafiosa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen; a Ia libertad de eleccion y a
un trato equitativo y digno.

Visto que la diversidad de productos y servicios ofrecidos por las Instituciones
Bancarias es cada vez mayor, lo cual se traduce en la necesidad de adoptar
mecanismos que faciliten Ia difusidn a los clientes, usuarios y usuarias del sistema de
informacién clara y precisa, que le permitan elegir por si mismos los productos o
servicios financieros, adecuados a sus intereses y ser conocedores de los compromisos
y deberes que asumen en la contratacién con las Instituciones Bancarias.

Visto que las Instituciones Bancarias tienen el deber de proporcionar a sus clientes,
usuarios y usuarias los productos y servicios bajo los pardmetros de las buenas y
sanas practicas bancarias y en las mejores condiciones, con el debido respeto,
diligencia, eficacia, responsabilidad, de manera oportuna.

Visto que el articulo 69 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones
del Sector Bancario publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 40.557 del 8 de diciembre de 2014, establece que las Instituciones
Bancarias deben contar con sistemas de seguridad de prevencion de fraudes a los
depositantes; asi como, brindar atencion y oportuna respuesta a los reclamos o quejas
proporcionando procedimientos adecuados y efectivos a sus usuarios, usuarias y
publico en general, para que éstos puedan ejercer las reclamaciones que consideren
pertinentes para la defensa de sus derechos; las cuales una vez interpuestas deberan
resolverse en un lapso perentorio.

Visto que se hace necesario adaptar y actualizar las normas existentes en aras de
fomentar la eficiencia y calidad de los servicios bancarios; asi como, salvaguardar la
sequridad de los clientes, usuarios y usuarias.

Visto que el numeral 7 del articulo 172 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
de Instituciones del Sector Bancario, confiere a este Organismo la facultad de crear
normas que garanticen la proteccién de los usuarios y usuarias ante posibles fraudes
que se puedan presentar en la prestacion de los servicios bancarios, esta
Superintendencia resuelve emitir las presentes:

"NORMAS RELATIVAS A LA PROTECCION DE LOS USUARIOS Y USUARIAS
DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS”

CAPITULO I
DEL OBJETO Y DEFINICIONES

Articulo 1: Las presentes normas, tienen por objeto regular los servicios financieros
que prestan las Instituciones Bancarias sometidas a la inspeccion, supervision,
vigilancia, regulacién y control de la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario; asi como, garantizar proteccién y defensa de los derechos e intereses de los
clientes, usuarios y usuarias.
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: A los efectos de estas normas, los términos indicados en este articulo,
tanto en may(iscula como en minuscula, singular o plural, masculino o femenino, se
considerardn como:

Instituciones Bancarias: Bancos Universales y Microfinancieros sometidos a la
inspeccidn, supervision, vigilancia, regulacién, control y sancién de la
Superintendencia de las Insti del Sector i

Agencia, oficina y Son ves de la Institucion Bancaria que
funcionan en un establecimiento, que pueden ofrecer productos y servicios o realizar
actividads y para el ¢ y desarrollo de su razén
sodal.

Centro de negocio: Son extensiones de la Institucion Bancaria que dependen de
una agencia, oficina o sucursal, cuyo objetivo es brindar asesoria e informacién de sus
productos y servicios.

Caja: Corresponde a la seccién de las oficinas bancarias, a donde se dirige el pablico
para ingresar o retirar fondos u otros valores.

Taquilla: Aquella instalacién, ubicada dentro del espacio fisico de la oficina principal y
las agencias de la Institucién Bancaria, donde los clientes, usuarios y usuarias realizan
las operaciones de taquilla.

Taquilla externa: Establecimiento dedicado como centro de atencidn del diente,
usuario y usuaria que depende de una agencia, oficina o sucursal, que puede estar
ubicada en el perimetro de la misma edificacién o en un lugar distinto a ésta, que
presta una cantidad limitada de servicios e informa sobre sus productos a los clientes,
usuarios y usuarias.

Operaciones de taquilla: Aquellas operaciones financieras y no financieras, propias
de la actividad de la Institucidn Bancaria tales como: retiros, depdsitos, cobro de
cheques, pago de servicios y tarjetas de crédito, solicitudes de estados de cuenta,
actualizacién de libretas de ahorros, pago de tasas y contribuci

Servicios Financieros: Todas aquellas operaciones que realicen las Instituciones
Bancarias con sus clientes y usuarios.

Promocién de Servicios F Conjunto de activid: técnicas, medios y

métodos que realiza la Institucidn Bancaria a los fines de informar y dar a conocej

los clientes, usuarios y usuarias, los productos y/o servicios y demas operaciol

comercializa y realiza dicha Institucién Bancaria. ' ‘
AN

Producto Financiero: Todo instrumento de captacion o colocacién de recursos,
utilizado por las Instituciones Bancarias, para desarrollar las actividades financieras
que le son permitidas por el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Instituciones del Sector Bancario; asi como, las demas leyes y normas que rijan su
funcionamiento.

Puesto de atenclén: Aquella instalacién o 4rea ubicada dentro del espacio fisico de
la oficina principal y las agencias de la Institucién Bancaria, donde los clientes,
usuarios y usuarias realizan las operaciones de atencion.

Operaciones de puestos de atencidn: Aquellas operaciones financieras y no
financieras propias de la actividad de la Institucion Bancaria diferentes a las
operaciones de taquilla, tales como: solicitudes de préstamos u otros créditos, retiro
de chequeras y tarjetas de crédito, apertura de cuentas y otros productos financieros.

Transacclén: Aquella operacién financiera realizada entre dos o més personas, en la
que se intercambian productos de valor; tales como: bienes, servicios o dinero.

Denuncia, Reclamo o Queja: Es la manifestacién de inconformidad expresada por
un diente, usuario y usuaria respecto de una operacién o transaccién, producto o
servido adquirido por éste, ofrecido o prestado por las Instituciones Bancarias y
puesta en conocimiento de éste a través de la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario
Bancario, del Defensor del Cliente y Usuario Bancario, de la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario o de las demds Instituciones competentes, seglin
corresponda.

Usuario y Usuaria: Toda persona natural o juridica que utiliza los servicios
financieros de una Institucién Bancaria sin ser cliente de ésta.

Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario: Area interna de las
Instituciones Bancarias encargada de atender, evaluar, aceptar, analizar, tramitar y
decidir las denuncias, reclamos o quejas presentados por los clientes, usuarios y
usuarias.

Defensor del Cliente y Usuario Bancario: Es una figura designada por la
Institucién Bancaria, dedicada a revisar, tramitar y resolver denuncias, reclamos o
quejas presentadas por los clientes, usuarios y usuarias derivadas de la practica y
actuacién bancaria, las cuales fueron consid no pr o no ltas a
tiempo por la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario.

Cliente: Toda persona natural o juridica que contrata productos y/o servicios
financieros de una Institucién Bancaria.

Conflicto de Intereses: Es aquella situacién en donde una persona natural o juridica
se encuentra en cualquiera de los aspectos que se indican a continuacién:

- Enfrenta distintas alternativas de conducta, debido a que sus intereses particulares
pueden prevalecer frente a sus obligaciones legales o contractuales.

- Pretende obtener una ventaja material, moral o de cualquier indole, para él o
terceras personas, teniendo la opcién de decidir entre el deber y el interés creado.

- Busca renunciar a sus deberes como contrap: ion de alguna preb

<tituid

Corresponsales no Bancarios: Personas j y
en firmas personales, cuyas actividades econémicas se encuentran enmarcadas,etFRIN
sector comerdal o de servicios y que han acordado con Instituciones Bancarias,
mediante contrato suscrito al efecto, la posibilidad de servir de canales de distribucién
de servicios financieros hacia los clientes, usuarios y usuarias, a nombre y por cuenta
de tales Instituciones.

Taquilla Asociada: Centro de atencion al cliente, usuario y usuaria que depende de
una agendia, oficina o sucursal, ubicada en el espacio fisico de un establecimiento
mercantil con los que suscriben un convenio relativo a condiciones de operacién y

proveniencia de fondos del referido establecimiento; atendida por personal de la
Institucién Bancaria, que presta servicios e informan productos a sus clientes, usuarios
y usuarias.

Contrato de Adhesién: Son los contratos tipos o aquelios cuyas cldusulas han sido

p por la comp por la materia o establecidas unilateralmente
por la proveedora o el proveedor de bienes y servicios, sin que las personas puedan
discutir o modificar sub: su ido al de .

CAPITULO IT

DE LOS DERECHOS Y LA ATENCION

: Las Instituciones Bancarias deberdn prestar a sus clientes, usuarios y
usuarias tanto personal como telefénicamente, una adecuada atencién en cuanto a las
operaciones, transacciones, reclamos o quejas y solicitudes que éstos realicen; para
ello, utilizarén un trato cortés, amable y respetuoso. La atencién ofrecida a los
clientes, usuarios y usuarias serd totalmente gratuita.

Articulo 4: En la atencién que el personal de las Instituciones Bancarias brinde a sus
clientes, usuarios y usuarias para cualquiera de las operaciones, transacciones,
denuncias, reclamos o quejas y solicitudes que éstos realicen, considerard como
minimo los siguientes aspectos:

a. Utilizar las normas del buen hablante y del buen oyente.

b. Manejar una comunicacién efectiva.

¢. Usar palabras simples y de comdn entendimiento.

d. Mostrar buena educacién y modales.

e. Realizar una atendién personalizada.

f. Transmitir confianza y realizar su trabajo de forma rapida, eficiente y eficaz.

g. Respetar el orden de llegada de acuerdo con las actividades a realizar,

h. Dar acceso a los clientes, usuarios y usuarias a las planillas, formularios o
solicitudes para el ejercicio del tramite que deseen realizar.

Articulo 5: Los clientes, usuarios y usuarias de las Instituciones Bancarias, tienen
derecho a contar con informacién dara, suficiente, oportuna, precisa, comprensible y
no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos Yy servicios que
reciben, que les permita conocer acerca del giro de sus negocios al momento de sus
requerimientos y en cualquiera de las sucursales, agencias u oficinas.

Los clientes, ios y deben ser i cuando se pt en las
sucursales, agencias, oficinas o taquillas dentro de los horarios establecidos en éstas;
al respecto, el personal de dichas entidades tendré entre otros aspectos que:

a. Ser receptivo ante las preguntas que formulen los clientes, usuarios Y USUriag e
Brindar explicacion acerca de los procedimientos a sequir para cualquier operacién,
transaccién, reclamo o queja.

Ofrecer informacién completa y segura.

No omitir detalles.

. Ser precisos en el suministro de la informacién.

. No usar el teléfono celular en las taquillas y demés puntos de atencién al cliente,
usuario y usuaria; asi como, evitar conversaciones o comunicaciones de tipo
personal, ajenas 2 la idad de la Institucién ia con terceras personas,
bien sean de la Institucién Bancaria o del publico en general; mientras el dliente,
usuario y usuaria se encuentre en la taquilla o el drea de promocion de servicios
financieros y en caso de ser necesaria dicha comunicacién por caso de urgencia, la
misma debe ser breve.

. Informar al cliente, usuario y usuaria cuando haya concluido en su totalidad la
operacién o solicitud r gando el correspondi comprobante de la
operacién en caso de haberse concretado e indicando las acciones a seguir.

h. No ausentarse de su puesto de trabajo en el horario de atencién.

Articulo 6: Las Instituciones Bancarias estan obligadas a desarrollar e implementar
politicas y procedimientos que promuevan la debida calidad de servicio y atencién a
los dientes, usuarios y usuarias de manera formal y documentados en manuales, los
cuales deberdn estar aprobados por la Junta Directiva. Dichas politicas y
procedimientos deben estar acordes con la estructura organizativa de la Institucién
Bancaria y deberén ser difundidas inter isadas y ac por lo
menos una vez al afio.

Articulo 7: Las Instituciones Bancarias en su red comercial de sucursales, agencias,
oficinas o taquillas brindarén una atencion prioritaria y preferencial a las personas con
discapacidad, de la tercera edad, p dos y mujeres , tanto en las
operaciones de taquilla como en las demds dreas de atencion al dliente y usuario.

o

~oaon

o

CAPfTULO 111
DE LAS OBLIGACIONES DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

Articulo 8: Las Instituciones Bancarias, deberan prestar a los clientes, usuarios y
usuarias, calidad de servicio y atenciéon de excelencia, para ello implementaran
mec 0 si que tiendan a disminuir, entre otros aspectos, la permanencia
excesiva, por lo que el tiempo de espera no podrd ser superior a treinta (30) minutos
para las operaciones de taquilla y un méximo de cuarenta y cinco (45) minutos para
las operaciones en los puestos de atencién en el drea de promocién de servicios
financieros.

Igualmente, deberdn contar con todo el personal durante toda la jornada de servicio
al plblico; razén por la cual, obligatoriamente todos los puestos de atencién
existentes en sucursales, agencias, oficinas o taquillas, tendrén que estar en
funcionamiento y debidamente sefialados o identificados, en aras de lograr que la
permanencia de los clientes, usuarios y usuarias en las instalaciones de la Institucién
Bancaria sea breve, expedita, sin dilaciones innecesarias, cémoda, agradable y que los
trémites a realizar se efectiien con la méxima eficiencia y eficacia. No obstante, en las
horas comprendidas entre las 11 de la mafiana y las 2 de la tarde, las Instituciones
Bancarias tomarén las medidas necesarias, a los fines que se preste la totalidad de
servicios y estén operativos como minimo el setenta y cinco por ciento (75%) de los §
puestos de atencién y de las taquillas,

Las Instituciones Bancarias deberan informar mediante avisos colocados en lugares d
visibles en la toda la red de agencias la competencia de la Unidad de Atencién al
Cliente y Usuario Bancario y del Defensor del Cliente y Usuario Bancario. Las
dimensiones de este aviso son iguales 0 mayores a ochenta (80) centimetros de ancho
por cincuenta (50) centif de largo. ), deberd contener los nimeros




425.378

GACETA OFICIAL DE LA REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

Lunes 14 de diciembre de 2015

telefénicos de las Unidades antes mencionadas y el de la Oficina de Atencién
Ciudadana de este Organismo.

Asimismo, deberd proveerle al Defensor del Cliente y Usuario Bancario los recursos
tecnolégicos, financieros y equipos necesarios para su funcionamiento; asi como, la
capacitacion del personal e incremento de la plantilla de ser necesario, entre otros.

Articulo 9: Las Instituciones Bancarias deberdn establecer un registro de tiempo en
espera durante toda la jornada, con el objeto de contar con estadisticas para corregir
las desviaciones presentadas y optimizar los procesos de atencién. Estos registros y
planes correctivos podrén ser solicitados por la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario, cuando asi lo requiera.

: En los puntos de atencin en los que se verifique un tiempo de espera
superior al establecido en el articulo 8 de las presentes normas, la Superintendencia
de las Instituciones del Sector Bancario, podrd requerir que se haga uso hasta el
ciento por clento (100%) de su infraestructura instalada en todos los puestos de
trabajo y su respectivo personal durante todo el horario de atencion establecido por la
Institucién Bancaria supervisada, y/o exigir el aumento del nimero de puestos de
trabajo; asi como, el recurso humano necesario si el espacio fisico donde funciona el
punto de atencién lo permite, u otras idas que ¢ per

Articulo 11: Aquellas Instituciones Bancarias que presten servicios en centros
comerciales, los fines de semana, dias feriados nacionales, regionales y bancarios,
deberéan ofrecer como minimo los servicios que se circunscriban a las operaciones de
taquilla, aun cuando para estos dias, no serd tener en fundi i la
totalidad de las taquillas y puestos de atencion.

Las Instituciones Bancarias, deberdn informar a los clientes, usuarios y usuarias
mediante avisos instalados en cada sucursal, agencia, oficina y/o taquilla, los servicios
que prestan en ellas, en los dias indicados en el encabezado de este articulo.

Articulo 12: Las Instituciones Bancarias deberan informar y orientar adecuadamente
a los clientes, usuarios y usuarias, a través de comunicacién impresa, visual,
audiovisual, virtual o por otros medios, acerca de:

a. Cualquier servicio y/o producto financiero con las diferentes especificaciones, que
les permita elegir conforme a sus necesidades.

b. Los procedimientos a seguir para efectuar operaciones, transacciones, denuncias,
reclamos o quejas y todo aquello que considere pertinente, para garantizar la
defensa de sus derechos.

¢. Laexistencia y funciones del Defensor del Cliente y Usuario Bancario; asi como, de
los derechos que asisten a dichos clientes, usuarios y usuarias para presentar sus
reclamos 0 quejas.

Las Instituciones Bancarias deberdn impartir a la poblacién programas educativos en
materia de cultura financiera a través de charlas, seminarios, distribucién de material
educativo, sitios web, concursos; entre otros, con el objeto de promover en los
ciudadanos la socializacién bancaria, mejorar su calidad de vida y garantizar que se
encuentren mejor capacitados al momento de relacionarse con los proveedores de
servicios financieros.

Articulo 13: El personal que labore en cada una de las sucursales, agencias, oficinas
o taquillas en las que preste atencién al plblico, debe portar una credencial en un
lugar visible que contenga al menos, el logotipo de la Institucién Bancaria, el nombre,
apellido y una fotografia de frente del portador.

Articulo 14: Las Instituciones Bancarias, deberdn brindar a todo su personal una
adecuada capacitacién, que permita mejorar constantemente la calidad de la
prestacidn del servicio, la atencién preferencial y al piblico en general. En este
sentido, serdn impartidos, como minimo dos (2) cursos semestrales, referidos o
relativos al conocimiento de estas normas y demds disposiciones de carcter general,
en materia de atencion a los clientes, usuarios y usuarias.

Articulo 15: Las Instituciones Bancarias publicardn a la disposicion de los clientes,
usuarios y usuarias en su pagina web, en sus sucursales, agencias, oficinas, taquillas
externas, taquillas asociadas, centros de negocios y en los corresponsales no
bancarios; una lista de las operaciones e instrumentos financieros que éstos pueden
requerir y/o realizar, la forma y el costo de su tramitacion; asi como, las tasas de
interés activas y pasivas, y gastos, las variaciones de las
mismas, de acuerdo con sus plazos y modalidades.

Articulo 16: Las Instituciones Bancarias, dispondrén de los medios electronicos y
controles idéneos para brindar eficiente seguridad a las transacciones, a la informadién

confidendal de los clientes, y ; asi como, los y redes que la
contengan.
En ese sentido, estarén en la obligacion de guardar los datos p y demés

informacién sobre los productos o servicios mantenidos 0 que mantuvo, transacciones u
operaciones realizadas por sus dientes, usuarios y usuarias, entre otros. Al respecto,
deben administrar la informacidn que reposa en sus archivos y sistemas con la debida
confidendalidad e imparcialidad.

: Las Instituciones Bancarias que por razones del articulo 7 de la Ley
Organica del Sistema Financiero Nacional y del literal 9 del articulo 97 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario, separaron las
funciones con empresas sometidas a la ley que regula el mercado de valores o la ley que
rige la actividad aseguradora y que disponen de los datos de los clientes, usuarios y
usuarias debido al uso 0 acceso a las mismas plataformas tecnolégicas, no deberdn
conceder, duplicar, transferir u otorgar privilegios para que las citadas empresas accedan
a equipos, sistemas, aplicaciones o datos asociados a los mencionados clientes, usua
y usuarias de las Instituciones Bancarias. Por consiguiente, deberan definir mecanismos
que aseguren que la data suministrada a esas empresas sea eliminada de sus sistemas,
equipos y bases de datos.

En caso que sea estrictamente necesario que las aludidas empresas, por transacciones
de indole comerdal, requieran disponer de la informacion en comento, éstas deberdn
mantener una autorizacion por escrito del diente, usuario y usuaria para que procedan a
gestionar ante las Instituciones Bancarias, procesos de débito o cargo automético en

cuenta o tarjeta de crédito por concepto de cobranza del servicio contratado
(domiciliacién de pago); en virtud de lo cual, deberdn obtener de dichos dlientes, la
informacion req para el debido proc de la referida autorizacion.

Articulo 18: Las Instituciones Bancarias en las operaciones con tarjetas de crédito,
débito, cheques y servicios de banca por internet deben contar con sistemas de
alertas P seguras, pa y« ; a objeto que sus clientes,
usuarios y usuarias estén informados de las operaciones que se realizan con tales
instrumentos y que con la accién de los clientes, usuarios y usuarias, puedan mitigar
1a efecucién de posibles fraudes en el manejo de los haberes y en la realizacién de
cualquier operacién de éstos. Al efecto, la Superintendencia de las Instituciones del
Sector Bancario, podré practicar las inspecciones y evaluaciones a que haya lugar; y
en caso de incumplimiento, aplicard las sanciones previstas en el Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario.

Articulo 19: Las Instituciones Bancarias, deberdn implementar un registro de cada
una de las denuncias, reclamos o quejas presentados ante la Unidad de Atencién al
Cliente y Usuario Bancario; asi como, ante el Defensor del Cliente y Usuario Bancario,
con el objetivo de establecer mecanismos que permitan la produccién de estadisticas
sobre tipologlas de dichas denuncias, reclamos o quejas, con sus respectivas
soluciones, en aras de determinar oportunidades de mejora y acciones correctivas. En
tal sentido, el mencionado registro deber4 reposar en la Institucién Bancaria, a los
fines que se encuentre a disposicién de la Superintendencia de las Instituciones del
Sector al que lo

i
ql

Articulo 20: Las Instituclones Bancarias en las relaciones contractuales con sus
clientes, deberdn cumplir con los pardmetros dispuestos en la legislacion vigente, En
este sentido, no incluirén en los contratos clausulas que puedan vulnerar los derechos
de éstos. A los efectos de estas normas, se consideran, sin menoscabo de lo que
prevea el marco juridico vigente, como cldusulas excesivas y en consecuencia, no
deberdn estar contempladas en los contratos, las siguientes disposiciones:

a. Las que facultan a las Instituciones Bancarias a modificar unilateraimente el
contenido de los contratos suscritos, sin la previa notificacién de las partes
interesadas.

b. Las que consagren el pago o aumento del precio de comisiones por prestaciones
no realizadas; o aquellas que estipulen que puedan cargarse al cliente comisiones o
zts:os por servicios que no hayan sido solicitados o aceptados expresamente por

c. En los contratos a tiempo determinado, aquellas cldusulas que reserven a las
Instituciones Bancarias, la facultad de resolver unilateral y anticipadamente
contrato, sin la ocurrencia de una causa vélida prevista contractualmente. She
Las que excluyan total o parc la resp d de las Instituci
Bancarias, por los dafios o perjuicios causados a sus clientes derivados de una
accién u omisién que les sea imputable.

. Las que limiten la operatividad del producto o servicio.

. Las que impongan un domicilio distinto al del cliente.

o

"~

Articulo 21: Las Instituciones Bancarias, tendran a disposicién de sus clientes, copia
de la oferta plblica, a los efectos de entregérsela a éstos cuando la soliciten,
igualmente, deberdn publicar su contenido en un sitio visible en sus sucursales,
agencias, ofidnas y taquillas o difundirla en medios electrénicos, con caracteres
legibles, en idioma castellano, redactada de manera clara, de facil comprensién y sin
ambigiiedades.

Articulo 22: Las Instituciones Bancarias antes de conceder o formalizar cualquier
operacion, transaccién o renovacién, exigirdn a sus clientes la lectura de los
respectivos contratos; de lo cual se dejard constancia escrita en el expediente del
diente, conjuntamente con la restante informacién que lo conforma.

Articulo 23: Todo contrato de adhesién, debera estar al alcance de los clientes, de
forma escrita en idioma oficial, redactado de manera clara, especifica y en formato
que permita su facil lectura, sin ambigiiedades que hagan dudar sobre el contenido y
alcance del mismo.

De todo contrato de on celebrado, deberd garse una copia impresa para el
conocimiento de los términos y condiciones del mismo, antes de su suscripcién. Las
cldusulas de dichos contratos serdn interpretadas del modo mas favorable a los
dlientes.

En este sentido, redactaréan los contratos en términos claros, en formato impreso con
caracteres visibles y legibles que faciliten su entendimiento por parte del cliente. Los
caracteres tipogréficos utilizados en los contratos de adhesién no podrdn ser en
ningun caso inferiores al tamafio de diez (10) puntos. Igualmente, las cldusulas que
en los de 6 limitaciones a los derechos patrimoniales del
cliente, serdn impresas en caracteres destacados, que faciliten su inmediata y facil
comprension.

Articulo 24: Queda prohibida la modificacién unilateral de las condiciones de tarifas,
comisiones, tasas, calidad del servicio tipificadas en un contrato de adhesién
celebrado entre las partes. En el caso de ¢ de 6n con vigencia

de mediano o largo plazo, que justificare por cualquier circunstancia, cambios en la
relacién precio/calidad de los servicios ofrecidos, la Institucidn Bancaria deberd
informar a sus clientes y dejar constancia, con una antelacién minima de un (1) mes,
las modificaciones en las condiciones y términos de suministro del servicio. El cliente
tomara la decisién de continuar o rescindir el contrato. De no aceptarse las nuevas
condiciones y términos por la parte contratante, se entenderd que el contrato queda
rescindido.

En los casos en que la parte contratante se encuentre limitada por sus condiciones de
empleo a utilizar una Institucién Bancaria en particular, como es el caso de las cuen 3
de némina de empresas que manejan con caracter de exclusividad las Instituciofe
Bancarias, todo cambio en las condiciones de los contratos de adhesion deberan ser \
negociados con el colectivo afectado. ¥

Articulo 25: Se considerardn nulas las cldusulas o estipulaciones establecidas en el

contrato que:

a. Exoneren, atenten o limiten la responsabilidad de la Institucion Bancaria por vicios
de cualquier naturaleza del servicio prestado.
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Impliquen la renuncia a los derechos que la normativa vigente reconoce a los

clientes, usuarios y usuarias, o limite su ejercicio.

. Inviertan la carga de la prueba en perjuicio a los clientes, usuarios y usuarias.

Impongan la utilizacién obligatoria del arbitraje.

Permitan a la Institucién Bancaria la variacién unilateral de las condiciones del

contrato.

Autoricen a la Institucion Bancaria a rescindir unilateralmente el contrato.

g. Establezcan condiciones injustas de contratacién o gravosas para los clientes,

% le causen 6n o0 sean contrarias al orden publico y la
buena fe.

h. Establezcan como domicilio especial para la resolucién de controversias y
reclamaciones por via administrativa o judicial un domicilio distinto a la localidad
donde se celebré el contrato, o de los clientes, usuarios y usuarias.

. Cualquier otra cldusula que contravenga las disposiciones del Decreto con Rango,

Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario y la normativa

prudencial.

Articulo 26: Los clientes beneficiarios de las operaciones de crédito, tienen derecho a
conocer el contenido del respectivo contrato con antelacién a su firma. Dicho
contenido incluird los términos y condiciones bajo los cuales fueron aprobadas las
operaciones de crédito.

epan

-

Las Instituciones Bancarias deberdn suministrar una (1) copia simple del documento
de préstamo o crédito debidamente protocolizado o notariado en los casos que

da, a los deudores, en el del gamiento y liquidacién del
crédltn sin costo alguno para los mismos.

Articulo 27: Las Instituci Bancarias, garan a sus clientes en el momento
que éstos lo soliciten, la férmula de calculo de los intereses que cobren o paguen
sobre operaciones activas y pasivas; asi como, las formas o mecanismos de
liquidacién, abono, vencimiento, renovacién, cobro y amortizacion que sean aplicables
a dichas operaciones. En caso de modificar la metodologia utilizada para tales clculos
o condicionantes, las Instituciones Bancarias deberdn notificar a sus clientes con
anterioridad a su aplicacién para su conformidad o aprobacién y dejar constancia.

Articulo 28: En cuanto a las amortizaciones y pagos parciales o totales de
operaciones crediticias, las Instituciones Bancarias entregardn a sus clientes los
comprobantes respectivos que asi lo evidencien; asi como, la tabla de amortizacién en
el momento que éstos la soliciten.

Los comprobantes de pagos totales o parciales de créditos deberan incluir informacion
detallada sobre la tasa de interés, las comisiones que hayan sido utilizadas, 1a porg4eETR
aplicada a intereses y la amortizacién de capital; asi como, el saldo de capital
adeudado que resulte después de la aplicacion de la cuota cancelada.

0
Para el pago de otros servicios entregaran recibos que evidencien el costo del servicio ¥
prestado.

La tabla de amortizacion, contendra como minimo los siguientes campos:

Fecha de otorgamiento.

Monto inicial de préstamo.

Plazo del crédito.

Tipo de crédito.

Monto del capital adeudado.

Tasas de interés aplicadas.
Amortizaciones efectuadas a capital.
Monto de los intereses cobrados.
Cuotas

“Femepange

discr por los distintos conceptos
aplicados, entre los cuales estdn: pélizas de seguro, intereses de mora,
amortizacion a capital, comi y gastos de ¢

; Toda solicitud de crédito o financiamiento de personas naturales y
juridicas consignada ante la Institucién Bancaria, debe ser formalmente recibida, para
lo cual se emitird a favor del diente, usuario y usuaria una constancia debidamente
sellada y firmada por un empleado autorizado para tales fines.

La Institucién Bancaria responderd por escrito y remitird a la direccién fisica o
electronica establecida por el cliente, usuario y usuaria dentro de los veinte (20) dias
habiles bancarios siguientes, contados a partir de la fecha de la aprobacién o negativa
de la solicitud del crédito. En caso que el crédito resulte negado, la Institucion
Bancaria deberd indicar de manera explicita al solicitante las razones o causas que
motivaron la negacién del crédito o financiamiento solicitado, dicha respuesta debe ser
expedida y firmada por un fi y/o emp o por la
Institucién Bancaria.

En el caso que las solicitudes de créditos o ﬁnandamlentos puedan estar dlrectamenne
relacionadas con proyectos o p de , Con requerimi

de capital de trabajo, de capacldad de consumo o vlnculados a solicitudes de créditos
hipotecarios de adquisicién de vivienda principal, ligados estos Ultimos generalmente a
contratos de opciones de compras con plazos perentorios, que comprometen

el patri de los a las viviendas; se deben
procesos y/o mecanismos, que permitan realizar y/o analizar todas las solicitudes en
plazos razonables, pero a la vez exp que no las resultas

de tales solicitudes, para lo cual la Institucién Bancaria debera establecer los lapsos
méximos y minimos para culminar el proceso de andlisis por tipo de crédito, una vez
que el interesado haya consignado la informacién solicitada previamente por la
Institucién Bancaria.

: En los casos de operaciones y/o transacciones en moneda extranjera,
cualquiera que sea su modalidad, las Instituciones Bancarias informaran previam
a sus clientes acerca de las diversas condiciones legales y contractuales qi
regulan; asi como, los gastos o comisiones que se generen, fos cuales deben ser
publicados en un lugar visible en toda la red de oficinas a nivel nacional y de atencién
al pablico.

capfTuLO IV
DE LA UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO Y DEL
PROCEDIMIENTO DE DENUNCIAS, RECLAMOS O QUEJAS

Articulo 31: Las Instituciones Bancarias, deberan tener una Unidad de Atencién al
Cliente y Usuario Bancario, la cual debe estar incorporada a su estructura
organizacional y se encargaré de:

a. Recibir, canalizar y tramitar las denuncias, reclamos o quejas de los clientes,
usuarios y usuarias, por cualquier servicio, producto, transaccién, operacion,
irregularidad o atencién recibida por éstos.

b. Disefiar e implementar los canales y medios de suministro de informacién de las
condiciones, caracteristicas y modalidades de las diferentes operaciones, servicios
prestados y los procedimientos aplicables a las reclamaciones.

c. Elaborar un expediente por cada reclamo o queja efectuada por el cliente, usuario
y usuaria, en el cual se observe el histérico de las actuaciones realizadas por la
Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario para resolver el caso, incluyendo
los informes elaborados por cada una de las 4reas de la Institucion Bancaria
involucradas en la investigacién, con sus respectivos anexos, en los que se
evidencien los elementos probatorios que sustenten la respuesta; asi como, el
acuse de recibo de la decisién comunicada al denunciante.

Para aquellos casos que la respuesta resulte procedente, la Institucién Bancaria
deber3 notificar a los dlientes, usuarios y usuarias, a través de canales electronicos
y omitir el acuse de recibo en la conformacién del expediente.

En el caso que el reclamo o queja resulte improcedente deberd presentar una
prueba del envio electrénico de dicha notificacién mencionando con detalle el
motivo de la improcedencia.

La citada comunicacién deberd contener; entre otros aspectos, la siguiente
informacion:

"Si usted no se encuentra conforme con el contenido de esta notificacion y
dedcidiera presentar la reconsideracién de su caso por ante la Defensoria del Cliente
y Usuario Bancario del Banco, puede hacerlo, por correo electrdnico a la direccién
de la Institucién Bancaria (especificando dicho correo) o mediante escrito que
puede ser do en cualquiera de oficinas.

El Defensor del Cliente y usuario Bancario es una instancia auténoma e
independiente de la Institucidn Bancaria con competencia para tramitar y decidir
sobre los redamos interpuestos que ya han sido evaluados por el Banco y cuya
respuesta no resulte satisfactoria para el cliente”.

Nombre y Apellido del Cliente: Firma: Huella Dactilar:

Nro. De Cédula:

Fecha de Rggnéﬂ

Estd conforme con la Decision del

Banco:
sil] No[]
& T\
Todos los documentos relacionados con el expediente de reclamos (] quejas !
se de control doc ; sin go, no
ituird los doc fisicos que ¢ los citados expedientes.

d. Los expedientes deberdn cumplir con lo sefialado en los Manuales de
Procedimientos para el trémite de reclamos o quejas establecidos por la Institucion
Bancaria y estaran a disposicién de este Organismo cuando éste asi lo requiera. En
el caso de ser solicitada copia del referido expediente, ésta deberd venir
acompaiiada de una certificacién del presidente u otro funcionario o empleado
autorizado por la Institucién Bancaria, donde conste; entre otros aspectos, que el
expediente no obvia ninguna documentacién, ni se han omitido pasos en el
procedimiento para la resolucién del reclamo o queja.

e. Enviar al Defensor del Cliente y Usuario Bancario para su tramitacién los reclamos
o quejas declaradas improcedentes, cuya reconsideracion sea solicitada por el
cliente, usuario y usuaria en un lapso no mayor de cinco (5) dias continuos.

Por otra parte, los Gerentes, funcionarios o empleados de los distintos canales de la
Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario de las sucursales, agendias y oficinas
de las Instituciones Bancarias serédn los responsables de atender y recibir los reclamos,
quejas o requerimientos de informacién de los clientes, usuarios y usuarias; y
observardn que éstos sean canalizados debidamente ante la respectiva Unidad de
Atencién al Cliente y Usuario Bancario.

Articulo 32: Las Instituciones Bancarias deberdn proporcionar a sus dlientes,
usuarios y usuarias, procedimientos adecuados y efectivos para que éstos puedan
realizar las adlaratorias de los reclamos o quejas para la mejor defensa de sus
derechos.

En tal sentido, las Instituciones Bancarias deberan publicar en su pagina web, tripticos
y en las carteleras que se dispongan en las sucursales, agencias y oficinas, o cualquier
otro medio de difusidn, la informacién relativa a los requisitos para la presentacién de
reclamos o quejas y los plazos en los cuales serdn evacuadas y resueltas; todo ello,
conforme a lo previsto en las presentes normas.

Articulo 33: Los cllenns, usuarios y usuarlas podran presentar sus reclamos o quejas

i6n, en forma escrita en toda la red de oficinas a
nivel nacional y anendén al publm o por medios informéticos o electronicos, siempre
que éstos permitan la lectura, impresion y conservacion de los mismos; todo ello,
conforme a los canales habilitados. En caso que se trate de disposicon del dinero la
referida rep i6n deberd ser

: Los reclamos o quejas, deberan contener como minimo la siguiente
informacion y recaudos:

2. Formato de solicitud del reclamo que contenga la siguiente informacién:
a.1 Numero del reclamo.
a.2 Nombres, apellidos, domidilio, nimero de cédula de identidad, denominacién o
razén social de la persona jundla y nimero de Registro Unico de Informacién
Fiscal, de ser el caso; asi como, pasaporte vigente en el supuesto de ser
extranjero no residenciado.
a.3 NOmero telefénico y/o correo electrénico, de ser el caso.
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2.4 Motivo del escrito.

a.5 Oficina, departamento o servicio donde se originé el reclamo o queja.

a.6 Lugar, fecha y firma.

a.7 Pruebas documentales o soportes del redamo o queja, de ser el caso.

2.8 Direccién fisica donde enviar la respuesta del reclamo o queja, de ser el caso.
b. Fotocopia de la cédula de identidad, de ser el caso.
c. Carta redamo, si aplicara.

Articulo 35: En caso que el diente, usuario y usuaria al momento de realizar el
reclamo o queja no la presenten por escrito, la Institucién Bancaria deberd proveer de
los medios necesarios para que lo realice por escrito, en concordancia con los
pardmetros establecidos en el articulo 34 de la presente Resolucion, al efecto de la
recepcion de éstas en la primera oportunidad que acude a la sucursal, agenda u oficina,
a los fines de evitar que el diente, usuario y usuaria tenga que regresar nuevamente a la
Institucién Bancaria, salvo que le falte alguin recaudo necesario establecido en el articulo
34 ejusdem.

Articulo 36: Las Instituciones Bancarias deberdn acusar recibo por escrito, firmado y
sellado, dejando constancia de la fecha de presentacién del reclamo o queja, a efectos
del cdmputo del lapso establecido para tramitar dicha solicitud. Igualmente, se debe
asignar un cédigo el cual quedara registrado en el sistema del Banco, indistintamente si
el recdamo o queja se realice directamente en la red de oficinas a nivel nadonal, por via
electrénica o telefénica; todo ello, conforme a las modalidades establecidas en los
Manuales de Procedimientos.

Articulo 37: La respuesta emitida por la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario
Bancario deberd realizarse en un lapso no mayor de veinte (20) dias continuos segun lo
establedido en el numeral 3 del articulo 69 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
Ley de Instituciones del Sector Bancario. El incumplimiento de dicho plazo acarreara
para la Institucién Bancaria la apertura de un procedimiento administrativo de
conformidad con lo dispuesto en el numeral primero del articulo 202 ibidem.

La Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario tendra que contestar a todos los
aspectos planteados en el redamo o queja de forma exacta, impardal y verificable para
la facil comprension del diente, usuario y usuaria.

Articulo 38: La Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario, esta obligada a dar
respuesta de forma escrita a los reclamos o quejas presentados; para lo cual, deberd
motivar suficientemente su decisién en caso de ser improcedente.

Los reclamos o quejas interpuestos por los clientes, usuarios y usuarias no generaran
en modo alguno, Ia suspensidn o extincién sob! lida de la relacién comercial con la
Institucion Bancaria.

Articulo 39: La dedsién adoptada por las Instituciones Bancarias con ocasién a un
reclamo 0 queja, no constituirdn precedentes para casos con caracteristicas similares;
en consecuencia, cada reclamo o queja sera analizado de manera particular segin las
caracteristicas que éste presente.

Articulo 40: La Institudén Bancaria, sélo podré rechazar la admisién del reclamo o
queja cuando el cliente, usuario y usuaria en relacién con los mismos hechos, formule
redamos 0 quejas que reiteren otras anteriores ya resueltas.

El Banco no podré restringir al diente la toma, del redamo, cuando éste ha sido victima
de un robo donde haya perdido su documento de identidad. En tal sentido, la Institucion
Bancaria debera validar a través de los i que éste considere, a objeto de
identificar a su diente.

Articulo 41: Queda prohibido realizar cobros por la recepcién, tramitacién y atencién
de reclamos o quejas, incluso si éstos resultaran improcedentes.

: Las i Bancarias, deberan enviar a la D ia del Pueblo, a
la Fiscalfa General de la Repblica, a la Superintendencia Nacional para la Defensa de
los Derechos Socio Econdmicos y demés Organos con competencia en la materia, toda
la informacién y documentacién que éstos les req alos ]
quejas presentadas por los clientes, usuarios y usuarias de las Instituciones Bancarias.

Articulo 43: Las Instituciones Bancarias, tienen la carga de probar sus respectivas
aﬁrmacnones de hecho. Los dlientes, usuarios y usuarias en los casos que
cor berdn consig la documentacién que soporte sus reclamos o
quejas Igualmente, las Instituciones Bancarias que pretendan haber sido libradas de
ella, cumplirdn por su parte probando el pago o el hecho que ha producido la
extincién de Ia obligacién.

La Institucién Bancaria no podra exigirle al cliente, usuario y usuaria la presentacién
de documentos o pruebas que reposen en los archivos de la Institucién Bancaria, por
lo que ésta estara obligada a producirlas cuando sean requeridas o indicadas por el
cliente, usuario y usuaria en su escrito de reclamo o queja; o de solicitud de
reconsideracién, en caso que el reclamante no las posea, no se podra suspender el
trdmite o reclamo por esta causa.

Articulo 44: Si la reclamacién versare sobre el reintegro de sumas de dinero, las
Instituciones Bancarias procederdn a su pago en la misma fecha en que se emita el
acto que declare procedente la reclamacion, salvo aquellos casos establecidos en leyes
especificas. La falta de pago o acredltacnén en esa oportumdad haréd considerar la
obligacién como liquida y exigible, y por lo tanto, El
monto a reintegrar por las Instltuclones Bancarias, generaré intereses durante el
periodo del reclamo o queja hasta su pago efectivo.

capfruLo v
DEL DEFENSOR DEL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO

: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario, es una instancia formal de
caracter objetivo e independiente. Es una unidad revisora en esa misma primera
instancia, superior jerdrquico a la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario
cuya funcién principal es revisar la procedencia o no de los reclamos o quejas que
formulen los clientes, usuarios y usuarias que sean declaradas improcedentes.

El Defensor del Cliente y Usuario Bancario, tiene entre sus funciones tramitar y
resolver las solicitudes de reconsideracién, presentadas por los clientes, usuarios y
usuarias, de los casos declarados improcedentes por la Unidad de Atencién al Cliente y
Usuario Bancario, dejando constancia de la revision del expediente mediante firma,
fecha y sello.

La solicitud de reconsideracion presentada por el cliente, usuario y usuaria ante el
Defensor del Cliente y Usuario Bancario deberéd contener nombres, apellidos, domicilio,
nimero de cédula de identidad, descripcion de los hechos que la motivan, el objeto de
la reclamacién o requerimiento y niimero de identificacién del caso.

El Defensor del Cliente y Usuario Bancario en los casos de reconsideracién, deberd
requerir el expediente a la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario una vez
introducida la solicitud de reconsideracién por escrito por parte del dliente, usuario y
usuaria. El referido expediente deberd contener las actuaciones realizadas por el
Defensor del Cliente y Usuario Bancario para resolver el caso.

La Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario, deberd remitir el expediente
solicitado por el Defensor del Cliente y Usuario Bancario en un lapso de cinco (5) dias
continuos contados a partir de la fecha de recepcidn por parte de la Institucién
Bancaria de la solicitud de reconsideracién del cliente, usuario y usuaria.

Articulo 46: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario y su Suplente, ejerceran sus
funciones de manera objetiva e imparcial con absoluta independencia y con total
autonomia en cuanto a los criterios y directrices a aplicar, reportardn (nicamente a la
Junta Directiva de la Institucién Bancaria y no podrdn desempefiar otra actividad u
otro cargo.

Articulo 47: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario y su suplente deberan ser
designados por la Junta Directiva y ac ion de la de
Accionistas, para un periodo de dos (2) afios y podrén ser reelectos por el mismo
periodo.

El Defensor del Cliente y Usuario Bancario estard dedicado en forma exclusiva a las
funciones de su cargo.

Articulo 48: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario; asi como, las Instituciones
Bancarias, deberan garantizar que se atienda de forma eficaz, eficiente y oportuna a
los clientes, usuarios y usuarias de todas las zonas del pais en las cuales la Institucion
Bancaria preste sus servicios.

Articulo 49: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario, deberd abstenerse de actuar
cuando se presenten conflictos de interés en relacién con una controversia o clientes,
usuarios y usuarias, en cuyo caso actuara el Defensor Suplente.

Articulo 50: La Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario y las demds dreas o
departamentos de las Instituciones Bancarias deberdn colaborar oportuna y
diligentemente con el Defensor del Cliente y Usuario Bancario, en la recopilacién de la
informacién y la obtencién de pruebas, en los casos que se requieran; entre otros, los
de fraude, hurto o cualquier otra conducta que pueda ser constitutiva de un hecho
punible efectuada mediante la utilizacién de tarjetas de crédito o débito, la realizacién
de transacciones electrénicas o telefénicas; asf como, cualquier otra modalidad.
Articulo 51: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario deberd velar que la
Institucién Bancaria informe a sus clientes, usuarios y usuarias a través de
comunicaciones imp! , visuales, audi les, virtuales o por otros medios de la
existencia de esa instancia y sus funciones.

Articulo 52: No podrén ejercer el cargo de Defensor del Cliente y Usuario Bancario ni
Defensor Suplente de una Institucion Bancaria, quienes sean o hayan ocupado dentro
de la Institucién en los Ultimos doce (12) meses los cargos de director o directora
principal o suplente, funcionario o funcionaria, emp o C y
apoderado.

: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario se podra dirigir a la Junta
Directiva de las Instituciones Bancarias, a través de su Presidente, en cualquier
momento a los fines de recomendar, proponer o advertir sobre aquellas actividades u
operaciones que estime necesarias y que puedan mejorar, facilitar, aclarar o
regularizar la correcta prestacién del servicio, la seguridad de las operaciones y la
confianza que debe existir con los clientes, usuarios y usuarias.

Articulo 54: El Defensof del Cliente y Usuario Bancario deberd elaborar un
g que regulard sus actividades, el cual consi 4, entre otros aspectos:

a. Procedimiento para la tramitacién de los redamos o quejas sometidos a su
conocimiento, dentro del cual se debe incluir lo sefialado en el literal ¢ del articulo 31
de las presentes normas.

b. Deber de todos los departamentos y dreas de las Institucones Bancarias de colaborar

con el Defensor del Cliente y Usuario Bancario para la solucién de los redamos o

quejas sometidos a su conocimiento.

Procedimiento que regird las relaciones entre la Unidad de Atencién al Cliente y

Usuario Bancario y el Defensor de! Cliente y Usuario Bancario.

2]

El mencionado Reglamento deberé ser aprobad i por la Superintendencia
de las Instituciones del Sector Bancario; asi como, todas las modificaciones de las
cuales sea objeto.

Articulo 55: Las decisiones que sobre un reclamo o queja presentado haya tomado
el Defensor del Cliente y Usuario Bancario, serdn de caracter vinculante para la
Institucién Bancaria.

La falta de decisién por parte del Defensor del Cliente y Usuario Bancario en el plazo
de veinte (20) dias continuos indicado en el numeral 3 del articulo 69 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario, acarreard para la
Institucién Bancaria la apertura de un procedimiento administrativo de conformidad
con lo dispuesto en el numeral primero del articulo 202 ibidem.

: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario tendrd las siguientes
obligaciones:

a. Establecer el Reglamento al cual se sujetara su actividad, en los términos previstos
en la presente Resolucion

b. Solicitar al cliente, usuario y usuaria, de ser el caso; asi como, a la Institucién
Bancaria toda la documentacién que sea necesaria para la solucién del reclamg.o.
queja sometido a su conocimiento.
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c. Dictar la decisién sobre el reclamo o queja presentado, considerando los plazos
establecidos en esta Resolucion.

d. Informar por escrito al cliente, usuario y usuaria la decision tomada debidamente
sustentada.

e, Presentar a la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario dentro del
primer mes de cada semestre, un informe en el que se indicard como minimo:

e.l Informacién detallada sobre los reclamos y quejas recibidas y tramitadas
durante dicho periodo, Iindicando: tipo de reclamo, fecha de recibido por el
Defensor, fecha de solucién, nimero de reclamo, monto, motivo y estatus
(procedente o no procedente), en medios electrénicos (disco compacto bajo
formato Excel).

e2 de las rec iones o das a la Junta
Directiva, que puedan ayudar a mejorar facilitar, adarar o regularizar la
correcta prestacion del servicio, la seguridad y la confianza que debe existir
con los clientes, usuarios y usuarias, de ser el caso.

e.3 Resumen de las dedisiones dictadas, que hayan dado lugar al establecimiento
de criterios generales para la toma de decisiones y la indicacién expresa de
dichos criterios.

e.4 Indicaddn de los criterios mantenidos para la solucién de los reclamos o
quefas.

La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario podrd realizar

objeciones, obser 0 rec fones al ¢ del informe, las cuales

deberan ser presentadas en la préxima Asamblea de Accionistas de la Institucién

Bancaria respectiva.

: El Suplente del Defensor del Cliente y Usuario Bancario deberd asumir la
titularidad del cargo, cuando:

a. La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario objetare, por dos (2)
semestres consecutivos, el Informe al que hace referencia el literal e del articulo 56
de las presentes normas.

b. Se demuestre que por intensién, negligenda o imprudencia sus decisiones afecten los
derechos de los dientes, usuarios y usuarias de la Institucién Bancaria.

c. En relacion al proceso de toma de decisiones éste sea de forma pardalizada, se
benefide €l o terceras personas de manera fraudulenta y no se abstenga de decidir
en los casos de conflictos de intereses.

En aquellos casos que el conflicto de interés sea por un reclamo de un funcionario de
la Institucién Bancaria, deberd informarlo a la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario a los efectos que ésta autorice 0 no su participacion.

capfTULO VI
DE LAS OPERACIONES EN CUENTAS, LIMITACIONES Y
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 58: Las Instituciones Bancarias no podran:

2. Restringir la relacién con los clientes, usuarios y usuarias por discrimi L

fundadas en sexo, raza, religién, opinién o cualesquiera otras condiciones an§eg¥s

personales o sociales.

Uimitar la apertura bR manmmmlento de cuentas de ahorro, condicionarse o

a montos y
. Inducir a la apertura de cuentas o a la adqulsldbn de otros productos financieros
0 con i a los requeridos por el cliente, usuario y

usuaria.

Inactivar las cuentas de depdsitos de ahorros, las cuentas corrientes y otros

instrumentos de captacién de naturaleza similar por la ausencia de movimientos de

depdsitos o retiros.

Efectuar descuentos por cualquier concepto de las cuentas denominadas néminas y

aquellas cuentas a través de las cuales se cancelen pensiones y jubilaciones, sean

éstas corrientes o de ahorro, sin la previa autorizacién expresa del titular de las

mismas, |a cual siempre podra ser revocable.

f. Descontar de las cuentas bancarias y tarjetas de crédito que el cliente mantenga

con la Institucién Bancaria, alglin monto por concepto de servicios que éste no

haya solicitado; razén por la cual, deberd implementar los mecanismos necesarios

para que el cliente notifique al Banco sobre los servicios autorizados por él para ser

cancelados a través de los productos que posea.

Otorgar tarjetas de débito u otra modalidad de servicios que permita efectuar

débitos o retiros fuera de las sucursales, agencias u oficinas de los entes que

conforman el Sistema Bancario Nacional, sin la previa solicitud y autorizacién por

escrito del titular o titulares de la cuenta de ahorro, corriente u otra modalidad de

cuenta bancaria.

Incluir dentro del mismo contrato de apertura de cuenta de ahorro, corriente u otra

modalidad de cuenta bancaria, la solicitud de tarjetas de crédito.

. Otorgar tarjetas de débito, crédito, prepagadas y demés tarjetas de financiamiento
0 pago electrénico, sin la previa solicitud del cliente, usuario y usuaria.

j. Limitar el acceso para las consultas y ejecucién de operaciones a través de la
banca electrénica y corresponsales no bancarios de los productos que los clientes
posean, sin perjuicio de las medidas de seguridad necesarias para este canal.

o

o
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k. Restringir o prohibir a los clientes, usuarios y usuarias dentro de las agencias u
oficinas, el uso de taquillas o cajeros automaticos cuando éstos asi lo requieran, en
transacciones comunes para ambos canales de atencién. En ese sentido, el
personal de la Institucién Bancaria deberd ofrecer previamente a los dientes,
usuarios y usuarias las alternativas por las cuales éstos podrdn realizar sus
operaciones, pudiendo escoger la de su preferencia.
|. Realizar cobro a los deudores, co-solicitantes, garantes, ﬁadors o avalistas de
crédltos o financ los proc
Mensajes telefénicos dejados en reiteradas ocasiones.

- Uamadas efectuadas los fines de semana.

- Uamadas efectuadas de lunes a viernes, en el horario comprendido entre las
6:00 p.m. y las 7:00 a.m.

- Acciones que impliquen amenazas.

- Cualquier otro medio abusivo de cobro, tales como publicaciones en prensa o
por via internet.

m. Realizar gestiones de cobranza a los deudores, co-solicitantes, garantes, fiadores o
avalistas de créditos o financ , @ través de [ telefénicos
a terceros; entre ellos y demés p cuyos datos fueron

propon:lonados por dlchos deudors dnicamente, a los fines de cumplir con los

de por las lnshm
Bancarias al efecto de la tramitacién de créditos.

n. Intercambiar o compartir, por cualquier medio, las resultas o cualquier informacién
de las solicitudes de financ o crédito, f lados por los clientes, usuarios
y usuarias que hayan sido negadas en cualquier instancia.

Articulo 59: Las Instituciones Bancarias, deben exonerar del pago de cargos, tarifas,
comisiones o recargos a las cuentas bancarias que hayan sido abiertas por
instrucciones de los Tribunales de la Replblica Bolivariana de Venezuela. En tal
sentido, las referidas cuentas no podran ser movilizadas sin la autorizacién por escrito
del Tribunal.

Articulo 60: Las Instituciones Bancarias, deberdn reversar el mismo dia las
operaciones de depdsitos de sumas de dinero que se efectiien en forma errada a otro
benefidario distinto al indicado por el cliente, usuario y usuaria, una vez tenga
conocimiento del hecho.

: Las Instituciones Bancarias, serdn responsables por las sumas de dinero
que sean retiradas de los cajeros autométicos que excedan los montos mdximos
establecidos por la Institucién Bancaria.

Articulo 62: Las Instituciones Bancarias, estan en la obligacién de actualizar los datos
de sus clientes, reponer las tarjetas de crédito, débito, prepagadas; asf como, libretas de
2horro, recibir reclamos o quejas, activar o desactivar cuentas y tarjetas, emitir cheques
de gerencia y referendias bancarias en cualquiera de sus modalidades, en toda la red
de sucursales, agencias u oficnas, que posea la Institucién Bancaria,
independientemente de la agencia donde el dliente abrid la cuenta.

Igualmente, cuando no sea posible la reposicién inmediata de algin instrumento de
movilizacién de efectivo, las Instituciones Bancarias estarén en la obligadén de
garantizar a sus clientes la disponibilidad de sus haberes en el momento que éstos lo
requieran,

Articulo 63: Las Instituciones Bancarias, deberan reponer en cualquiera de sus oficinas
a nivel nacional las tarjetas de débito y las chequeras personalizadas requeridas por sus
clientes, en un plazo que no podrd exceder de dnco (S) y diez (10) dias habiles
bancarios respectivamente, contados a partir de la fecha de su solicitud.

¢ Las Instituciones Bancarias, deberén atender en horario regular los
requerimientos de retiro de efectivo y cobro de cheques que realicen los clientes,
usuarios y usuarias con ocasién a los depdsitos mantenidos por los titulares
de las respectivas cuentas en dicha Institucion Bancaria, sin ninglin tipo
de limitacibn o restriccion, salvo aquellas que se encuentren ordenadas
por alguna autoridad judicial. Si el requerimiento de los clientes, usuarios y usuarias
supera la capacidad de la agencia, la Institucién Bancaria debe establecer los
mecanismos idéneos para solventar a la brevedad posible dicha situacién.

las méq C de billetes deben ubicarse de manera tal que el
cliente, usuario y usuaria tenga visibilidad de los billetes y del marcador de conteo.

Articulo 65: Las Instituciones Bancarias, deberdn suministrar por lo menos una
chequera activada al cuentacorrientista al momento de la apertura de la cuenta. Cabe
sefialar que la disponibilidad de los recursos serd inmediata, siempre’y SUGRRIETR
depdsito se realice en efectivo o cheque de la Institucién Bancaria donde se abrid la
cuenta; caso contrario, los fondos estarén disponibles cuando se cumplan los plazos
establecidos en el proceso de la Cdmara de Compensacion del Banco Central de
Venezuela.

Articulo 66: Las Instituciones Bancarias, no podrén limitar a los beneficiarios de
cheques, que no posean cuentas en esa entidad; asi como, condicionar el pago de los
mismos, mediante la apertura de productos de captacién en dicha Institucién Bancaria
para poder disponer de los recursos provenientes del cobro del referido cheque. No
obstante, notificard por escrito, a los beneficiarios de las causas especificas que
limiten su pago. Asimismo, los clientes, usuarios y usuarias de una Institucién
Bancaria podrén cobrar y canjear un cheque de gerencia por otro en el lapso
establecido por la Institucién Bancaria en sus Manuales, el cual no podra ser superior
aun (1) dia habil.

Articulo 67: Las Instituciones Bancarias, an sus proc i de
conformacién de cheques, independientemente si el titular de la cuenta es una
persona natural o juridica.

Articulo 68: Las Instituciones Bancarias, deberan cumplir con la toma del fotoregistro
0 hacer uso de sistemas que faculten la captura digital de imégenes y documentos a los
clientes, usuarios y usuarias que realicen operaciones como retiro de sus cuentas,
recepcién de chequeras, cobro de cheques, emision de cheques de gerenda y cualquier
otra transaccién financiera que a juido de las Instituciones Bancarias considere
necesaria; todo ello, a los fines de identificar a las personas que cometan el delito de
fraude.

Articulo 69: Las Instituciones Bancarias, deberdn procurar incluir dispositivos
electrénicos de conformidad con los avances tecnoldgicos, tales como, dispensadores
de chequeras, constancias o referencias, recepcién de depésitos; entre otros, a objeto
de descongestionar las agencias. En tal sentido, las Instituci Bancarias 4
las medidas necesarias a los fines de implementar en su red comercial de sucursales,
agencias y oficinas los dispositivos electrénicos considerando el nimero de clientes
que posea.

Igualmente, las Instituciones Bancarias deberdn activar los servicios para emisién de

as bancarias y estados de cuenta, via internet con las debidas medidas de
seguridad y en formatos que contengan el logo de la Institucién y las firmas de las
personas autorizadas. En tal sentido, a los efectos de solicitud de créditos en otras
Instituciones del Sector Bancario seran vélidas las referencias bancarias y los estados
de cuenta emitidos por dicho medio sin ningin sello ni firma adicional, en
concordancia con lo estipulado en el literal K del articulo 58 de la presente Resolucién.

Le corresponde a las Instituciones Bancarias i los mecani: de i
necesarios, a los fines de garantizar la certeza y validez de estos documentos; asf
como, su facil verificacién.

Articulo 70: Las Instituciones Bancarias, deberén realizar campafias educativas
dirigidas a los clientes, usuarlos y usuarias, a los fines de incentivar el uso de los
dispositivos electrénicos y del servicio de banca electrénica; asi como, dar a

sus beneficios y mecanismos de seguridad que los soportan.
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CcAPfTULO VII
REGIMEN SANCIONATORIO

Articulo 71: La infraccién a las presentes normas podrd ser sancionada de
conformidad con lo previsto en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Instituciones del Sector Bancarlo, sin perjuicio de las medidas administrativas e
Instrucclones que este Organismo pueda imponer en atencién a sus competencias.

capiTuLO VIII
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 72: Con la entrada en vigencia de las presentes normas, se deroga la
Resolucién N° 083.11 del 15 de marzo de 2011, publicada en la Gaceta Oficial de la
abli livariana de la N° 39.635 del 16 de marzo de 2011.

Articulo 73: La presente Resolucién entraré en vigencia a partir de su publicacién en
Ja Gaceta Oficial de la Repiiblica Bolivariana de Venezuela.

de Robles
tuciones del Sector Bancario
crel Gl N* 772, 0% fecha § Oe fetrero de 2014
13 Repubhca Venezueia N* 40.370 de fecha 12 de marzo de 2044,
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MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA INDUSTRIA Y COMERCIO

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA INDUSTRIA Y COMERCIO
DESPACHO DEL MINISTRO
CARACAS, 14 DE DICIEMBRE DE 2015
RESOLUCION N° 31-15
ANOS 2059, 156° y 16°

El Ministro del Poder Popular para Industria y Comercio, ciudadano JOSE
DAVID CABELLO RONCON, titular de la Cédula de Identidad N°
V-10.300.226, designado mediante Decreto N° 2.074, de fecha 23 de
octubre de 2015, publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana
de Venezuela N° 40,774, de fecha 26 de octubre de 2015, en ejercicio de las
atribuciones conferidas en el articulo 65 y el articulo 78, numerales 2, 19 y
27 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Administracion
Publica, publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 6.147 Extraordinario, de fecha 17 de noviembre de 2014, y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 20, numeral 6 de la Ley del
Estatuto de la Funcion Publica, publicada en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana de Venezuela N° 31.522, de fecha 6 de diciembre de v2002, en
el articulo 49 del Decretd con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de la
Administracién Financiera del Sector Publico, publicado en la Gaceta Oficial
de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 6.154 Extraordinario de fecha
19 de noviembre de 2015, en el articulo 48 del Reglamento N° 1 de la L
Organica de la Administracién Financiera del Sector Pdblico, sobre el Sist
Presupuestario, publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivarig#fa de
Venezuela N° 5.781 Extraordinario de fecha 12 de agosto de 2005/ en el
articulo 34 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Lgf de la
Administracion Publica y en el articulo 5° del Decreto N° 2.073, de fecha 23
de octubre de 2015, publicado en la Gaceta Oficial de/a Republica
Bolivariana de Venezuela N° 40.774, de fecha 26 de octubre gé 2015.

RESUELVE

PRIMERO: Designar al ciudadano ERNESTO /FELIPE MONTOYA
GONZALEZ, titular de la cédula de identidad N° ¥-17.490.272, Director
General de la Oficina de Gestion Administrativ# del Ministerio del Poder
Popular para Industria y Comercio, y como Cygntadante Responsable de la
Unidad Administradora Central N° 00006 dgf Ministerio del Poder Popular
para Industrias y del Ministerio del Poder P#pular para el Comercio, hasta el
31 de diciembre de 2015, a objeto de qu#la ejecucion presupuestaria de los
referidos Ministerios se realice en Igf términos previstos en la Ley de
Presupuesto Anual hasta el 31 de digémbre de 2015, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 5° del D 0 N° 2,073, de fecha 23 de octubre de
2015, publicado en la Gacety/ Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 40.774, de fech# 26 de octubre de 2015. A partir del 1° de
enero de 2016, el prengfbrado ciudadano queda designado como
Cuentadante Responsable #e la Unidad Administradora Central N° 00006 del
Ministerio del Poder Popifar para Industria y Comercio.

SEGUNDO: El ciugédano designado mediante la presente Resolucion,
ejercerd las atribugifnes establecidas en el articulo 26 del Decreto N° 1.612,
sobre Organizacigh General de I3 Administracion Publica Nacional, de fecha
18 de febreroe 2015, publicado en la Gaceta Oficial de la Republica
Bolivariana Venezuela N° 6.173 Extraordinario, de la misma fecha,
pudiendo ejrcer ademas por delegacion las siguientes atribuciones:

icar los procesos de contrataciones para la adquisicion de bienes y
presycion de servicios que no superen las Veinte Mil Unidades Tributarias
(29/000,00 UT) y en las contrataciones de Obras que no superen las
Cncuenta Mil Unidades Tributarias (50.000,00 UT).

2. Suscribir los actos motivados, contrataciones, drdenes de comprasyy
serviciqs Qque se generen por la adquisicion de bienes, obras y contrata€ion
de servicios que no superen las Veinte Mil Unidades Tributarias (20.0p0 UT)
y en las contrataciones de Obras que no superen las Cincuenta Mil
Tributarias (50.000 UT).

3. Suscribir las érdenes de pago dirigidas a la Oficina Nacional Ael Tesoro.
4. Suscribir oficios y comunicaciones a las entidades bancar
5. Suscribir las certificaciones de contratos de arrendj

bésicps, de compras de obras, bienes y servicios, de
demas contratos relacionados con la Oficina de Ges|

iento, de servicios
pélizas de seguros y
on Administrativa.

TERCERO. El ciudadano delegado presentg/a informes mensuales al
Director General del Despacho del Ministgfio del Poder Popular para
Industria y Comercio, sobre las actividade# realizadas en ejercicio de las
atribuciones que le han sido delegadas.

CUARTO. La presente Resolucién entrafé en vigencia a partir de la fecha de
su publicacion en la Gaceta Oficial dg/fla Republica Bolivariana de Venezuela.

MINISTRO DEL
Designado

26 de octubre de 2015 }

MIKISTERIO DEL PODER POPULAR
P EDUCACION UNIVERSITARIA,
CIENCIAY TECNOLOGIA

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA
EDUCACION UNIVERSITARIA, CIENCIA Y TECNOLOGIA
DESPACHO DEL MINISTRO

FECHA: 10/12/2015 N2 643
2052, 1562 y 16°

RESOLUCION

En ejercicio de las atribuciones que me confiere el Decreto
Presidencial N¢1.213, de fecha 02 de septiembre de 2014, publicado
en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N
40.489, de fecha 03 de septiembre de 2014; de conformidad con lo
previsto en el articulo 78, numerales 19 y 27 del Decreto N° 1.424
con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgénica de la Administracién
Publica, publicado en la Gaceta Oficial de la RepUblica Bolivariana de
Venezuela N? 6.147 Extraordinario, de fecha 17 de noviembre de
2014, en concordancia con los articulos 5, numeral 2; 19 en su Ultimo
aparte y 20 de la Ley del Estatuto de la Funcién Pablica, publicada en
la Gaceta Oficial de la RepUblica Bolivariana de Venezuela N2 37.522
de fecha 06 de septiembre de 2002, conjuntamente con lo
establecido en las Resoluciones N° 1098 de fecha 18 de mayo de
2011, publicada en la Gaceta Oficial de la RepUblica Bolivariana de
Venezuela N2 39.680 de fecha 24 de mayo de 2011 y N° 3.633 de
fecha 31 de octubre de 2012, publicada en la Gaceta Oficial de la
RepUblica Bolivariana de Venezuela N® 40.040 de fecha 31 de octubre
de 2012, este Despacho Ministerial,

RESUELVE

Articulo 1. Se designa al ciudadano Jestis Antonio Duarte Mijares,
titular de la Cédula de Identidad N2 V-15.577.730, como Coordinador
General de estado del Equipo Colegiado de la Misién Sucre en
el estado Miranda.

Articulo 2. El funcionario designado como Coordinador General de
estado, ejercerd las funciones establecidas en el articulo 2 de la
Resolucién N2 3.633 de fecha 31 de octubre de 2012, publicada en la
Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 40.040 de
fecha 31 de octubre de 2012, enmarcando Ssus actuaciones
de conformidad con las politicas y directrices emanadas del Ministerio
del Poder Popular para Educacién Universitaria, Ciencia y Tecnologia,
a través del Comité Estratégico para el Direccionamiento de la Misién—m-,
Sucre y Alma Mater. 7

Articulo 3. El funcionario designado, antes de tomar posesién del
cargo deberadn prestar juramento de cumplir la Constitucién de la
RepUblica Bolivariana de Venezuela, las leyes de la Republica, los
deberes inherentes al cargo y rendir cuentas del mismo en los
términos y condiciones que determina la ley.



