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RESOLUCTON

NOMERO: 063.15 Caracas, 12 de junio de 2015
205°, 156° y 16°

Vista que la Constitucidn de la Repiblica Bollvariana de Veneziela consagrs en su
articula 117 & deracho a las personas a disponer de bienes y servicos de calidad; asi
como, de una informaddn adecuada y no engafiosa sobre el condenldo ¥
caracteristicas de los productos y servicios que consumen; 2 fa libertad de eleccidn y 8
un trato equitative y digno.

Visto que la diversidad de productos y senviclos ofreddos por las. Instituciones
Bancarias es cada ver mayor, lo cual se traduce en la necesidsd de adoplar
mecanismos que faciiiten ks difiusion a los cllentes, usuarios y usuaras del sistema de
informacitn clara y precsa, que le permitan elegie por & mismos los producios o
servicios financieros, adecuados a sus intereses y ser conocedores de |os compromisos
v deberes que asumen en la contratacidn con las Instituciones Bancarias,

Visto que las Institudones Bancarias tienen gl deber de proporcionar & sus clientes,
usarios y usuarias |os productss y servicos baio los parsdmetros de las buenas y
sanas praciicas bancarias y en las mejores condiciones, con & debido respeto,
difigancia, eflcacia, resporssbilidad, de manera oportuna.

Visio que & arbiculo 69 del Decreto con Rango, Velor y Fuerza ce Ley de Insbiucones
del Sector Bancario publicado en la Gaceta Oficial de |a Replbleca Bolivsriana de
Venezuela N 40.557 del B de diciembre de 2014, establece gue las Instituciones
Bancarias deben contar con sistemas de sequridad de prevencion de fraudes 2 los
depositantas; asi como, brindar atencion y oportuna respuesia a los reclamos 0 quejas
proporcionanda  procedimientos adecuados y efectivos @ Sus USwWarios, usuanas Y
publico en general, para que éstos puedan ejefcer las reclamackines que consideren
wﬂmﬁmhm&mdﬁﬁdﬁ;hﬁmhﬁwmwﬁpmﬂasdﬂﬂh
resoiverse 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 |3
spguridad de los cllentes, usuarias y USuErias.

Visto que el numeral 7 del articule 172 del Decrelo con Rango, Valor y Fuerza ce Ley
de Instituciones dal Sector Bancario, confiere 2 este Organismo la facultad de crear
normas que garanticen la proteccion de los usuarios y usuarias ante posibles fraudes
que se puedan presentar en |z prestacion de os servidos bancarios, esta
Superintendencia resuetve emibir las presantes:




“NORMAS RELATIVAS A LA PROTECCION DE LOS USUARIOS Y USUARIAS
DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS™

CAPITULO 1
DEL OBIETO ¥ DEFINICIONES

Articulo 1: Las presentes normas; tiensn por objeto regular los servicios financeros
gue prestan las Instiluciones Bancarias sometidas & & inspeccion, supervision,
vigilancia, regulacion y control de ks Superintendencia de las Instituciones del Sectar
Bancario; asi coma, garantizar proteccidn y defensa de los derechos e intereses de los
clientes, usuarios v usuarias,

Articulo 2: A los efectos de estas normas, los @rminos Indicados en este articulo,
tanto &n maydscula como en mindscula, singular o plural, masculing o femenino, se
consideraran coma!

Instituciones Bancarias: Bancos Universales y Microfinancieros sometidos & la
Inspection, supervision, vigilancia, regulacion, control y sancion de la
Superintendencls de las Institucionses del Sector Bancario.

Agencia, oficinm y sucursal: Son extensiones de la Instifucidn Bancara que
funcionan en un establecimiento, que pueden ofrecer productos vy s=rvicios © realizar
actividades administrativas y oparativas, para sl cumplimiento v desarralio de su razon
soczal,

Centro de negodio: Son extensiones de la Institucion Bancana que depanden de
una agencia, oficing o sucursal, cuyo objetive es brindar asesoria e informacidn de sus
productos y servicios.

Caja: Corrésponde a s seccion de las oficinas bancarias, a donde se dirige e plblico
para ingresar o retirar fondos u otros valores,

Taquilla: Aguelia instaladdn, ubicada dentro del espaclo fishco de la aoficina principal y
las agencias de la Institucidn Bancaria, donde los dientes, usuarios y usuarias realizan
las operaciones de taquilla,

Taquilla externa: Establedmiento dedicado como centro de atencion del dients,
usuario y usuaria que depende de una agencia, ofidna o sucursal, que puede estar
ubicada en el perimetro de |3 misma edificacién o en un lugar distinto a ésta; gue
prasta una cantidad limitada de servicios & Informa sobre sus productos 3 s dientes,
UsUarios ¥ usuarias. '

Operaciones de taguilla: Aqueliaz operaciones financieras y no financieras, propias
de la actividad de ia Institucidn Bancaria mles como: retiros, depositos, cobro de
cheques, pago de servicios y ladetas de ovddito, solicltudes de estados de cuenta,
actualizacion de libretas de ahorros, pago de impuestas, tasas y contribuciones.

Servicios Financieros: Todas aquellas operacionss gue realicen las Insttuciones
Bancarias con sus clientes y usuarios.

Promocién de Servicios Financieros: Conjunto de actividades, técnicas, medios y
metodos que reafiza la InstituGon Bancaria & los fines de informar y dar a conocer a8

Ins cllentes, usuaros y usuarias, o8 productos y/fo servicios fdmﬂsupﬂ'aﬂmw
comercializa v rediiza dicha Institucion Bancaria.




Producto Financiero: Todo instrumento de captadon o colocacidn de recursos,
utilizade por las Instibuclones Bancarias, para desarmpllar las actividades financieras
que ke son permitidas por el Decreto con Rango, Valor vy Fuerza de Ley da
Instituciones del Sactor Bancario; asi como, las demas leyes y normas que rian su
funtionamiento,

Puesto de atencion: Aquella instalacion o area ublcada dentro del espacio fisico de
la oficina principal v las agenclas dé la Institucldn Bancaria, donde los chientes,
usuarios y usuarias reallzan las operaciones de atencidn,

Opersciones de pusstos de atencidn: Aguellas operaciones financeras ¥ no
fnancleras propias de (3 actividad de |la Instilucion Bancaria diferentes & las
operaciones de taguilla, tales como: solicitudes de préstamos u otros créditos, retiro
de chequeras y tarjetas de crédito, apertura de cuentas y otms productos finsnceros,

Transaccion: Aguells operacian financiera realizads sptre dos 0 mas personas, en la
gue =& infercambian productos de valor; tales como: bienes, sarvicios o dinero.

Denuncla, Reclamo o Queja: Es la manifestacidn de inconformidad expresada por
un clienta, usuario ¥ usuaria respectn de una operacion o transaccion, producto o
servicio adguindo por ésie, ofrecids o prestado por las Instituclones Bancarias y
puesta en conodmiento de éste a traves de la Unidad de Atencidn al Cliente v Lisuario
Bancaric, del Defensor de! Cliente y Usuario Bancario, de la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario o de las demas Institucionss compotentes, sagun

corresponda.

Usuario y Usuaria: Toda persona natural o juridica que utiliza los servicios
finencieros de una [nstitucion Bancaria sin ser cliente de esta.

Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario: Area intema de las
Instituciones Bancarias encargada de atender, evaluar, aceptar, analizar, tamitar v
decidir las denuncias, reclamas o quefas presentados por los clientes, usuanos v
USLNAs;

Defensor del Cliente y Usuario Bancario: Es uma figura designada por la
Instituclon Bancaria, dedicada a revisar, tramitar y resolver denuncias, reclamos o
quejas presentadas por oS chentes, usuarios vy usuarias derivadas de la practca y
actuacion bancariz, 1as cuales fueron consideradas no procedentss o no resueltas a
tiempa por i Unidad de Atencidn al Clients v Usuario Bancario,

Cliente: Toda persona natural o jurldica que contrata productos /o servidos
Ainancieros de una Instituodn Bancaria.

Conflicto de Intereses: Es squelia situacitn en donde una persona natural o Jurldica
&0 encuentra en cualgulera de los aspectos que s Indican a continuadon|

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

- Pretends obtener una ventaja materdal, moral o de coslguier indote, para 2l o
\Broeras personas, teniendo |8 opcidn de decidir entre el deber v & interés oreado.
Busca renunclar a sus deberes como contraprestacion de alguna prabanda.

Corresponsales no Bancarios: Personas Juridicas v personas naturales constitui
en firmas persanales, cuyas actividades econdmicas se encuentran enmarcadas el




sector comercisl 0 de servidos y que han acordado con Instituciones Bancarias,
mediante contrato suscrito al efecto, lp posibilldad de servir de canales de distribucidn
demhmﬂmnﬂummamdﬁem usuarios ¥ usuarias, a nombre y por cuenta
da tales Institudones.

Tagquilla Asociada: Centro de atenddn al ciente, usuario y usuaria gue depende de
una agencia, oficing o sucursal, ubicada en el espacio fisico de en establecimiento
mercantll con los que suscriben un convenio refativo & condiciones de operacidn v
provendencia de fondos del referido establecimiento; atendida por personal de ta
Instrtq.ur:lhﬁn Bancaria, que presta serviclos e informan productos a sus dientes, usuarios
Yy Usuaras,

Contrato de Adhesion: Son los contratos tipos o aqueflos cuyas clausudas han sido
aprobadas por la autoridad competente por Ja materls o establecidas unilateralmente
par I proveedora o el proveedor de Dienes y servicios, sin que las personas puedan
discutir o modificar substancialments su contenido al momento de contratar,

capfTuLo 1T
DE LOS DERECHOS Y LA ATENCION

Articulo 3: Las Instituciones Bancarias deberdn prestar a sus clientes, usuarios y
usurias tanto personal como telefdnicamente, una adecuada atencidn en cuanto & Ips
Gperaciones, transacciones, reclamas o quejas y solicitudes que éstos realicen; pama
ello, utilizaran un trato corbds, amable v respetunso. La atencidn ofrecida a los
cllentes, usuarios y usuarias serd totalmente gratuita.

Articulo 4: En [a atencion que &l personagl dé las Institudones Bancarias brinde a sus
dientes, usuarios y usuarlas pars cualquiera de las operaciones, transacdones,
denundias, recamos o quejas y solictudes que €stos realicen, considersra como
minimo los sigulentes aspectos:

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

b. Manejar una comunicacion efectiva.

¢t Usar palabras simpies y de comin entendimilento.

d. Mostrar buena educacion y modales,

e. Reailzar una atencidn persanalizada,

f. Transmitir confianza v realizar su trabajo de forma rapida, eficente v eficaz.

g. Respetar & orden de fiegada de acuerdo con las actividades a realizar,

h. Dar acceso a los clientes, usuarios y usuarias & las planilas, formulanos o
solidludes para ol ejercicio del tramite gue desssn realizar,

Articulo 5: Los clientes, usurios y usuarias de las Instituciones Bancarias, tienen
deracho a contar con infarmacion dlara, suficiente, oportuna, precisa, comprensible
no mganm&uh&ﬂ:mt&wdnvmﬂmshmdehspmﬂmﬂvmqm
reciben, que |25 permila conocer acerca del gino de sus negocics al momento de sus
lmuarmﬂﬂ'll:nsym cudlquiera de |as sucursales, agencias u oficinas.

Los disntes, usuarios ¥ usuarias deben ser atendidos cuando se presenten gn las
sucursales, agencias, oficinas o taguillas dentro de los horarios establacidos en dstas;
&l respecto, & personal de dichas entidades tendra entre olros aspectos que:

a. Ser receplivo ante fas praguntas que formulen kos dientes, usuarios v usiarias.




b, Brindar explicacidn acerca de los procedimientos a sequir para cualquier operacidn,
transaccion, redamo o queja.

e, CFrecer informacidn completa v sequra,

d. No omitir detalles.

e, Ser precisos en el suministro de la informadon.

f. Mo usar &l teléfono celular en las taquillas v demas puntos de atencidn al ciente,
usUaNo 'y dsuana; asi como, evitar converssciones o comunicaciones de tipo
personal, ajenas a lz actividad de la Institucidn Bancaria con teroeras pErsonas,
blen s=an de la Institucidn Bancaria o del publico en general; mientras &l cliente,
uSuario y usuaria se encuEntre en la Bquilla o e area de promocion de Servickos
financieros y en caso de ser necesarla dicha comunicacion por caso de urgencia, |a
misma debe ser bréve,

g. Informar al clients, usuarlo ¥ wsuarla cuando hayas condulda en su lotalidad |2
operacidn o solicitipd realizada, otorgando @ corespondiente comprobants de |a
pperacion en caso de haberse concretado e Indicando 1as acclones a seguir,

h. Mo ausentarse de su puesto de trabajo en 2l horario de atanddn.

Articulo §: Las Instituciones Bancanas estdn obligadas a desarroflar e implementar
politicas y procedimientos que promuevan |a debida calidad de servicio y atencion a
los chientes, usuarios v usuaras de manera formal y documentados en manuales, los
cuales deberdn estar aprobados por A Junta Directiva. Dichas politicas y
procedimientos deben estar acordés con [a estructura organizativa de fa Institucion
Bancaria y deberdn ser difundidas mtemamente, revisadas v actualimadas por 6
MEnos una vez al afo.

: Las Instituciones Bancarias en su red comerclal de sucursales, agencias,
aficings o taguillas brindardn una atencion prioritaria y preferencial a las personas con
discapacidad, de la tercera edad, pensionadaos y mujeres embarazadas, tanto en las
pperaciones de taquilla como en fas demds dreas de atencion al cliente y usuano,

CAPITULO 111
DE LAS OBLIGACIONES DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

Articulo 8: Las Instituciones Bancarias, deberan prestar a los cllentes, wsuarios y
usuarias, calidad de servico y atencidn de excelencia, para ello implementaran
mECcanismMos 0 sistemas que tiendan a disminuir, entre otros aspectos, la permanencia
exceshva, par bo que & tiempo de espera no podrd ser superior & treinta (30) minutos
para las operaciones de taquilla y un maximo de cuarenta y clrco (45) minukos para
las cperadiones en los pusstos de atencion en el &rea de promocidn de servicios
financeros.

Igualments, deberdn contar con todo & personal durante tods B jomada de servicio
al publico;: razdn por I3 cual, obligatoriamente todos los puestos de atencidn
existentes en sucursales, agencias, ofidnas o taguliles, tendran gue estar en
funcionamlento y debidamente seflalados o kdentificados, en aras de logrer que |2
permanencia de los chientes, usuaros y usuarias en las instataciones de |a Institucion
Bancaria sea breve, expedita, sin dilaciones innecesarias, comoda, agradable y que los
wamites a realizar se efectien con la maxima eficiencia y eficacia. No obstante, en las
horas comprendidas entre las 11 de la mafiana y las 2 oe la tarde, las InstAuoones
Bancarias tomaran |as medidas necesarias, a los fines que se preste |a totalidad de




servichos y estén operativos como minimo &l setenta y dnco por diento (75%) de los
poestos de atencion y de ias Boulllas.

Las Institucionss Bancarias deberdn informar mediante avisos colocados en lugares
visibles en [a toda I3 red de agencias la competencia de la Unidad de Atentidn al
Clisrite y Usuaro Bancario y ded Defensor del Cliente y Usuano Bancaro. Las
dimensiones de este aviso son iguales o mayores a ochenta (B0) centimatros de-ancho
por cincuenta (50) centimetros de large. Asimismo, deberd contener ios ndmeros
telefdnicos de las Unidades antes mencionadas y & de la Oficing de Atencion
Ciundadana de este Organismao.

Asimismo, deberd proveere al Defensor del Cliente y Usuario Bancano 08 moursos
teenoidglens, financierns y equipos necesarios para su fundonamiento; asi como, la
capacitacitn del personal e Incremento de ks plantifia de ser necesario, entre otros.

Articulg 9: Las Instituciones Bancarlas deberdn establecer un registro de tiempo en
espera durante toda |z jornada, con el objeto de contar con estadisticas para corregin
las desviaciones presentadas y optimizar los procesas de atencion. Estos registros y
pianes correctivos podrén ser solicitados por |a Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario, cuando asi o requiera.

Articulo 10: En los puntos de atencion en los que se verifique un tiempo de espera
superior al establecido en el articulo 8 de las presentes normas, fa Superintendencia
de las Instituciones del Sector Bancarlo, podrdé requerir que s2 haga uso hasta el
gento por clento (100%) de su Infreestructura instalada en todos los puestos de
trabajo v su respectivo personal durante todo el horario de atencldn establecido por 1a
Institucidn Bancaria supervisada, yfo exigir el aumento def nimeo de puestos de
trabajo: asi como, el recurso humano necesario 5 el espacio fisico donde funciona el
punto de atencidn io permite, u otras medidas que considere pertinentes.

Articulo 11: Aguellas Instituciones Bancarias que présten senicics en Centros
comerciales, los fines de semana, dias feriados nacionales, regionales y bancarios,
deberdn ofrecer como minimo los servicdos gue se circunscriban 3 las operacionss: de
taquilla, sun cuando para estos dies, no serd obligatoric tener en funcionamiento |3
totalidad de las taquilias y puestos de atencion,

Las Instituciones Bancarias, deberdn informar @ los clientes, usuarios y usiarias:
meadiante avisos instalados en cada sucursal, agendia, oficing y/o taquilla, los servicios
que prestan en ellas, en los dias indicados en &l encabezado de este articulo.

Articulo 12: Las Instihuciones Bancarias deberan nformiar y orlentar adecuadamente
2 los clientes, usuarios y usuarias, & avés de comunicacion impresa, visual,
sudiovisual, virtual o por otros medios, acerca de:

a. Cualquler servicio yfo producto fimandero con las diferentes especificaciones, que
les permilta eleglr conforme & sus necesidades,

b. Los procadimientos a sequir para efectuar operaciones, transacciones, denuncias,
reclamos o quejas y todo aquello gue considere pertinents, para garantizar |a
defensa de sus derachog,




t. La existenda y funciones del Defensor del Olente v Usuario Bancario; asl como, de
los derechos gue asisten a dichos clentes, wSuarios v usuarias para presentar sus
redamas o quejas.

Las Instituciones Bancarias deberan impartir a 3 pobladdn programas educativos en
materla de cultura financera 3 raves de chardas, seminarios, distribucidn de material
educativo, stios web, concurscs; entre obme, con o objeto de promover 2n los
cludadanas ia socalizacdn bancaria, mejorar su calidad de vida y garentizar que sa
encuentren mejor capacitados al momento de relacionarse con los provesdores de
SENVICIOS financieros.

Articule 13: El personal que labore en cada una de las sucursales, agenclas, ofidnas
o taguillas en las que preste atencldn al pibiico, debe portar una credencial en un
lugar visible gue contenga al menas, e logotipo de la Institucidn Bancaria, el nombre,
apeliido y una fotografia de frente del portador.

Articulo 34: Las Instituciones Bancarias, deberdn brindar a todo su personal una
athm.adampaﬂmmm que permita mejorar constantement® 1a calidad de |a
prestacion del serviclo, la atencion preferencial y al piblico en general, En este
sentido, serdn impartidos, como minimo dos (2) cursos semestrales, referidos o
refabives al conooimiento de estas normas y demas disposiciongs de cardcter general,
en matefia de atenddn a los dientes, usuarios v usuaras,

Articulo 15: Las Instituciones Bancarias publicardn a fa disposicion de los dientes,
WSUarios y usuaras en su papgina web, en sus sucursales, sgendas, oficinas, taquilias
externas, tagullias asociadas, centrof de negockos y en oS corresponsales no
bancarios; una lista de las operaciones e instrumentos financieros que déstos pueden
reduenr wn realizar, la forma v el costo de su tramitadion; asi como, |as tasas de
interds activas y pasivas, comisiones y gastos, detaflanda las variaciones de las
mismas, de atuerdo con sus plazos ¥ modalidades,

Articule 16: Las Instituclones Bancarlas, dispondrdn de los modios electrdnicos v
conbrodes iddnens para brindar efidente sequridad a las transacdonss, a la informadon
confidendal de los cientes, usuarios y usuarias; asi como, los sistemas y redes gue la
contengan.

En ese sentido, estaran en la obligacion de salvaguardar [os datos personzles v demds
informacion sobre los productos o servickos mantentdos o que mantuvo, Transaccones u
pperaciones reallzadas por sus dientes, usuarios y usuaras, entre otros, Al respecto,
deben admingstrar 1a informacidn que reposa en sus archivos y sisternas con la debida
confidenciatidad e imparcialidad.

Articulo 17: Las Instituciones Bancarias que por razones del articulo 7 de 3 Lay
Organica del Sistema Fnancero Nacional v def iteral 9 def articulo 97 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario, separaron ias
fundiones con empresas sometidas 3 1a ley que regula &l mercado de valores o |a ley que
rige la actividad assguradora y gue disponen de los datos de los dientes, usuarios y
usugrias debéde &l uso o @cceso @ las mismas plataformas tecnoiogicas, no deberdn
conceder, duplicar, transferr u otorgar privilegios para oue las diadas empresas aooedan
2 equipas, sistemas, aplicacionss o datos asodados 8 ot menconados chentas, usuar




y usuarias de las Instituciones Bancarias. Por consiguiente, deberdn definir mecanismaos
que asequren que la data suministrads & esas empresas sea eliminada de sus sistemas,
aquipns ¥ bases de datos,

En caso que sea estrictaments necesario que |as aludidas empresas, por transacciones
de indole comercial, requieran disponer de la informacidn en comentn, éstas deberdn
mwnmmﬂ#wmﬂudﬂm,mmvumamqmpmdma
gestionar ante las Instihuciones Bancanas, procesos de debito o cargo autométioo en
cuenta o tarjeta de crédito por conceptn de cobvanza del servido contratado
(domiciliacion de pago); en virtud de lo cual, deberdn obtener de dichos cliantes, a
informacion requerida para o debido procesamiento de la referida avtorizacon,

Articule 18: Las Institucipnes Bancarias en [as pperadiones con trjetas de crddito,
débitn, cheques y servicios de banca por internet deben contar con sistemas de
alertas tempranas seguras, transparentes y confiables; a objeto gue sus clientes,
Suarios y usuarias estén informados de las operaciones que se realizan con @ies
Instrumentos y que con la acckon de los clientes, USUBFOS y usuarias; puedan mitigar
|3 ejecucidn de posibles fraudes en &l manejo de los haberes y en [a realizackin de
cuniquier operacion de estos. Al efecto, la Superintendendia de las Instituciones del
Sector Bancario, podrd practicar ias inspectionas y evaluaciones a que hayz lugar; y
en caso de incumplimiento, aplicara las sanciones previstas en el Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario.

Articulo 19: Las Instiluciones Bancarias, deberan implemeantar un registro de ada
una de las denuncias, redamos o quejas presentados ante |a Unidad de Atencidn al
Cliente y Usuarka Bancario; asi coma, ant2 el Defensor del Ciente v Usuarko Bancario,
con & objetive de astablecer mecanismos que permitan [ produccion de estadisticas
sabre tpologias de dichas denuncias, reclamos o quejas, con 5us respectivas
soluciones, en aras de determinar oportunidades de mejora vy acclones cormectivas. En
@l sentido, &l mendonado registro deberd reposar en 8 Institucidn Bancaria, a los
fines que s& encuentre a disposicion de la Superdntendencia de (as Instituciones del
Sector Bancana, al momento que lo requiera.

Articulo 20! Las Instituciones Bancarias en las relaclones contractuales con sus
ciientes, deberdn cumplir con los pardmetros dispuestos en 8 legislacion vigente, En
este sentido, no incluiran en los contratos clausulas gue puadan vulnerar los derschos
de éstos. A los efecins de estas normas, se consideran, sin menoscabo de lo gue
prevea € marco juridico vigente, como dausulss excesivas v en consecuenda, no
deberdn estar contempladas en los contratos, las sigulentes disposiciones:

a. Las que faculEn & las Instituciones Bancaras a modificar unilsteralmente &
contenido ge |os contratos suscritos, sin la previa notificecion de las partes
interecadas,

b. Las que consagren &l pago 0 umento del pracio de comISiones por Prestaciones
no realizadas; o aquelias que estipulen que puedan cargarse al client® comisiones o
mgastaﬁpﬂriwm" que no hayan siio soiicitados O acaptados expresaments por

€. En los contralos a Hempo determinado, aquelias cldusidas que reserven & las
Instituciones - Bancarias, la facultad de resglver unilateral y antidpadamente
contrato, sin la ocurrencia de una causs valida prevista contractualmente.




d. Las gue excluyan total o parcdaimente la responsabildad de las Instituciones
Bancarias, por los daflos o perjuicios causados a sus dientes derivados de una
accidn u omisidn que les ses imputable.

e, Las gue limiten |a operatividad del producto o servicen.

f. Las gue Impongan un domicilio distinto al del cliente.

Articulo 21: Las Instituciones Bancarias, tendrén a disposicion de sus clientes, copia
e la oferta pobhca, a los efectos de entregarsela a éstos cusndo la soliciten,
igualments, deberan publicar su contenldo en un sitio vislble en sus sucursales,
agenoias, oficinas y aguillas ¢ difundirla =n medios electronicos, con caracteres
legibles, en idioma castellano, redactada de manera clara, de facl comprensidn v sin

ambigiedades.

Articule 22: Las Instituciones Bancarias antes de conceder o formalizar cualguier
operacion, transaccon o renovacion, exgien a sus dientes la lectura de los
respactivos contratos; de lo cual s dejard constanda escrita en & expedients det
chente, conjuntamente can la restante informacidn que o conforma,

Articulo 23: Todo contrato de adhesidn, deberd estar &l pleance de los clientes, de
forma &scrita en idioma oficial, redactado de manem clarm, especfica v en formato
gue permita su facl lectura, sin ambighedades que hagan dudar sobre &l contenico y
aicance del mismo.

De todo contrato de adhesion celebrado, deberd entregarse una copla impress para el
conocimiento de los términos y condiclones del mismao, antes de su suscripcidn, Las
dausulas de dichos contratos serdn interpretadas del modo mas favorable a los
cientes,

En este sentido, redactardn los contratos en términos daros, en formato impreso oon
caracteres visibles y legibles gue faciliten su entendimiento por parte del chente. Los
caracteres tipograficos utilizadas en los contrates de adhesiSn no podrén ser en
ningln caso Infedores al tamafio de diez (10) puntos. Iguaimente, las clausulas que
an koS contratos de adhesidn implicaren imitaciones & los derechos patrimoniates det
cliente, seran impresas en caracteres destacados, que faciliten su inmediata v fadl
comprensian.

Articulo 24: Queda prohibida la modificacidn unilateral de las condiciones de tarifas,
comisiones, tasas, calided del servicio tipificadas en un confrato de adhesion
celebrado entre |as partes. En &l caso de contratos de adhesion con vigenda temporal
da mediano o largo plar, que justificere por cualguier circunstancia, cambios en I
relacidn precio/calidad de los servicios ofrecidos, 1 Institucion Bancaria deberd
informar & sus clentes v dejar constancia, con una antefacion minima de un (1) mes,
las modificaciones en las condiciones y tBminos de suministro del serviclo. El disnte
tomard |a decisidn de continuar o rescindir ¢l contrato. De no aceptarse las nuevas
ﬂmwrﬁmﬂmwhmmmmm.menmﬁ gua el contrato quada
resc .

En los casos en que |a parte contratante se encuentre limitada por sus condiciones de
ermples 3 utlllzsr una Insttucion Bancaria en particular, como es o caso de las cuentas




Bancarias, todo cambio en las condiclones de los contratos de adhesidn deberdn ser
negociadas con el colectivo afectado,

Articulo 28: Se consideraran nulas las dausulas o estipulaciones establacidas en el

comfrato que:

a. Exoneren, atenien o limiten fa responsabilidad de s Institucion Bancarla por vicios
de cualguier naturaleza del servicio prestado.

b, Impliquen & renuncia & los derechos que |2 normativa vigente reconoce a ios

clientes, usuarios y usuarias, o limite su ejercicio.

Inviertan |a carga de |2 prueba en perjuicio a los clientes, usuarios v usuarias.

Impongan ka utilzacidn obligatoria del arbitraie.

Permitan a la Institucidn Bancaria la varaddan unilateral de las condiciones del

contrato,

Autoricen & la Institucion Bancaria 5 rescindir inilateralmente & contrato,

Estatdezcan condiciones injusias de contratackdn O grévosas pard los clentes,

Lﬁl.larln:;;E?leLmrJﬂﬁ, ke causen indefensidn o sean contranas af orden publico v 8

buena fe.

h. Establezcan como domicilo especial para | resolucion de controversias v
reclamaciones por via adminstrativa ¢ judicial un domicilio distinto a & locaiidad
donde se celabro el contrato, o de los dientes, usuarios y usuarias,

I, Cublquier otra dausula gue contravenga las disposiciones del Decreto con Rango,
mﬁmrzﬂF de Ley de Instituciones del Sector Bancaro y 12 normativa
piry .

Articulo 26: Los dientes beneficiarios de las operaciones de criclito, tenen derecho a
conocer & confenido del respectivo contrato con antelacion a su firma. Dicho
contenido incdluird los erminos y condidones bajo los cusles fueron aprobadacs las
operaciones de credito,

Las Instituciones Bancarias deberén suministrar una (1) copla simple del documentn
de prestamo o crédita debidamente protocolizado o notariado en los casos que
corresponda, & los deudores, en el momento del otorgamiento v louidacidn del
crédite, sin costo alguno para os mismos.

Articulo 27: Las Instituciones Bancarias, entregaran a sus clientes en & momento
que éstos lo soliaten, |3 formuda de caloulo de los intereses gue cobren o paguen
solwe operaciones activas ¥y pasivas; asl como, las formas o mecanismos de
liguidacion, abono, vencimientn, renovacion, cobro y amortizacion que sean aplicables
& dichas operackones. En caso de modificar 12 metodologia utiiizada para tales cilculos
o condicionantes, 13s Instituciones Bancarias deberdn notificar a sus cllentes con
anterioridad a su aplicaciin para su conformidad o aprobaddn y deiar constanda,

Articulo 28: En cuanto & las amortizaciones y pagos parciales o fotales de

opersoones crediticias, las Instituciones Bancarias enfregardn & sus chentes los
comprobantes respectivos que asi o evidenclen; asi como, |a tabla de amortizacion en

&l momanto gue #stos |a soliciten.

e

Tl

Los comprobantes de pagos totales o parciales de créditos deberdn inclulr informacidn
detallzda sobre la tasa de interds; las comisiones que hayan sido utilizadas, la p:rr:il.'gq?_,I

[




aplicada a Intereses y l= amortizacidn de capital; asi como, & saldo de capital
adeudado que resulte después de 1a aplicacidn de la cuota cancelada,

Para of pago de olros servicios entregaran recibos que svidencien o costo def servico
prestado.

La tabla de amortizacion, contendrd como minima los siguientes campas:

8. Fecha de atorgamients.

b. Maonto inicial de prestamo,

c. Plaro del crédito,

d. Tipo de crédito.

e, Manto del capital adeudado.

f. Tasas de interés aplicadas.

g- Amortizadones efectuadas a capital,

. Monto de los Intereses cobrados.

|, Cugtas mensusles, debidamente discriminadas por los disbntos conceptos
aplicados, entre los cuales estan: pdlizas de segqurn, ntereses de  mora,
amortizackin a capital, comisiones y oastos de cobranza,

Articulo 29: Toda solicitud de crédito o financiamients de personas naturales
juridhcas consignads ante la Institucldn Bancaria, debe ser formalmente recibida, para
o cual se emitird a favor del cliente, usuano y usuaria una constancia debidamente
==llada y firmada por un empleado autorizado para tales fines,

La Institucion Bancarla responderd por escrito v remitiid a la direccidn fisica o
electronica establecida por & diente, usuario vy usuaria dentro de los veinte (20) dias
hiabiles bancarlos sigubentas, contados a partir de |a fecha de Iz aprobacidn o negativa
da |la sohcitud del crédito. En caso que o crédito resulte negado, Ia Institucidn
Bancaria debera Indicar de manera explicita al soliciiante la= razones o causas que
motivaran la negadion del crédito o financlamiento solicitade, dicha respuests debe ser
expedida y firmada por un funcionarlc yfo empleado debidamente autorizade par la
Institucion Bancara.

En &f caso que las solicitudes de créditos o financiamientes puedan estar directaments
reladionadas con proyectos o programas de inversion, con requerimientos puntuales
de capital de trabsjo, de capacidad de consumo o vinculadas a solicitudes de créditos
hipatecarios de adguisicion de vivienda prindipal, ligados estos (iimos generalmeante a
contratos de opclonss de compras con plazos perentorios, gue comprometen
serigmente € patrimonio de los optantes a las viviendas: se deben implementar
Procesns y/o mecanismos, que permitan realizar yfo analizar todas las solicitudes en
plazas razonabies, pero a la ver expeditos, que no retarden excesivamente ips resultas
de tales solidhudes, para lo cual la Institucidn Bancara deherd establecer os lapsos
midximos y minimos para culminar & proceso ce andlisls por tipo de crédito, una vez
que el Interesado haya consignado la Informacion solicitada previamente por I3
Institucidn Bancars,

Articulo 30: En los casos de operaciones /o trensacciones en moneda extranjora,
cualquiera gue sead 5u modalidad, las Instituciones Bancarias informardn previamente
@ 5us dientas acerca de as diversas condicones legales y contractusles que




regulan; as como, los gastos 0 comisiones que se generen, los cusles deben ser
publicados en un higar visible en toda la red de oficnas & nivel nadonal y de atencion

al pubiico.
CAPITULO TV
DE LA UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE ¥ USUARIO BANCARIO Y DEL
PROCEDIMIENTO DE DENUNCIAS, RECLAMOS O QUEIAS

Articulo 31: Las Instituciones Bancarias, deberan tener una Unidad de Atendon al
Cliente y Usuario Bancano, [a@ cual debe estar Incorporada 8 su 8structura
organizacional y se ancaroara de:

a. Recibir, canalizar v tramitar las denuncias, reclamos o0 guejas de los chentes,
usuarios ¥ usuarias, por cualguier servigo, producto, transaccidn, operacion,
Irreqularidad o atencidn recibida por ésios.

b. Disefiar & Implementar los canales y madios de suministrg de informacion de las
condiciones, caracteristicas y modalidades de [as diferentes operadones, senicos
prestados v los procedimientos aplicables a las reclamaciones.

¢ Elaborar un expediente por cada reclamo o queis efectuada por ef clienta, usuario
y usuaria, en el cual se observe el histdrico de las actuacones mealizadas por la
Unidad de Atencidn al Cliente y Lisuario Bancario para resolver el caso, incluyendo
los informes: elaborados por cada una de las dreas de I3 Institucldn Bancaria
imvolucradas en la Investigacion, con sus respectivos apedos, en los gue se
svidencien los slementos probatorios que sustenten la respuesta; asi comao, o
acuse de recibo de la decision comunicada al denuncianta.

Para aguelios casos que la respussta resulte procedents, la Institucidn Bancarla
deberd nolificar a los dientes, usuarios y usuarias, a traves de canales elecironicos
y emitir el acuse de-recibo en la confiormaciin del expediente.

En &l caso que el redamo o quejd resulte improcedente deberd presentar una
prueba -del envio elecironice de dicha notificackdn mendionandd con detalle el
miativio de 5 improcedencia.

La citada comunicacidn deberd contener: entre otros aspectns, la siguients
informacidn!

"5l usted po se encuentra conforme con e contenido de esta notificadion vy
decidiera presantar fa reconsideracion de su caso por ante la Defensoria del Cliente
v Usuario Bancario del Baneo, puede hacerlo, por correo eledronico a la direccion
de la Institucion Bancara (especificando dicho correo) o mediante escrito que
puede sar consignado en cuslquiera de nuesiras oficinas.

El Defensor del Cliente y usuaric Bancario e5 una instancia aubdnoma e
independiente de la Insttucidn Bancaria con competencia para ramitar y decidir
sobre los reclamos nterpuestos gue ya han sido evaluados por gl Banco v cuya
respuesta no resulte satisfactoria para el clienta".

| Nro. De Cédula:
Fecha de Racepcion: _
Estd conforme con la Decision ded i
Banco:

s | wo [

Nombre y Apedlido def Cliente: Firma: Huelia Dactilar:




Todos los documentos relacionados con el expediente de redamos o quejas
pueden gestionarse mediante sistemas de control documental; sin embargo, no
sustituira los documentos fisicos gue constituyen los citados expediantes,

d. los expedientes deberdn cumplr con o sefalado en fos Manuales de
Procedimientos para @ tramite de recfamas o queias establecidos por I Tnstitucion
Bancaria y estaran a disposidon de este Organismo cuando este asi lo requiera. En
el caso de ser solidtada copia del seferido expediente, ésta deberd venir
acompanada de una certificacion del presidente u otra funconario o ampleado
autorizado por la Institucion Bancaria, donde conste; entre otros aspectos, que af
expedients no obvia ninguna documentacion, ni 58 han omitido pasos en el
procedimiento para la resolucion del reclamo o gueja.

e. Emviar ai Defensor del Cliente y Usuario Bancario para su tramitacién oz reclamaos
o guejas declaradas improcedentes, cuya reconsideracion sea solicitada por el
clients, usuario y usuaria en un lapso no mayor de cinco (5) dias continuos.

Por otra parte, hos Gerentes, funcionanos o empleados de los distintos canales de la
Unicad de Atencidn al Cllente y Usuarlo Bancarlo de las sucursales, agenclas y oficnas
che |5 Instituciones Bancarias serdn 105 respansables de atender y rechir los redamos,
quejas o requerimientos de Informacidn de los clientes, usuarios y usuaras; y
obsarvardn gue éstos sean canalizados debidamente ante la respectiva Unidad de
Atencidn al Ciente v Lisuario Bancario,

Articulo 32: Las Insttuciones Bancarias deberan proporcionar a8 sus clientes,
usuaros y usuarias, procedimientns adecuados y efectivos para que ésins puedan
realizar las aclaratorias de jos reclamos 0 gusias paa k2 mejor defensa de sus
derechos.

En &l =entido, las Instituciones Bancarias deberdn publicar en su paging weh, tnipticos
¥ BN a5 carteferas que se dispongan en las sucursales, agendas y ofidnas, o cualguier
otro medio de difusidn, la Informacidn relativa a los requisitos para |a presentacion de
reclamos o quejas v los plamos en los cuales serdn evacuadas y resueltas; todo oo,
conforme a o prevista en 1as presentes nonmas.

Articulo 33: Los dientes, usuarios ¥ usuaras podradn presentar =us reclamos o quejas
parsonaimente o mediante representaddn, en forma esoita en toda la red de ofionas a
mivel maconal y atencidn al pdblico o por medios informaticos o eledronicos, sempre
gue &stos parmitan @ lectura, impresion | conservacian de las mismos; todo ello,
conforme a los canales habilitados. En caso que se trate de disposicion el dinero la
referids representacion deberd ser notariada.

Articulg 34: Los edamos o giefas, deberdn contengr como minimo la Siguiente
informaciin y recalsdos:

a. Formato de sofictud del redlamo que conteénga |3 siguiente informacian:

a.1 Nomem del reclamo.

a.2 Mombres, apetbdos, domiclio, numero de cédufa de identidad, denominadion o
razdn soclal de la persona juridica y nimero de Registro Unico de Informacian
Fiscal, de ser ol caso; asl como, pasaporte vigente en el supuesto de ser
E:ch'mjﬁunnrﬁidardadﬂ. :

8.3 Nomero telefdnico y/o correo electmonico, de ser el caso,




a.4 Mothvo dol escrito.

3.5 Dficina, departamento o serviclo dande se origing el reclamo o gueja.

a.6 Lugar, fecha y firma.

a.7 Pruebas documeniales o soportes ded redamg o quela, de ser &l caso.

a.8 Direcridn fisica donde enviar la respuesta del redamo o quea, de ser & caso.
b, Fotocopia de ks oédula de identidad, de ser el caso.
c. Carta reclamo, s aplicara.

Articulo 35: En casa que = diente, usuano y usuaria al momento de realizar el
reclamo o queja no fa presenten por escrito, | Institucidn Bancaria debera proveer de
los medios necesarios para que lo realice por escrit, en concordancla con WS
parametros estableddos en el articulo 34 de |a presente Resolucidn, ai efecto de la
recepcltn de éstas en la primera oportunidad que atude a la sucursal, agenca u oficing,
a bos fines de evitar que & diiente, usuario y usuaria (enga que regresar nuevamente 2 [a
Institucién Bancaria, salvo que le falte algin recaudo necesario establecido en e articulo

34 ajusdem.

Articulo 36: Las Instituciones Bancarias deberdn acusar recibo por escito, firmado v
ssllado, dejando constancia de la fecha de presentadidn del reclama o quefa, a sfectos
del cimputn del lapse establacido para tramitar dicha solicitud. fgualmente, se debe
asignar un cidigo &l cusl quedard registrado en @l sistema del Banco, Indistintaments si
&l reclamo o queia se realice directamente en la red de ofionas a nivel neconai, por via
elactrinica o telefdnica; todo elio, conforme & las modalidades establecidas en los
Manuales de Procedimiantos.

Articulo 37: La respussts emitida por B3 Unidad de Atencidn &l Cliente y Usuario
Bancario deberd realizarse an un Epso No mayor de veinte (20) dias continuos segin lo
estabiecido en el numeral 3 del articulo 69 del Decreto con Rango, Valor y Fuerra de
Ley de Tnstituciones del Sector Bancario. Bl Incumplimiento de dicho plazo acarreara
para la Institucldn Bancarla la aperturs de un procedimiento administrativo de
conformidad con lo dispuests en el numeral primero del articulo 202 ibidem,

La Unidad de Atencidn al Cliente y Usuario Bancario tendrd que contestar a todos jos
aspectos planteados en &l reclamo o queda de forma exacta, imparcial y verificable para
& facll comprension del clients, USUENO Y USUANE.

Articulo 38: La Unidad de Atencion al Cliente y Lisuario Bancario, estd obligada a dar
respuesta de forma escrita a os reciamos o guejas presentados; para lo cual, debera
motivar suficientements su decisitn en caso de ser improcedents.

medﬂnﬁﬁqunhsimmmﬁpulmdm,mmﬂmymrlumm
en modo aiguno, |a suspansidn o éxtincidn sabrevenida de |a relscidn comercial con la
etitucion B :

Articulo 39: La decision adoptada por las Instituciones Bancarlas con ocasion a un
teclamo o quela, no constiluiran precedentes pars casos con caracteristicas similares;
e consecuencia, cada reclamo o queia serd analizado de manera particular segan las
caractenisticas gue este presento.




Articulo 40: L5 Instiucion Bancaria, sdio poda rechazar @ admisidn del reclamo o
queja cuando o clente, usuarlo y usuaria en relacidn con los mismos hechos, formule
reclamos o quejas que rajteren otras anterores ya resueitas,

El Banco no podrd restringir al giente 1a toma del reclamp, cuando éste ha sido victima
de un robo donde haya perdido su documento de identidad, En tal sentido, la [nstitucidn
Bancaria debers validar 3 través de los mecanismos gue éste considere, 3 objeto de
identificar a su clienbe,

Articulo 41: Queda prohibido realizar cobros por la recepddn, tramitacidn y atencidn
de reclamos o quejas, incfuso si éstos resultaran improcedentas,

Artculo 42: Las Insttuecones Bancarlas, deberan énviar a la Defensona del Pueblo, a
la Fiscalia General de la Replblica, a ta Superintendencla Nacional para la Defenss de
los Derechos Socio Econdmicos v demas Organos con competencia en la materia, toda
la informacdn v documentacidn que éstos les reguieran, referentas a kos redamos o
auejas presentadas por las cllentes, usuarics y usuarias de 1as Insttuclonas Bandarias.

Articulo 43: Las Instituciones Bancarias, tienen |a carga de probar sus respectivas
afirmaciones de hecho. Los dientes, usuanos y usuarnas en 0§ ¢as0s que
correspondan deberdn consignar fa documentackin qQue sopore sus redamos o
guejas. Igualments, las Instituciones Bancarias que pretendan haber sido llbradas de
elis, cumplirdn por su parte probando & pago o e hecho gue ha producido la
extinddn de la obligacidn,

La Institucion Bancaria no podra axigifle al dients, usuario y usuania i3 presentacion
de documentos o pruebas que repasen en las archivos de |a Institucion Bancars, por
lo gue ésts estars obligads & producirias cuando sean requeridas o indicadas por &l
diemte, wsuario y usuarda en su esoito de redamo o oueja; o de sobcitud da
reconsideracidn, en caso que al reclamante no las posea, no se podid suspender el
tramite o reclamo por esta causa,

Articulo 44: 5| Ia reclamacion versare sobre el reintegro de sumas de dinero, las
Instituciones Bancarlas procederdn a su pago en la misma fecha en que se emita o
acto gue declare procedente [a reclamacion, salvo aqueilos casos establecidos en leyes
especficas. La falta de pago o acreditacion an esa oportunidad, hard considerar la
abligacidn como lousda v edgible, v por lo tanto, devengara intereses moratoros. B
monto & reintegrar por las Insbtuciones Bancarias, oenerard intereses duranie o
periodo del reclamo o guela hasta su pago efectiva.

CAPITULO V
DEL DEFENSOR DEL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO

Articulo 45: & Defensor del Cliente v Usuario Bancarlo, es una instanda formal de
caracter objetivo e independiente. Es una unidad revisora en esa mismz primers
knstancia, superior jeramjuico 8 la Unidad de Atencidn al Olente y Usuario Sancarlo
cuya funcidn principal es revisar la procedencia o no de los reclamos o guelas gue
formulen los clientes, usiarios y usuarias que sean dedaradas Improcedentes.




Ei Defensor del Chente y Usuario Bancario, tiene entre sus funciones tramitar y
resolver |as solicitudes de reconsideracidn, presentadas por lps dientes, usuarios y
usuarias, de los casos declarados iImprocedentes por fa Unidad de Atencion al Clients y
Lisuario B;T'n:m-h. dejando constancla de la revision del expediente mediante firma,
fecha v sella.

La solicitud de reconsideracion presantada por el cllente, usuario y usuatia ante el
Defensor del Clients y Usuanio Bancario deberd contener nombrres, apefiidos, domicilio,
numers de cédula de idertidad, descripcion de os hechas que la motivan, € objelo de
la reclamaciin o requerimiento y ndimere de identificacion del caso,

El Defensor del Cliente y Usuario Bancario en los casos de reconsideracion, deberd
reguerir €l expedient= a la Unidad de Atencidn al Cliente y Usuario Bancario una vez
Introducida la sollcitud de reconsideracidn por escrito por parte del chente, usuario y
ysuaria. El referido expadients deberd contener las actuaciones realizadas por &l
Defensar dal Cliente y Usuario Bancario para resolver el casa.

La Unidad de Atencitn al Cliente y Usuano Bancario, deberd remifir @l expediente
solicitado por & Defensor del Cliente y Usuario Bancario en un lapso de dnco (5) dias
montinuos contados a partir de l2 fecha de recepcion por parte de la Insttucion
Bancaria de Ia solicitud de reconsideracion del cliente, usuario y asuana.

Articulo 48: | Defensor del Cliente y Usuario Bancario y su Supiente, ejerceran sus
funclones de manera objeliva e Imparcial con absoluta independencia y con tokal
autonomia en cuanto @ los critarios v directrices a aplicar, reportaran Unicaments a la
Junta Directiva de |3 Institucion Bancarla y no podran desempefiar obrs actividad u

oiro camgo,

Articulo 47; £ Defensor del Cliente y Usuario Bancario y su suplente, deberan ser
designadas por ja Junta Directiva y sometides & consideracion de [a Asamblea de
Wmmmﬂnﬁﬁsﬂ}aﬁvﬂénmmﬂmmulnﬁm
perioda.

El Defensar del Clente v Usuario Bancario estard dedicado en forma exclusva a las
fundones de su cargo.

Articulo 48: B! Defensor del Cliente y Usuario Bancario; asi coma, fas Instituciones
Barcarias, deberdn garantizar gue se atienda de forma eficaz, eficiente ¥ oportuna a
los dlientes, suarios v usuanas de todas las zonas del pais en las cuales 1a Instituciin
Bancaria preste sus Senicios.

Articulo 49: £l Defensor del Cliente y Usuario Bancario, debera abstenerse de acuar
cuando se presenten canflictos de jnteréds en refacidn con una controversia o chentes,
ussarios v usuarias, en ouyo caso actuars el Defensor Siplente.

M:Laummnmummmwmmmwsm&imam
departamentos de las Insttuciones Bancarlas deberan colaborar oporiuna y

be con & Defensar dal Cllente y Usuario Bancario; en la recopilacion de ia
informacidn v la obtencion de pruebas, en los casos que @ requieran; entre otros, s
dErmudE,hurh:nmuh:pbernhammiummxnmdawmnmwumdemmmn
punible efectuads mediante |a utilizacdn de tarjetas de crédito o débity, la realizacion
de transacciones electrinicas o telefonicas; asi como, cualguier ofra modalidad.




Articulo 51: B Defensor del Clente y Usuarlo Bancario debera velar que la
Institucidn Bancariz informe a sus clentes, usuarios y usuarias a ftraves de
comunicaciones impresas, visuales, audiovisuales, virtuales p por obros medios de fa
existencia de 25a instancia y sus funcaones.

Articulo 52: No padrdn ejercer el cargo de Defensor del Ciente y Usuario Bancario ni
Defensor Suplente de una Institucon Bancaria, quienes sean o hayan ocupado dentro
de la Institucldn en los Gitimos doce {12} meses los cargos de director o direclon
principal o suplente, funcionario o funconaria, empieado o empleada, contratista ¥

Articulo 53: E| Defensor del Ojente y Usuario Bancario se podra dinigit @ |a Junta
Directiva de las Instituciones Bancarlas;, & través de su Presidents, en cualguier
momento a los fines de recomendar, propaner o advertir sobre aguellas actividades u
operaciones que estime necesasias y que puedan mejorar, facilitar, aclarar o
regularizar la comecta prestacion del senviclo, la seguridad de las operacionss y @
confianza gue debe existir con los dientes, usuarios y usuarias.

Articulo 54: E| Defensor del Clisnte y Usuario Bancario debera elaborar un
Reglamento que requlard sus actividades, & cual considerard, enire oiros aspedtos:

s Procedimients para la tramiteogn de los redamos o quejas sometidos a su
conodmiento, dentro del cual se debe Induir ko sefialado en @ literad ¢ del articulo 31
de a5 presentes nomMmas.

b Deber de todos ko5 departamentos y dreas de las [nstiuciones Bancarias de colaborar
con # Defensor del Cliente y Usuario Bancario para la solucian de los reclamos o
quejas sometidos & su conocimienta,

¢ Procedimiento que regird las relaciones entre ja Unidad de Atencidn al Chente y
Usuarlo Bancario v &l Defensor del Cliente y Usuaria Bancario.

El mencionado Reglamento deberd ser aprobado previamente por la Supenintendena
de lat InsSitucionas del Sector Bancario; asi como, todas las modificaciones de |as
cuales saa objeto,

- Las decisionss que sobre un recdamo o quela presentado haya tomado
el Defensor del Clients v Usuario Bancario, serdn de- carfcter vinculante para 12
Institution Bancaria.

La falta de dedsitn por parte del Defensor del Cliente y Usuario Bancario en el plazo
de yeinte (20) dias continuos indicado en el numeral 3 da articulo 69 del Decreto con
Rango, Valor y Fusrza de Ley de Instituclones del Sector Bancano, acarrenrd para B
Institucion Bancaria |a apertura de un procedimients administrativo de conformidad
con |o dispuesio en ol numerai primero del articulo 202 ibidem.

Articulo 5§: El Defensor def Oiente y Usuario Bancario tendrd las sigueentes
obligaciones;

8. Establecer el Realamento al cual s& sujetara su actividad, en los terminos previstos
en la prasente Resoluckin.

b, Schicitar al cliente, usuario v usuana, de ser el caso; asi como, @ la Institucion
Bancaria toda ka documentacidn que sea necesaria pars |z solucon del reciamo O
queja somelido a 54 conocEmIEnto. o,
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e. Dictar 13 decisidn sobre &l reclamo o queja presentado, considerando los plazos
establecidos en esta Resctucion,

d. Informar por escrito al cliente, usuario v wsuaria |a decisidn tomada debidaments
sustentada,

g, Presentar a |3 Superintendencia de las Institucionas del Sector Bancaro dentro del
primer mes de cada semastre, un informe en &f que se Indicars como minimo:

a1 Informacién detallada sobre los reclamos y quelas recibidas y tramitadas
durante dicho pesiodo, indicando: tipo de reciamo, fecha de recibido por e

Defensor, fecha de solucion, ndmers de reclamo, monlo, mativo y estatus
(procedente o no procedents), en medios elecroncos {disco compacto bajo
formato Excel).

2.2 Resumen de las recomendaciones o propuesias presentadas a la Junia
Directiva, que puedan ayudar a mejorar, faciiitar, aclarar o regularizar la
correcta prestacidn del servicio, la seguridad v la confianza que debe existir
con fos clientes, usuanos y usuarias, de ser el caso,

e.3 Resumen de las dedisiones dictadas, que hayan dado lugar al establecimiento
de oriterios generales para la toma de decisiones y la indicackdn expresa de
dichas criteros.

g4 Indicacion de los criterios mantenidos para la solucion de los reclamos o
quejas,

La Superntendencia de las Insttuciones del Sector Bancario podra  reallzar

objeciones, obsenvaciones o recomendaciones al contenido ded informe, las cuales

deberdn ser presentadas en |3 prixima Asamblea de Accionistas de la Institucidn

Bancaria respectiva.

Articulo 57: B Suplente del Defensor del Cliente y Usuario Bancano deberd asumir i3
titutaricad del cargo, cuando:

a. ummum-mmwmmﬂmmwmm
semestres consecutivas, & Informe al gue hace referencia o literal e ded articulo 56

de las presertes NoMmas;

b, Se dgemuestre gue por intensidn, negligenca o imprudencia sus deosiones afecten los
derechos de Ios dientes, usuaTios y usuarias de la Institucion Bancaria.

c. En relacidn al proceso de toma de decisiones éste sea de forma parcalizada, se
heneficie & o terceras pereonas de manera fravdulenta y no 5= abslengs de deodir
an los casos de confiictos de interases,

En aquellos casos que @l conflicto de interds sea por un reclamo de un funcionario de
la Institucion Bancaria, deberd Informario 2 da Superintendencia de las Instifuoones
ded Sector Bancario a los efectos que ésta autorice o no Su participadon,
CAPITULO VI
DE LAS OPERACIONES EN CUENTAS, LIMITACIONES Y
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 58: Las Instituciones Bancarias no podran:

a. Restringir |3 relacidn con los dientes, usuarios y usuarias por discriminaciones
Mrdadummma.ﬂhﬁn.uﬁnﬁnnmmﬂmmﬁwﬂmmﬁm%_
persongies o sodales. &
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. Limitar la apertura y mantenimiento de cuentas de ahorme, condicionarse 0
restringinss & montos maximos y minimos.
Inducir a |2 apertura de cuentas 0 a 18 adguisicion de otros productos financiercs
distintos o con rendimientos Inferiores a los requeridos por el cliente, wsuario y
wsuaria.
. Inactiver las cusntas de depdsitos de ahoros, las cuentas comentes y otros
instrumentos de captarion de naturalera similar por la ausencia de movimientos de
depdsitos o retiros,
. Efectuar descuentos por cuslguber concepto de las cuentas denominadas ndminas y
aquedlas cuentas a través de las cuales se cancelen pensianes y Jubilacanes, sean
éstas comlentes o de ahorrg, sin la previa autorizacidn expresa del titular de las
mismas, la cual siempre podrd ser revocable,
. Descontar de las cuentas bancarias y tarjelas de credito que el cienbe mantenga
con la Institucidn Bancaria, algin monto por concepto de serviclos gque este no
haya soficitado; razdn por la cual, deberd implementar los mecanismos necesanios
mraqmuldhmmﬂmmmlﬁmmld-nspn:tﬂpamsa
cancelados a través de los productos que poses,
Otorgar tarjetas de débito u otra modalidad de senvicios que permita afectuar
débitos o retiros fuera de las sucursples, agencias u oficings de los entes que
ennfarman al Sisterna Bancatic Nacional, ¢in la previa soficiiud y autorizacion por
eserite del titular o Gitulares de la cuenta de ahorro, corrente u otra modalidad de
cuents bancarka,
. Inclyir dentro del mismo contrato de apertura de cuenta de ahorro, comente U otra
modalidad de cuenta bancaria, ia saolicibud de tarjetas de crédito.
Otorgar tarjetas de débito, orédito, prepagadas y demas tarjetas de financlamiento
o pago elactronico, sin la previa solicitud del diente, usuario y Lsuaria.
. Limitar & acceso para las consultas y ejecucion de opersciones a traves de (2
hanea alactrénica y comesponsales no bancarios de los productos gue los clientes
posean, sin perjuico de las medidas de seguridad necesarias para este canal.
. Restringir o prohibir a los dientes, usuarios y usuarias dentro de las agencas U
oficings, & uso de taquillas o cajeras automaticos cuando éstos asi lo requieran, &n
wransacciones comunes para ambos canales de atencidn, En ese sentido, @l
personal de la Institucdn Bancana deberd ofrecer previamente a los chentes,
usuanios y usuarias las alternatives por las cuales esios podran reslizar sus
aperaciones, pudiendo escoger ia de su preferenda.
. Realizar cobmo 8 los deudores, co-solicitantes, garantes, fladores o avalistas de
eréditos o financiamientos, mediante los sigulentes procedimientos:
- Mensajes telefdnicos dejados en reiteradas oCasiones.
- Llamadas efectuadas los fines de semana.
- LUamadas sfectuadas de lunes a viemes, en el horario comprendido entre |as
6:00 p.m. y las 7:00 a.m.
Acoones gue impliquen amenazas.
Cuglquier otro medio abusivo de cobro, tales comt publcaciones en prensa 0
por vig infermet.
. Realizar gestiones de cobranza a Jos deudores, co-solicitantes, garantes, fladores o
avalictas de crédites o financiamiento, & través de lamadas o mensajes telefonicos
ammnﬂmmuwfmmmmﬁﬂmﬁm
orados por dichos deudores Unicamente, a los fines de cumplir con los
requisitos de referencias bancarias y personales, solicitados por las Institucones
Bancarias &l efecto de fa tramitacion de créditos.




n. Intercambiar o compartir, por cualguier medio, las resulltas o cualquier Informacion
de las solicitudes de financiamiento o crédito, formulados por los dientes, usuarlos
y usuarias gque hayan sido negadas en cuakquier instanda.

Articulo 59: Las Instituciones Bancarias, deben exanerar del pago de cargos, tarnifas,
comisiones 0 recargos a las cuentas bancarias que hayan sido abiertas por
instrucciones de los Tribunales de la Republica Bolivariana de Venezuela. En tal
sentido, las referidas cuentas no podrédn ser movilizadas sin |8 autorizacion por escrilo
ded Tribunal,

M:Lﬁlnﬁmmmﬁamdehﬂhmdmtﬂmcﬁalﬁ
operadiones de depdsitos de sumas de dinero que se efectiien en forma errada & otro
benefidario distintg al indicado por & cliente, usuario ¥ usuana, una vEI IBnga
conocimiento del hadno.

Articulo 61: Las [nstituciones Bancarias, serdn responsables por las sumas de dinero
gue sean retiradas de los cajerns autométicns que excedan los montos maximos
establecidos por |2 Institucidn Bancana.

Articulo §2: Las Institucionss Bancarias, £stan en la obligacdn de actualizar los datos
de sus dlientes, reponer las tarjetas de crédito, débito, prepagadas; asi como, libretas de
ahorro, recibir reclamos o quajas, activar o desactivar cuentas y tarjetas, emitic cheques
de gerencia y referencias bancarias en cualquiera de sus modalidades, en toda fa red
de sucursales, agencias u oficings, que posea la  Institucon Bancara,
independientamente de la agenca donde el diente abrid la cuenta.

Tqualmente, cuando no 528 posibie la reposicion inmediata de slgun Instrumento de
movilizaciin de efectivo, las Instituciones Bancarias estardn en la obligacion de
garantizar a sus clientes la disponibilidad de sus haberes en el momento que estos lo

requieran,

M:mlmmnmﬂmmﬁnmmmmmmmﬁﬂnm
a nivel pacional las tarjetas de débitn v las chequeras personalizadas requeridas por sus
dientes, &n un plazo que no podra exceder de dneo (5) y diez (10) dias habiles
bancarios respectivaments, contados & partir de la fecha de su soliotud.

Articulo 64: Las Instituciones Bancarias, deberan atender en horario regular los
renuerimientos de retiro de efective v cobro de cheques que reaficen los dientes,
usuarns vy usuarias con ocasidn a los depisitos mantenidos por los titulares
de las respectivas coentas en dicha Instituckon Bancaria, sin mingan tpo
de limitacion o restricddn, salvo aguellas que sSe encuentren  ordenadas
por 2lguna autoridad judicial, Si el requerimiento de los clientes, usuarios y usuaras
supera la capacdad de la agenda, la Institucidn Bancaris debe establecer os
mecanismos iddneos para salventar a la brevedad posible dicha situacian,

Asimisma, las maguinas contadoras de billetes deben ubicarse de manera tal que &
cliente, usuario v usuaria tenga visibilidad de |os bilietes y del marcador de conteo,

Articulo 65: Las Instituciones Bancarias, deberan suministrar por lo menos una
chequera acthvada al cuentacorriantista al momento de |2 apertura de la cuenta, Cabe
sefialar que la disponibildad de los recursos serd inmediata, dempre vy cuandgls




depdsito se realice en efectivo o cheque de Ja Institucién Bancaria donde se sbrid a
cuents: caso contrario, los fondos estardn disponibles cuando se complan los plazos
establecidos en el proceso de la Cidmara de Compensacion del Banco Central de
Venesisa,

Brticulo 68: Las Instituciones Rancarias, no podran limitar a los beneficiarios de
cheques, qus no posean cuentas &n esa entidad; asl como, condidionar & pago de los
mismaos, mediante la apertura de productas de captacion en dicha Institucion Bancarka
para poder disponer de los recursos provenientes del cobro del referido cheque. No
obstante, notificard por escrito, 8 los beneficiarios de las causas espedficas que
limizen su pago. Asimismo, los. dientes, usuarios y usuarias de una Institucion
Bancaria podran cobrar y canjear un cheque de gerencla por ofro en &l lapsa
astablecido por Ia Institucidn Bancaria en sus Manuales, el cual no podra ser supenios
a un (1) dia habil,

Articulo  67: Las Institucones Bancarias, realizardn sus procedimientns de
conformacidn de cheques, independientemente si o Htular de B cuenta &5 una
persana natural o jundica.

Articulo 68: Las Instituckines Bancarias, deberdn cumplir con la toma del fotoregistro
o hacer uso de sistemas que faculten la captura digital de imdgenes y documentos a los
dlentes, usuarios y usuarias gue realicen operaciones como relro de sus cusntas,
recepcion de chegueras, cobro de cheques, emssidn de chegues de gerencia y cualguier
otra transacddn financiera que & juicio de las Instituciones Bancarias considers
mecesaria; todo ello, a los fines de identficar a las personas que cometan & delito de
fraude.

Articulo 69: Las Instituciones Bancarias, deberdn procurar Incluir dispositivas
electronicos de conformidad con los avances tecnologicos, tales como, dispensadores
de chequeras, constancias o referenclas, recepcidn de depositos; entra otros, a objeto
de descongestionar las agencias. En tal sentido, las Instituciones Bancarias tomaran
las medidas necesarias a los fines de implementar en su red comercial de sucursales,
sgencias y oficinas los dispositives electronicos considerando el ndmem de clientes

aue poses,

Igualments, las Institudones Bancarias deberdn activar los servicios para emision de
referencias bancarias v estados de cuenta, via internet con [as debidas medidas de
setyuriclzd v en formatos que contengan el logo de la Institucion y las firmas de fas
personas autorzadas. En tal sentido, & ios efectos de soiictud de céditas en ofras
[nstituciones del Sector Bancario seran validas las réferencias bancarias y los estados
de cuents emitidos por dicho medic sin ningun sefio ni firma adiconal, en
eoncordancia con lo estipulada en &l literal K de! arbiculn 58 de la presente Resoludon.

Le eorresponde a las Instituciones Bancarias impiantar los mecanismos de seguridad
necesarios, a los fines de garantizar la certeza y validez de sstos documentos; asi
coma, su facil verificacion,

Articulo 70: Las Institucones Bancarias, deberdn realizar campafias educativas
dirigidas a los clientes, usuarios ¥ usuarlas, a los fines de incentivar & uso de los
dispositivos slectrdnicos y del servicio de banca electronica; asi como, dar & conocer
sus beneficias y mecanismos de seguridad que los soportan.
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CAPITULD VII
REGIMEN SANCIOMATORIO

Articulo 71: Ls Infraccidn a las presentes pormas podrd ser sancionada de
conformidad con lo previsto en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Instituciones del Sector Banceric, sin perjuicio de fas medidas administrativas e
instrucciones tue este Organismo pueda imponer en atencidn a sus competencias,

CAPiTULO VIII
DISPOSICIONES FINALES

Articulp 72: Con la entrada en vigencia de l3s presentet normas, se deroga b
Resalucidn N® 083.11 del 15 de marzo de 2011, publicada en |a Gaceta Ofidal de la
Republica Bollvariana de Venezuels N 39,635 del 16 ge marzo oe 2011.

Articule 73: L presente Resolucitn entrara en vigendia a partir de su publicaciin en
ia Gaosta Ofidal de ls Republica Bolivariana de Vensrueia.
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