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RESOLUCIOHN

Por digposician del cudadano Presidente de la Repiblics Bolivariana de Venezuela,
Nicolds Madiurn Mosps, seqiin consta en el Purto de Cuenta N 074 - 15 de fecha 26 de
polubee de 2015, en ejerccio ge las alnbuciones eslablecidas en ¢ articulo 236 numeral
15 de la Constitucion de | Repdblica Bokvarlana de Veneruela y de acuerdo a lo previsto
r lgs atlicwlos 7 y 10 de [a Ley Organica de Serviclo Extersar; ka Ministra del Poder
Popular para Relaciones Exteriores, Deloy Eloing Rodriguer Gomez, dessgnada medianta
Decrelo ME 1.569 dal 26 de diciembre de 2014, publicado en la Gaceta Ofical de la
Repliblica Balivariana de Venazuela bajo el N? 40,569 de fecha 26 de diciembra de 2014,
en cumplimeenta a o previsto en log articulos 65 y 78, numerales 4 y 19 del Decreto N®
1.4724, con Rango, Vaior y Furrza de la Ley (rganica de 1z Admiristracidon Pdblica,
publicadn en la Gacela Qficial Extracedinaria N® 6.147 de flecha 17 de noviembre de
2014, en concordancia con el articule 51 del Reglamento NY 1 de la Ley Grgdnica de la
Administracidii Financiera del Sector Piblico sobre el Sistema Presupuestarnio.
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NUMERO: 063.15

Visto que fa Constituc’dn de la Repdblica Bolivariana de Veneryela consagra en su
articula 117 el derecho a las personas a disponer de bienes y servicios de calidad; asi
como, de una infermacidn adecuada y no engafiosa scbre el contenido y
caracteristicas de los productos ¥ Sericios gue cansumen; a 1a libertad de eleccitn y a
un trato equitativa y digne.

Visto que la diversidad de productos y servicios ofrecdos por las Insbtuciones
Bancarias es cada vezr mayor, lo cual se traduce en la necesidad de adoptar
mecanismos que faciiiten 2 difusion 2 los clientes, usuarios ¢ usuarias del sistema de
informacidn clara y precisa, que le permitan siegir por of mismos los productos o
servicios financiers, adecuados a sus intereses y ser conocedores de 1os compromises
y deberes gue asumean en la contratacdn can las Instituciones Bancanas.,

Visto que las Instituciones Bancarlas Henen & deber de proporcionar a sus clientes,
USUArios ¥ usuarlas los productos ¥ sendcios bajo los pardmetros de las buenas y
5anas practicas bancarias ¥ en las mejoses condiciones, con el debido respela,
diligencia, eficacia, responsabilidad, de manera oportuna,
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Transaccldn: Aquelia operacidn finandera realizada entre dos o Mas perwonas, &n ia
que =& intercamban praductes de valor; tales como: bienes, servicios o dinero.

Denuncla, Reclame o Quaja: Es la manifestacidn de irconformidad expresada por
un chente, usuario y viuara respectn de una operacldn o transacedn, producto o
senido adquirde por dste, ofrecido o prestado por las Insttudones Bancarias y
puesta en conocimients de éste a iravés de la Unidad de Atencadn al Cliente y Uisuario
Bancarl, del Defensor de! Clente v Usuarie Bancaria, de |p Superrtendencia de las
Instfudones del Sector Bancaric o de |25 demds [nctituciones competentes, Sequn
comespanda.

Usuarie y Ususria: Toda persona natural o juridica gue utliza los sarvicos
financercs de una Insitucdn Bancara sn ser diente de dste,

Unided de Atencién al Cllente y Usuerio Bancarlo: Area Interma de las
Instituciones Bancarias encargada de atender, evaluar, aceptas, analizar, tramiar y
decidir las denunclas, reclamos o quejas presemtados par bos clientes, ususrios y
usuanias.

Dafensor del Cliente y Usuardo Bancario: Es una figura designada par la
Insgftucidn Bancaria, dedicada a reviztr, tramitar y reschver denundas, redames o
quejas presentadas par los dientes, usulniod y wsuatias dervadas de la prictica y
actuaadn bancana, [as cuales fueron consideradas no procedentes o no resueltas a
tiempa por la Unidad de Atencdn al Clente y Usuario Bancaris,

Cllente: Toda persora natural o junidica gue contrata productet wio sefvidos
financieros de una Institucidn Bancara.

Conmflicto de Intereses: Ex agueda situaciin en donde una persona natural o juridies
S& eNCuEntra en cudigueera de los aspectos gue se indecan a continuacidn:

Enfrenta distintas alternativas de conducta, debido a que sus intereses particulares
pusden prevalecer frente & sus abligaciones legales o contractuaies.

Fretende obtener una ventaja materal, modal o de cualquier ingdole, para & o
terceras personas, tenlendo 2 opddn de deadir entre ef deber y e Interés oreado.
Busca renuncar a sus deberes coma contraprestacidn de alguna prebenda

Corr las na B lam: Personas juridicas y persanas naturabes constituldas
en firras personales, cuyas actividades econdsricas se encuentran mmm:ad.m
sector comendal & de serviced ¥ gue han acordado oon Instituciones Ba
mediante contrato suscrito al efecto, |a posibilidad de sesvir de canales de dstribuddn
de servicios financeros hada bot dientes, usuarios y usuarias, 8 nomare y por cuenta
de ales Instituciones,

Taqullia Asociada: Centra de atencidn al diente, usuario y usuaria gue depende de
ung agencia, ofidna o sucursal, ublcada en el espaclo fsico de ur establecimiento
mercantll con los Que susaiben un convenlo relatlvo & condicones e operacidn y
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g. Tnfarmar al clierte, usuarlo y Usuarla cuando haya concuido en su lotaidad la

operscion o sallciud realizads, clorganco e cormespondients comprobants de @

operacién en caso de haberse concretado e indicando las ecciones 3 sequir
h. Mo puSenmarse ge sy puesto de rabato en el horasno de atenddn.

Articulo §: Las Instituciones Bancarias estin obligadas a desarrgllar e implementar
poiiticas y procedimlentos que promuevan la deblda calidad de servido y atencidn a
los dlientes, usuarios y usudrlas de manera formal y documentados en manuales, los
cuates deberdn estar aprobados por la Junta Dieectiva. Dichas poliicas y
procedimientos deben estar acordes con la estructura arganizabtiva de |a Institecién
Bancarla y deberdn ser difundidas intemamente, revisadas y actualizades por lo
menos una vz al afio.

Articulg 7+ Lag Instiudones Bancarias en su red comercial de sucurcales, sgenciag,
oficinas ¢ taguillas brindardn una atercidn priodtara y preferencial & las personas con
discapacidad, de la tercera edad, pensionades y mujeres embarazadas, @nto en las
operaciores de taguila como en Las demis dreas de stencldn al dients y utuaria,

capfTuLo 1
DE LAS OBLIGACTONES DE LAS INSTITUCTONES BANCARIAS

t Las Insttudones Bancarias, deberdn prestar a oS cllentes, usuanos y
usuarias, calidad de serviclo y atencidn de ewcelenda, para ello implement2rin
mecaniamos o Sstemas que Hendan a disminur, entre otros aspecios, [a parmanencla
exceslva, por bo que ¢l tempo de espera no poded ser superior @ treinta (30) minutos
para las operaciones de taguilla y un mdximo de cuarenta ¥ dnen {15} minutos para
asmmm:mpumd:muﬁnmﬂtuummuumm

fqualmente, deberin contar con tnde el personal durante toda la jornads de servido
Al publico; raxn per |2 cual, obbgatoriamente lodos los puestos de akencldn
evistentes en sucursales, agencias, oficnas o taquillas, tendrén gue estar en
funcionamento v debidamente sefislados o identificados, en aras de lograr que 3
permanencia de los cientes, wsuatics ¥ usuardas en las instalacicnes de la Inshtucidn
Bancaria saa breve, expedita, sin dijaciones innacesanias, comaoda, agradabie y que los
trémites & realizar se efectiien con la méxima efidenca y eficana. Mo obstante, en las

haras comprendidas ertre las 11 de la maflana y las 2 de 1a tarde, fas Instituciones

Bancasias tomatdn las medidas necesarias, a los fines que se preste 1y totidad
servicgs y estén operathios coma minkma el setents y cinto por ciente {75%)
puestas de atendcitn y de tas taquillas,

Las Insttucones Bancarias debesdn informar mediante 2wsos colocados en (ugares
visibles en la toda la red de agenclas la competencia de 12 Unidad de Atenclon al
Cliente y Usuario Bancario y del Defensor del Ciente y Usuario Bancarin, Las
dimensiones de sste aviso son iguales o mayores a ochenta (0] centimetros ce ancho
por ancuenta (50) centimeiros de largo, Asimismo, deberd contensr ks pomeros

I
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telefdnicos de las Unidades antes menconadas y ol de la Oficna de Atencdn
Cludadana de este Organisma,

Asimismo, deberd proveerle al Defensor del Ceente y Usuano Bancaria |05 recursos
temnoldgions, finanderos y egupes necesanos para su furcionamiemta; as coma, @
capacitcidn del parsonal & incremento da |a plantllz de ser nacagans, entre gkros,

Articylo 9: Las Instmudones Bancaras deberdn establecer Un registra de tempo en
espera duramte toda la jomada, con el objeto da contar con estadistcas para oodregir
las desviaciones presentadas y optimizar los procescs de atencion. Esms regismos y
planes comectives podrdn ser solicitados por [ Superntendencia ge 1as Instuciones
del Sector Bancario, cuando asi lo requlera.

Articylg 10¢ En los puntos de atencidn an s gue s& verfigue un tempo de espera
superior 3l establecido en @ articula B de ls< pregentes narmas, la Superinterdendia
de las [nsttecones del Sector Bancaric, podrd requerlr que 2 hags uso hasta el
dento por dento (100%) de su Infraestructura Instalada en todos los puestos de
trabajo y su respecttvo personal durante todo & horaro de atencldn establecido par la
Institucion Barcaria supervisada, yio exigie o aumento del nimerd de pusctos da
trahaje; asi como, &l recurse humant necesann & & espacio o donde funcians el
punto de atenddn lo permite, u otras medidas que consldere pertinenteg.

Artlcylp 11: Aguelas Instituciones Bancarias que presten servidos en centros
comercales, los fires de semana, cias feriados nacionales, regionales y bancarios,
deberdn afrecer como minimo los serviclos que se crcunsoriban 8 las operacones de
‘Bquilla, aun cuando para estos dias, no serd obligatodio tener en funcionamients la
tomlidad de las aguillas y puestos de atencidn,

Las Institeclones Bancarias, deberdn informar a bos dientes, usuancs y wsuarias
mediante avisos instalpdas en cada suowrsal, agencia, ofitina ylo taquidla, los servidos
que prestar en elas, en ks dias indicados en o encaberade de este articulo,

Artleylo 12 Las Insttuciones Bancarias deberdn nfarmar y orientar adecuadamenta
a o5 dientes, usudrios y wsuaras, a tavés de comunlcacidn impresa, wisual,
Sudvovisudl, virtual 0 por othos mediod, acenta de:

2. Cualguser senvicio w/o producto nanders con las diferentes especificacones, gue
l=s permita eleglhr conforme a sus necesidades.

b. Los procedimientos @ sequir para efectudr operaciores, Tansacciones, denundias,
reclamas o queds ¥ todo aguello que considere pertinente, pata garantizar la
defensa de sus dereches,

¢ Llaexistencla y funciones del Defensor del Clignte y Usuario Sancaria; asl como, de
I derechos que asisten 3 dichos clientes, usuarios y usuaras para presantar sus
reclamas o Guejas.

Las Incttucanes Bancarias deberds imparte 3 i3 poblacién programas ecucatves en
materia de cultura financlera a trawds de chartas, seminarios, distribucidn de material
educative, stod web, concursos; entre otros, con el objeta de gromover en los
cudadanos la socializaddn barcara, mejorar su calldad de yida y garantizar que se
enoueninen mejos capactadeos al momento de relacionarse con ks proveedores de
senvicios financienos,

Articulo 13: B persanal que lsbore en cada una de |as sucursales, agencias, ofidnas
o tequillas en las que preste alencidn @ plbdco, debe portar wia credencial en un
lugar visithe que contenga al menas, el logotipo de la Insttucibn Bancania, & nombre,

apehca y una fatografia de frente del poctador

Articuln 14: Las Insttudones Bancarias, deberdn brindar a todo su personal una
adecuada capsotackn, que permita mejorar constantemente la cahidad de @
prestacidn del servicio, la atencdn preferencial v al piblico en general, En este
sertidn, serdn imparddos, como minimo dos ([2) cursos semestrales, refeddos o

refativos al conpdmiento de estas normas vy dermds disposiciones de cardcter general,
&N materia de atenddn a oS dientes, usuARoS y WEUANAS.

Articulo 15 Las Insntuoones Bancarias pubicardn a la disposicién de los cientes,
uSuArkS ¥ USUArAS BN Su péging web, Bn sUs Sucursales, agencias, ofidnas, taquilias
extérnas, @guibas asocdadas, centros de npegocios v en los coresponsales no
bancanas; una lista de las operacones e Instrumentos finanderos gue detos pueden
requerir y/o realizar, fa forma y el costo de su amitackin; asl como, las tasas de
interds activas y pasivas, comislones y gastos, detalandc las variaciones de 25
mismas, de acuerdo con sus plazos y modabdades,

Articulo 16 Las InsUtucones Bancarlas, dispondradn de 1o mMedios eecmonicos
controles iddneos pare brindar eficents sequridad a las ransacciones, a 18 informacdn
mnfidencal de los dientes, usuanios y usuarias; asl como, Jos sisternas y redes que 'a
ontengan

En ese sentido, estarin en 13 obigacdn de salvaguardar |os datos personales y demds
informackin sobre los producios 0 senvicos mantenidos o gue mantuve, rensacoones u
operadones realizadas por sus dientes, usuanios y usuariss, entre obros. Al respecto,
deben administrar la nformacidn que repcsa en Sus Archivos y Sdstemas con |3 debida
confidendalidad e imparcialidad.

Articulo 17: Las insttucones Bancaras que por razones del arbiouly 7 oe la Ley
Orgénica def Sistena Financero Naconal v del Merd! 9 det arviaulo 97 del Decrete con
Rargo, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario, separaron las
fufchanes con eMifesas sometaas 3 la ley que regula & mercado de valores o 12 ley que
rge fa actividad asegurstora y gue disponen de los datos de los dientes, uSuarios y
usuarias denido al ws0 0 accesn a las mismas plataformas teonoidgicas, no deberdn
conceder, duplaar, transferr u oforgar priviiegios pary que [as Om@Cas empresas aooecan
a equipos, stemas, apicaciones o datms asoniados a los mencionadaos dierbes, 4

¥ usuanias de las [nsthudones Bancaras, Por consigueente, deberdn definir mecanismos
que asequmen qua |3 data suministrada a esas empresas sea dlminada de sus gstamas,
equipes v bases de datos.

En caso que sea esticamente NEOEsanG que 1as aludidas empresas, por ranEacmones
de indale comenial, mquieran disponer de |a informacion en coments, éstas deberdn
rrantener una autonzscdn por esorito del diente, wsuarks y USUENE par que procedan a
gestionar anie las Institucones Bancarips, procesos de débita 0 cargs autaméton en

cventa 0 BrelR de ocddo por conmeplo de cbranea del serviclo contratado
(doriciliadidn da pagal); en wirtud de ko cual, debordn obtener de dichas dientes, la
nfarmacidn raquenida para & debido procesamients de la referida autorizacidn,

Articulo 181 Las Instituciones Bancaras en g3 aperaciones con tarjetas de crédito,
débitc, cheques y wifvidos de banca por internet deben contar con sistemas de
alertas tempranas sequras, transparentes y confisbies; a objeto que sus olenise,
usuarios y wsuanas estén informados de (a5 operaclones que se reallzan eon Rales
Instrumentos y que con |3 accién de ics cientes, usuaros y usuarias, puedan mitiar
2 ejecuckén de posbles fraudes en el maneja de ios haberes v en la realiracifn de
cusbuier operacidn de dstos. Al efeio, la Supenntendencia de las Instituciones del
Sector Bancario, podrd practicar 1as inspecdones y evaluaciones a que haya lugar: y
en c2so de Incumplimiento, aplicard |25 sancones previstas en e Decretn con Ranga,
Valor y Fuerza de Ley de Institudones del Sector Bancaria.

Articulo 19: Las Instituciones Bancarias, deberdn implementar yn registro de cada
una de i35 denunclas, reclamas o quelas presentados ante 'a Unidad de Atencidn al
Qliente y Lisuano Bancarnio; 85 ooma, ante el Defensor del Cliente v Usuarie Bancario,
con el objetivo de emablecer mecanismos que parmitan b produccdn de estadieteas
sobre tpoiogias de dichas denuncias, recamos o quejas, con s respectivas
soludanes, en aras de determinar oportunidades de mejors y acclones comectivas, En
tal sentido, ef menclonado registra deberd reposar en la Institucidn Rancarla, a los
fines que se encutntre a disposiodn de Iy Superintendencia oe 188 Tnstituciones dal
Sector Bancario, 8l momento que lo requiera,

Artlcule 2Q: Las Instituciones Bancadas en las relaciones contracluales con sus
dlientes, deberdn cumpllr con los pardmetros dispuestos en Ja legislacidn wgente. En
este sentidn, Ag inculrdn en los contratos déusulas qué guedan vulneras los derechos
de dstos, A los efectos de estas normas, se consideran, €in menoscabo de o que
preves el marco juridico vigente, coma cifusulas exeevas y en consecuenca, no
deberdn estar contempladas en las contratos, las siquisntes dispasiciones:

4. Las que facultan a lgs Instituciones Bancarias a modficar unilateralments of
contenido de los oontratps suscritos, sin (@ previa notficaclén de las partes
ineresasias.

B. Las que consagren el pago o aumento del precio de comisianes por prestaciones
g redlzadas; o aquellas que estpulen QuUe puedan cargarse al cliente mmisiones o
EEEB:E por sericios que no havan sido SCUCHAdos 0 AcRpLACos expresaments por

€. En loz contrabos a Hempo determinade, aquellds cliutuas gue reseqven 3 las
Instituciones Bancarias, |a facultad de resclver unilateral y anticipadamente
contrabo, Sin 3 oostrendia de una causa vilida prevista contractualmente,

d. Lag gue exchuysn total o parcialments 13 responsabilidad de las [nstituciones
Bancarias, por kos dafos o perjuicios causados a sus cientes derivados de una
acridn u omisidn que |es sea ‘mputakia

e. Las que limiten la operatividad del producto o servido

[ Las que Impongan un domialo distinto al del clenta

Articulo 31: Las Trstitucionds Bancarias, tendrdn & drsposicién de sus dientes, copia
de la ofera plbdica, 2 los efectos de entregdrsela a déstos owando 'a soiiciten,
igua‘mente, deberdn publicar su cortenida en un sitio wisible en sus sucursales,
agencias, ofidnas y Bauillas o difundida en medios electrdnlcos, con casacteres
lagitdes, on jdioma casteilang, redactada de manera dara, de fadl cormprensidn ¥ sin
ambigiedades.

Articylo 3 Las Insttucones Bancanss antes de cancedsr o farmatizar cualquier
operackin, transacckin © renovaodn, exigirdn 3 sus ckentes [ lectura de los
respectivos contratns; de lo cual se defard constanca ewrits en el expediente del
diente, conjuntamente con la restante informacién gue lo conforma,

: Todo contrato de adhesion, deberd estar 8l alcance de los clievtes, de
ferma escrite en idioma offdal, redectado de manera clara, especifica y #n formato
que permita su fad| leciura, sin amblgledades que hagan dudar sobre el conterido y
slcance del misma,

De todo contrato de adhesidn celebrado, deberd entregarse una copla Impress pass &l
conocdmiento de los trminos y condlciones de mismo, antes de su tuscripedn, Las
déusulas oe dichos contratos serdn interpretadas del modo mbs favorable & los
dientes.

Er este sentdo, redactardn los contratos en Wrminos claros, en formato impresa con
caracteres visibles y 'egibles que fadliten sy entendimienty por parte del cliente, Las
carecteres Hpogrificos wtilizados en los contratos de adhesidn o podrdn ser en
ningOn caso Infesiores &l tamafia de diez {10) puntos. Igualimente, las cliusulas que
en |os conlratos de adhesidn implicaren limitaciones a los derechos patrimaniales dal
cliente, serdn Impresas en caracteres destacados, gue faciliten su inmediata y ficil
Comprension,

Articulo 24: Queda prohiblda la modificacidn unilateral de las condiciones de tarifas,
comisiones, t2sas, calidad dei senvido tipificadas en un contrato de adhesitn
celebrado entre las partes, En ef caso de contratns de adhesibn con vigensia lemparal
de mediano ¢ largo plaze, que justificare por cualguier clrcunstancla, camblos en la
relacidn precio/calided cde los serviclos ofrecidos, la2 Insttucidn Bancana deperd
Infaemar a sus clentes y dejar constandia, con una antelacdn minima de un (1) mes,
les modificacionss en lag condiciones v thomings de sumiristro del senvicla, Bl diente
tomard la dedsiin de contnuar o rescindlr el confrato, De no sceptarse las nuevas
m ¥ tArminos por (@ parte conmtratante, se entenderd que e contrate queda
T N

Er los casos en que |a parte contratante se encuentre limitada por sus aondicones de
emplen a utllizar una Institucidn Bancana en particular, como e ol caso de las o

de ndminy de emoredss que MAaneisn con cardcter de exclugividad lag [nstitu
Bancarias, todo cambio en las condiclones de s contratos de adhesidn deberdn ser
regocados con & colectivo afectado.

Articulo 25: Se considerardn nulas las diusulas © estipulaciones establecidas en el

ontrato que:

a. Exgneten, atenden o limiten 2 responsabliidad de L Instituc'dn Bancara per vidos
de cualquler naturabeza del sendoio prestado.
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b. Impliquen 13 recuncls & los derechos gue A normative vigerte reconoce & los
dhientes, usuardos y usuarias, o limite su ejercicio.

€, Inviertan la carga de la prueba en perjuicio a los dientes, usuarios y Lsuarias

d. Impongan la uiliizaclin obigatora del arbitraje,

e. Permitzn 2 la [nstitucin Bancaria la wariacidn unilateral de las condiciones de

contrato.

. Autoricen 2 ia Institucidn Bancarla a rescindic unilateraimente ef contrato

g. Fetablezcan condicienes injustas de contratanidn o gravosas para los dientes,
LSUANCS ¥ LSudHas, le causen indefensidn o sean contraras al orden publico y la
ena fe.

b. Establezcan como domicilo espedal para la resclucidn de controversias y
reclamaciones por via adiministrativa o Judidal un Somiciio distinto a la loclidad
dende se celebrd e contrako, ¢ de ks dientes, usuarios y usuarlas.

I, Cualguler oira cluswia que contravenga las disposidones del Decreto con Rango,
Walor y Fuerza de Ley de Insttudones del Sector Bancano y la normativa
prudencal

Articulo 26: Los clientes beneficiarios de |as operaciones de crégito, benen derecho a
conocer el contenido del respectivo confrato con anlelacdtn & su firma. Diche
contenido inclulrd ios tArmings y condiciones bajo los cua'es fueron aprobades las
operaciones de crédita.

Las Insttuciones Bancaras deberdn suministrar una (1) oopia simple dal documentn
de préstamo o crégito debidamente protocolizado o notariade en los casos que
corresponda, a s dewdores, en el momento del otorgamiento y lquidacion del
criddito, sin costo alguno para los mismes.

Articule 27 Las Instituciones Bancarias, ertregardn a sus clientes en el momento
que éstos lo solidten, la fdemula de cliculo de los intereses que cobren o paguen
sohre operaciores activas y pasivas; asf como, las lormas o mecanismos de
liguidaciin, abono, vencimiento, renavanidn, oobro y amortizacion que sean acicahles
a dichas operaciones. En caso de modificar i metodologin utilizada pace tales cloulos
o condiclongntes, |as Instiuciones Bancarias deberan notificar a sus dientes con
anterlondad a su aplicackin para su conformidad o aprobacdn y delar constanca.

Articulo 28: En cuanto a las amortizacdiones y pagos parciales o totales de
operaciones crediticias, las Instiuciones Bancarias entregardn a sus clentes |os
comprabartes respectivns que 2si lo evidenden; asi como, 13 tabla de amortizzclée en
&l momenta gue dotos i3 solldten,

Los comprobantes de pagos tokalet o parcaies de créditos deberdn inciur informacicon

detallada sobre |3 t2sa de interéds, las comisiones que hayan sido utilizadas, la porogRERE

aplicada & intereses y |2 amortizacdn de capitsl; am como, e saido de capial
adeudado que resulte despuds de la aplicacde de la cuota cancelada.

Para & pago de otros sefvicos entreganin redbos que evidencien el costo cal sanvcio i

prestiado,

La tabla d= amortzactn, contendrd como minima los sigulentes campos:

2. Fecha de otorgamiento

b. Manto inigal de préstame.

c. Plazo del erfdito,

d. Tipo de orédito.

g. Morto del capital adeudada.

[, Tasas oe imerds aplicadas.

g. Ampriizaciones efectusdas 8 capital,

h. Morto de los Intereses cotracos.

j. Cuotas mensuales, debidamerte disoiminades por los  distinios  conceplos
aplicados, entre los cusles estin: pdlizas de sequre, Intereses de mom,
amortizacidn a capital, comisiones y gastos de cobranza

; Toda solicitud de crédito o financamiento de persanas naturales y
juridicas consignada ante [a Insttucdn Bancarla, debe ser formalmente recibida, para
o cual se amitice a favor del disnte, wsuarks y usuaria una constancla deblidamente
sellada y Frmada por un empleado autorzado para tales fines.

Lz Institucdn Bancaria responderd por escrito y remticd a 13 direccién fisica o
electriinica estabdecita por el clente, usuarc y usuaria dentro de los veinte (20) dias
hihiles barcarios sigulentes, contados a partir de la fecha de fa aprobacikin o negativa
de i@ solictud del crédite. En caso que & crédto resulte negado, la Insttucidn
Bancaria deberd Indicar de manera explicta al solictante las razones o causas que
mathvaren la neqacion del crédito o inandamients solictadn, dicha respuesta debe ser
expedida y firmada por un fundonano y/o emplesdo debdamente awtonzrado por la
Instituddon Bancarls.

En & caso que las salidtudes de créditos o financdamientas puedan estar directamente
refaconadas con provectos o programas de Inversidn, con requerimientos purtuales
de capital de traba)o, de cepacidad de consumo o vinouladas a sollcitudes de oéditos
hipotecarios de adgulsicidn de vivienda princpal, ligados estos ditimos generalmente a
ontrates de opcones de compras con plare  perentorios, que COMprometen
sefiamente o patrimonin de los optantes a las wivendas; se deben Implementar
procescs yio mecanismos, que permitan realizar yio analizar todas las sofcihedes en
plazos razonables, perc a la vex expeditos, que no ret@rden excesivamente 'as resullas
de tales soicitodes, para lo cual la Institucidn Bancaria deberd establecer bos lapscs
midxmos y minimos para culmingr & proceso de andisis por Hpo de cridito, una ver
que el interesado hayh consignado la informacion soiidiada previamerte por |8
Institucidn Bancaria

Articylo 30: En los casos Se OpEraciones y/o Uansacoones en maneda extreners,
cualquiera que =23 Sy modalidad, las Instiluclones Bancaras informardn prevl

2 5u5 chentes acerca de |as diversas condidones legales y contractuales m
fequian; asi como, los gastos o omisones Que se generen, Ios cuales gdeben ser
publicados en un luger visible en toda la red de oficings 2 nivel nacional y de atenadn
& plblics.

carfTuLo IV
DE LA UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE ¥ USUARID BANCARIO ¥ DEL
PROCEDIMIENTO DE DENUNCLAS, RECLAMOS O QUEIAS

Artieylo 31: Lac Institucones Bancaras, deberdn taner una Unidad de Atencidn al
Cllente y Uswarls Bancano, |z cual debe estar |nocorpordda 3 Sy estructura
organizaconal y ss encargard de:

& Rechbir, canallzas y tramitar las deruncias, reclamos o quejas de los clientes,
USUAFIOS Y USUAMEE, por cualquier servics, produrtd, ARSacodn, operacidn,
Imequiandad o atencibn reabida par éstns,

b. Dizeflar e implementar los canales y medios de suministro de informacién de lis
condiciones, caracteristicas y modahidades de las ciferentes operaciones, senidos
prestados v |os procedimeentos aplicables a las reclamaciones

¢. Elaborar un expedisnte por cada redama o queja efectuada por el dients, usuark
¥ usuaria, en el cual s& observe & hstddco de fas actuaciones realizadas pos ia
Unidad de Atencidn al Olente y Usuario Bancario para resolver el caso, incuyends
los informes alaborados por cada wna de las dress de la Institucidn Bancaria
Irvolucradas en la investigacion, €on Sus respectvos anexos, en los que se
evidencien ks elementes probatodes que sustenten 13 respuests; asi coma, el
acuse de recibo de 2 dedsidn comunicada & denundante.

Para aquellos casos que la respuests resulte procedents, la Instituddn Bancarla
deberd notificar a los dientes, usuarios y usuanias, a travis de canales electrinicos
v amitit & acuse de recbo en la conformaadn del expediente.

En o caso que e recamo o quefa resulte improcecents deberd presentar una
prueba del envlp elecirdnico de dicha notificacdn mencionande con dewalle el
mative de |a improcedenda.

La citeda comunicadin deberd contensr; entre otros aspectes, la sigulente
Informadidn:

"Gl usted no se encuenbra conforme con el contenido de ests notificaddn y
decdiera presentar la reconsideracion de su caso por ante 1 Defensarla del Qiente
¥ Usuarlo Bancaro del Banco, puede haceris, por cored electrdnico a ia direccidn
de la Institucidn Bancara (especificands dicho correo) o mediante esonito que
puece ser consignado an cuakjuiera de nuestras ofidnas.

B Defensor del Chente y usuaro Bancano es wha indanoa autdnoma &
Independionte de @ Institucion Bancana con competenda pard tramitar y decdir
sobre 105 reclamos iMerpuUestos que ya han Sdo evaluados por gl Banmm y ouya

LS
Tados los documentos relacdonades con el expedenle ¢ reciamos 0 queas ¢
pueden gestionarse mediante sistemas de conrol gocumental; sin embarge, ng
sustitulrd jas documentos fsicos gue constituyen los otados expadientes.

0. Les expedientes deberdn cumplr con fo sedtalage en fos Manuaies de
Procedimientos para ef trdmite de reclamos o quejas establacidos por la Tretitucidn
Rancaria y estardn a dsposicidn de eme Onganismo cuando éste asi o reguiera, En
gl caso de ser solidtada copia del referido expediente, ésta deberd weni
aoompafiada de wna certificacidn gel presidente u otro funcionaro o ermplends
autorizato por 1@ Instucdn Bancana, donde conste; entre otros aspectos, que e
expediente no cbvia ningung documentacidn, nl se han omitdo pasod en el
procedimients para la resclucitn del redamo o quejs

e. Enviar al Defensor del Olente y Usuario Bancario para su tramitacidn los reclamos
o gquejss dedaradas |mprocedentes, cuys reconsideracidn sea sollotada poe &
diente, wiuario ¥ usuarla en un lapso fo mayor de dnco (5) dlas continues.

Par otra parte, los Gerenles, funcionanos o empleados de los gistintos canales de la
Unidad de Atencidn ai Cliente y Usuaria Bancario de 1as sucursales, agencas y ofidnas
de |at [nstitucipres Bancarias serdn los respansabies de atender y recihir los reclamos,
queiss ¢ requerimientos de Informacén de kos dientes, usuarios y usuaras; y
gbsarvaran que éstos scan canalizados debldamente ante la respectiva Unidad de
Atencidn al Qiente y Usuario Bancaro,

Articujn 33 Las Institucones Bancarias deberdn proporcionar & sus dlesles,
usyarkos y usuariss, procedimientos adecustos v efectives para que estes puedan
realizar las acaratorias de fos redamos o guelas para la mejor defensa de sus
derechos.

Er 13l sentido, kas Institucones Barcarias deberdn publicar en su pdgina web, tripticos
y en las carteleras que se dispongan en las seoursales, sgenclas y oficings, o cublquier
otro medio de difuidn, 18 Informacidn relatva o los recuisitos para |8 presentacidn de
reclamos o quejas y las plazas en los cuales secdn evacuadas y resueitas; todo ello,
onfarme a lo previsto en |28 presenies nosmas,

Artigylg 33: Los chentes, vsuarios y usuarias podrdn presentar sus reclamas o quejas
persansmente o madante representacidn, en forma esoita en toda fa red de ofidnas a
rhvel nadonal y atercdn al plblco o por medios Informatioos o olectronicos, slempre
cue éstos parmitan la leclura, Impresion y conservackin de los mesmos; odo ello,
conforme a ko canales habiftados. En caso que s& trate de dsposicion o dinero 13
refenda representacdn deperd ser notarada,

Articule 34: Los reclamos o quejas, deberdn contener como minima @ siguiente
imfarmacidn y recaudos:

2, Formato de solidtud del redamao que contenga la siqulente Informacidn:
4.1 Ndmerg dal reciamo
4.2 Nomibres, apeilidas, domicllo, nimern o8 céoula 0e identidad, denominacdn o
raztn social de la persona juridce y némero de Reglstro Unico de Informacidn
Ficeal, de ser el case, asi come, pasaponte vigente en o supuesto de s
EXLTAMERD N0 Mesdenciaca,
4.3 Numero telefdnico y/o cormeo electrdnico, de ser o caso,
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a4 Motve del escrita,

a.5 Oficina, departamentn o senvicio donda s2 ongind el reclamo a quela,

8.6 Lugar, facha y firma,

a.7 Pruehas docurmentales o soportes del redamo o guéfa, de ser el casa.

8.8 Direccydin fisica donde emar la respussta del redamo o quina, de ser & Gaso,
b. Fotooogéa de la oAdula de wdentoad, de ser & £ago,
¢, Carta reclame, & apicara.

Artdcule 35: En caso gue & diente, usuanio ¥ usuarda 8l momento de realizar el
reclamo 0 queja o 1a presentsn por escrito, |a Instituddn Bancana deberd provesr de
s medios necesarlos para gue ko reafice por esmito, en conoondanca con los
pardmetros establecdos en el articulo 34 de la presente Resclucidn, al efecto de la
recepoiin de éstas en 1 prirvera oportunidad que acude 8 Lo sucursal, agenca u oficna,
2 los firess de avitar que o diere, (suano ¥ usuana beNga quE regEsat nuevameTte & Ry
Institucidn Barcaria, sahwo que e fatte agun recaudo necesarc ssablecdo en & articulo
34 ejuscem.

Articule 36: Lot Insthucones Bancarias deberdn scusar recbo por esalte, firmado y
seilad, dejando constanda de la fecha de presentacidn del redlamo o queja, a efectos
del cimputs del lapso establecido para tramitar dicha sofiotud. Jgualmente, se debe
Bagnar un afdign & fual guedar registrado en el sisterra del Bancon, ndistataments &
& redamo o quaia se realioe directamente en (3 red de ofionas a nivel nacional, por wia
electrdnica o telefdnica; todo ello, conforme a las modaldades establendas en los
Manuales de Procedimientos.

Articylo 37 La respussts emitda por i3 Unidad e mtenodn al Ciente y Usuarlo
Bancario deberd reaizarse en un lapso no mayor de veinte (0] clas continuos seqln ko
estabiacidn en @ numeral 1 del articula 69 ded Decreto con Ranga; Valar y Fuerza de
Ley de Instituclones del Sector Bancario. El Incumplimients de dicho plaze acameard
para la InsHtucdn S8ancara |2 aperfura de un proced miento administrathve de
corformidad con ko dispuesto en el numaral primers de' articulo 202 ibidem.

La Unidad de Atencidn al Cllente v Usuario Bancario [2ncsa gue contestar 3 odas 0
aspectns planteados en el redamao o queia de fgema exactz, imparoal y vesificabie para
I2 f&al comprensidn del diente, wsuano ¥ usLEra.

Articule 38: La Unidad de Atencidn al Qlente y Uisuario Bancario, estd obligada a dar
respuesta de forma escrita a los redlamaos o quejas presentados; pam ko cual, deberd
motival suficientements su decisidn en casa de ser Improcedents,

Lirs reclames o quejas interpuestos por los cllentes, uSuBnos ¥ USEANAS NS generanin
en moda Auns, |3 suspensidn o extincidn sobrevenida de 12 reladdn comercial con la
Inestitucidn Bancarfa.

Artlcylo 39! L dedsidn adoptada por las Instituckones Bancarias con ocasidn a un
redams o gueja, no consttuirdn precedentes DArA CASOS CON CATBCIENiCECRE £iMmilares,
en consecuencla, cada reclama o quela serd analizags de manera particuiar sequn las
CATACIENTCs que éSte presents,

Articulo 40 La Instihucidn Bancarla, stio podrd rechazer (2 admisidn gel redamo o
quefa cuando el diente, usuanio y usuarla en refaddn con los mismos hechos, feemule
redames o quejas gue reienen olras anterdones v regueitas.

El Banco no podrd restringir al ciente a tome del redamo, cuande dste ha sido vicima
de un robe donde haya perdido su documente de identidad. En tal sentde, fa Institucidn
Bancaria deberd validar 2 trawks de los mecanismes que éste considere, 2 objetn de
identificar a su diente,

Articulp 431 Queda prohibide realizar cobros por |2 recepchin, tramitacidn y ateroda
de recamos o que|as, incuso sl éstos resultaran improcedentes.

mﬂ: Las Instituciones Bancarlas, deberdn erviaf a la Defensona del Puebla, a
la Fiscalia General de la Repdblica, 2 la Superintendencia Nacional para la Defensa de
los Derechos Soco Econdrmicos v demds Organas con competenca en i3 materis, toda
la informacitn y docurmentacidn gue detos |es reguieran, raferentes 2 los reciamaos o
guofas presentadas por o5 clientes, usuarios y usuarias de las Insttucones Bancaras.

Articulo 43: Las Instituciones Bancarlas, tenen 1 carga de probar sus respectivas
afirmacienes de hecho, Los cientes, usuanos y usuarias en los casos gue
cordspondan deberdn consignar |a documentacidn que soporte sus redamos o
quejas. lguaimente, las Instinuclanes Bancarias que pretendan haber sido libradas de
ella, cumplirdn por su parte probands & page o el hecho que ha producda la
extincién de |a obligaciin,

La Institucidn Bancana no podrd exigire al dierte, usuario ¥ usuara la presentaddn
de documentas o prusbas que reposen en los archivos de fa Institucidn Bancaria, por
Io que ésta estard obligada 2 produnorlas cuando sean regueridas o Indicadas por el
diente, wsuar y usuaria en su esoito de redamo o gqued; o de solohsd de
reconsideracde, en caso que o reclamante no las posea, no se podrd suspender el
trdmite o reclamo por esta Causa,

Articulo 44: 5 la reclamacin versare sobe @ relntegro de sumas de dinerg, las
Instituciones Bancaras procederdn a su pago en la misma fecha en que se emita el
acto que declare procedente |a redamacdn, salvn aquetlos casos estahlecdos en leyes
especificas. La fala de pago o acreditacidn en esa oportunidad, hard considerar la
obigacidn coma liquida y exighle, y por lo tantn, devengard Intereses moratonos. El
mankd a reintegrar por s Institucones Bancarias, generard intereses durante el
periodo del reclamo o quela hesta su page efective.

capfTuLD ¥
DEL DEFENSOR DEL CLIENTE Y USUARID BANCARIO

Artfculo 45: Bl Defensor del Qlente y Usuaro Bancaria, #¢ una instanca formal de
cardcter objetivo e independients, E5 una unidad reviscrd en esa misma prmerd
nstanda, superior jerdrquico 2 2 Unidad de Atencidn al Clente y Usuario Bancario
cuya funodn prindpa’ es revisar |la procedencia © no de los reclamos o quejas que
farmulen los clientes, usuarios y USuArias gue saan dedaradas improcedentes,

El Deferscr del Cliente y Usuarlo Bancario, bere ertre sus funciones tramitar y
resolver [as solicliudes de reconsideraodn, presentadas por los dlientes, usuarios y
usuarias, de los casos dedarados improcegentes por fa Unidad de Atencdn al Cliente y
Usparig Bancaro, cejando constancia de 1a revisidn del expediente mediante firma,
fecha y sella.

La solicitud de recorsderacion presentada por ef ciiente, usuario y usuaria ante &
Defensar del Cliente v Usuaria Bancaria deberd contener nambres, apellidos, damiciio,
rismers de ofdula de identidad, descripoitn de los hechos que ia motivan, o abjeto de
1 redamadide o requerimienta y rimeno de identficacidn del caso,

El Defensar ce! Cllerte y Usuario Bancaro en kos casos de reconsideracidn, debecd
requieric @l expediente a 18 Undad de Afendon al Cliente y Usuaro Bancasio uns ver
Introducida la solicitud de reconsideracidn por escrito par parte del diente, usuano y
usuaria. El referdo expedients deberd contener 1as amtuaciones realizadas por el
Dwfensar del Olents y Usuacip Bancaria para resolver el caso,

Lz Unidad de Atercdn al Clente y Usuado Bancarin, deberd remitr e expedients
solictada por el Defensor del Ciente y Usuaric Bancario en un lapse de cnoo (5] dizs
continugs contados @ partr de 1o fecha de recepdidn por parte de la Institucdn
Bancaria de la solicind de reconsideracién del diente, usuarko vy usuara.

Articulo 4€: El Defensor del Cliente y Usuaria Bancario y su Suplente, efercerdn sys
funcliones de manera objetiva e impardal con absolus independencia y con total
autonsmia en cuante 3 kos oriterios y drectrices a aplicar, repertardn Gnicamente a la
Jurta Directiva de la Insttuddn Bancaria y no podrdn desempedar otra actividad u
ol Canga.

Brticulo 47: €1 Defensor dal Olenta v Usuario Bancano v su suplente, deberdn sar
decignados por i3 Junta Directiva v sometidos a consideraciin de la Asamblea de
Aocionistas, para un periodo de dos (2) afios y podrin ser resbectos por & misme
periodo

El Defensor del Clierte y Usuaro Bancarlo estard dedicado en forma exclusiva a las
funcicmes de su cargo.

Articulo 48: El Defensor del Qiente y Usuarip Bancario; asi como, las Instuciones
Bancarias, geberdn garantizar que se atencs de forma eficaz, eficienta y opartuna a
los cllentes, usuanios y usuanas de tdas fas 1onas del pais en [as cuales L2 Institucidn
Bancaiia preste sus Senicios.

Articulo 49: £l Defensor gel Cliente y Uscans Bancario, deberd abstensrse de actusr
cuando se presenten conflictos de interés en relacdn con una controversia o dientes,
USUBNOS ¥ USUArias, Bn cuyo caso actuard el Defensor Suplente.

Articulg $0: La Unidad de Atendén al Cllente y Usuario Bancasia y |as demas dreas o
departamantos de las Instituciones Bancarias deberdn colabarar oporhuna y
dligentements con ¢l Defensor del Cliente y Usuario Bancarlo, &n b récogiladan de la
informacitn y 2 obtencidn de pruebas, en los casos que se requieran; entie oiros, los
de fraude, hurta o cualquier otra conducts que pueda ser consttutiva de un hecho
punibie efectuada mediante la villracidn de tadetas de cridita o débito, la reall racidn
de transaccones electndnicas o telefdinicas; asi come, cuaiquier atra modaiidad.
Artfculo 51 El Defenstr del Ciente v Usuaro Bancario deberd welsr gque a
Institucidn  Bancara informe a3 sus Centes, ySuarios ¥ usuarias a4 bravds de
omunicaclones impresas, visuales, audiovisuales, wirtuaes o por otros medios de la
existenca de esa instanda y sus funtiones

Articulo $2: No podrn ejercer el cargo de Defersor del Ciente v Usuaria Bancario nl
Defensor Suplente de una Institucidn Bancarla, quienes sean o hayan ocupado dentro
e A Instucon en jos ditimos doce (12) meses |os cargos de directar o directora
principal o suplente, fundonaro o furconana, empleate o empleada, contratists y
2poterada.

Articulo 53¢ El Defensor el Clierte y Lsuario Bancario se podr dirigle 2 la Junta
Directva de las Insttuciones Bancarias, @ través de su Presidente, an cusiguer
momertn a los fines de recomendar, proponer o advertic sobre aguelias actividades u
operaciones que eStime necesarlas y que puedan mejarar, facilitar, aclarar o
requianzar la comects prestacidn del serncio, la sequridad de las operaciones v 18
conflanza que debe existir oon (oS clientes, usuanos y usuarias.

Artfculo B4: B Oefensor del Qiente y Usuario Bancario deberd slaborar un
Reqglarmentn que requlard sus actividades, & cual considerard, entre otros aspectos:

a Proedimiento para |2 tamitecdn de o8 redamos o guelas someBides a s
conodmiant, dentro del Cuat se dabe incluir 1o SefRaado en e literal ¢ del arbicula 31
de las presentes nommas.

b Deber de todos (o5 deparamentss v dreas de las Institucores Bancanas de colabarr
con & Defensor del Qiente y Usuanio Bancado pars la solucdn de los redamas o
quefas sometidos & su conodments.

€ Procedimignto que regird las relaciones entre 12 Unidad de Atencidn al Cliente y
Usuark Bancarlo y el Defensor del Cliente y Usuario Bancang.

El mancionado Reglamento deberd ser apecbade previamente por la Superintandencia
de lat Insttudones del Sector Bancario; asi como, todas las modificaciones de las
cuies sea objeto.

Articulo 55: Las decsiones que sobre un redamo o quela presentade haya tnmada
e Defersor del Cllente y Usuafio Bancario, serdn de ardeter winculante para la
Instituocn Bancana.

La falta de decisadn por parte del Defensar del Cliente y Usuaria Bancaria en &l plazo
de veinte (20) dles contnuos Indicada en el numeral 3 del articula B9 del Deerato can
Rango, Valer y Fuerza de Ley de Institucones del Sector Bancano, acarreard para 1a
Irstitucién Bancaria |2 apertura de un procedimiento administrative ce conformidad
con |o dispresty en e numeral primens del artioulo 202 (bidam.

Artfculg 56: 0 Defersor del Chente y Usuario Bancario tendrd las dguientes
abligaciones:

4. Establecer el Regiaments al cual 58 suleldrd su actividad, en los termings previstos
en la presente Rescluckin,

b. Sofictar al clente, usuario y usuarla, ge ser el esss; 3% como, a la Insttucon
Bancaria toda la documeniadon que Sea Nevesara Sara la solucion del reclamgs
futia sometido @ su conocimiento.
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. [Ectar la decisidn sobre el reclamo 0 queja presentado, corsiderando los plaros
establedidos en esta Resoluckin,

d Informar por escrito al diente, usuaric y usuara la decisidn tomada debdamente
sustentada,

i Presentar a la Superintendenda de las Institucones del Sectar Bancaro dentra del
prifeér mes de cada semestre, un informe en el que se indicard eoma minlme:

e.1 Informacidn detallada sobre les recamos y quelas recibidas y tramitadas
durante dicho penado, Indicando: tipo de reciamo, fecha de recibido por e
Defersor, fechn de soludln, nomero de reclamo, monta, maotha y estatug
{procedents o na procedente), en madics eledrdnicos (disco compacto baja
formato Excel).

el Resurmen de las recomendacionss o fropuestas presenmadat a B Junta
Directiva, que puedan ayudar a3 mejorar, facltar, adarar o regulanzar b
eofrects prestacidn del servicio, 1a sequridad y la conflanza que debe esistlr
con lps dientes, usuarios y usuarias, de ser el caso,

2.3 Resumen de las dedslones dictadas, que hayan dada lugar al estabiecimiento
de criterios generales para la toma de declsiones y la indicacion expresa de
dichas criberios,

o4 Indicacldn de los erltedios mantenidos para la solucdn de los reclamos o
Guelas.

La Superinterdencla de las Institudones del Sector Bancario podrd realime

objeclones, chseradones o recomendaciones al contenido ded infarme, |35 cuales

deberdn ser presentadas en la présima Asamblea de Acclonlstas de la Instibucidn

Bancarla respectiva

Articylg §7: B Suplente del Defensar del Olente y Usuario Bancanio deberd asumic la
tiulandad del cargo, cuando:

a. La Supesintendenca de ks Insttudones del Sector Bancario objetare, por dos (2)
samestres consecutivos, el Informe al que hace referenca @ eral @ del articulo 56
de las presentes nommas.

b. Se demuestre que por intensidn, negligenda o imprudenoa sus deddones afecten s
derechos de los dientes, usuarios y wsuadas de la Insttudidn Bancaria.

C En relagdn 3l proceso de toma de deciclones ste ses de forma pardalizada, se
benefice & o terceras persoras de manera fraudukenta y no s abstenga de decidir
en los casos de conflictos de Intereses.

En aquelios casos que & confiicto de interds saa por un recamo de un funcionario de
la Institucldn Bancarla, deberd Informarks @ la Supedntendencia de las [nsttuciones
def Sactor Bancario a los efectos gue ésta autneice o RO Sy partiipacdn.

castTuLO VI
DE LAS OPERACIONES EN CUENTAS, LIMITACIONES ¥
DISPOSICIONES GEMERALES

Artlculo 58: Las Institucfones Bancarias no podrdn:

2. Restinglr la relastn con los cientes, usuaros y usdarias par discnm
fundadas en sewn, raza, religidn, opnidn o cualesquiera otras condidones
persanales o soclales.

b. Umitar |a apertura y mantenimiento de cuentas de ahomo, condicionarse o
restringirse 8 montos mdximes y minimos.

¢, Inducir @ la apertura de cuentas o a la adgquisiddn de otros productos firancieros
distintos o con rendimientos inferiores a kos requenidos por & diente, csuario y
usuania.

d. Inactivar las cuentas de depdsitos de ahorros, |as cuentas comientes y otros
instrumentos de captacidn de naturaleza similar por 13 ausencia de movimientos de
depdsitos o retios,

e, Efectuar descuentos por cualguier concepio de las cuentas denominadas ndminas y

aguellas cuenias a iravés de las cuales se cancelen pensiones y fubilacones, sean

Bstas corrientes o de ahomo, sn 13 previa autorizaddn expresa del Gtular de las

mitsmas, la cual sempre podréd ser revocable,

Descontar de las cuentds bancarias ¥ taretas de crédio que el diente mantenga

can e Institucitn Bancards, algin monto por conceptt de serviclos que éste no

haya sollctado; Azdn por |2 cual, deberd implementar los mecanismas Necesarios
para gue el diente notifigue al Banca sobee los servickos autorizadas por & para ser
canceiados a travis de los productos que posea.

g Dnorgar warjetas de oétito u otra modalidad de serviclos que permita efectuar
débitos o retinos fusra de las sucursales, agencas u oficinas de |os entes gue
conforman el Sistema Bancario Macional, sin b3 previa sclicihud y autorizacén par
escritg del Yular o ttulares de 3 cuent2 de ahorro, comrierte u otra modalidad de
cwenta bancaria,

h, Incluir dentro del mismo contrato de apertura de cuenta de ahorr, corriente u atra
modalidad de cuenta bancaria, la soficitud de tarjetas de crédira.

|, Crorgar tarjetas de débito, oéditc, prepagadas y demas tarjetas de financamiento
o page electrdnico, sin la previa solicitud del diente, usuano y usuaria.

b Umitar & scceso para las condultas y ejecucdn de operacones a través de la
banca electrinica y coresponsales no bancarios de bos productos que los dientes
posean, sin perjuldo de |as medidas de sequridad necesardas para este canal,

k. Reswingir 0 prohibir a los cllentes, wsuarips y usuarias dentro de |as agencias u
oficinas, el usa de taquillas o cajeros automiticos cuando éstos asi lo requienan, en
tramsacciones eomunes para Ambos canales de atencidn, En ese sentido, el
personal ge la Institucdn Bancaria deberd ofrecer prevismente a los dientes,
usuares y usuarias las alternabivas por 1ot cuales #stos podrdn realizar sus
operaciones, putiendo escoger |a de su preferencia

I. Realizar cobro a los deudares, co-solictantes, garantes, Radares o avalistas de
créditos o financlamlentos, mediante |os siguientes procedimlentos:

- Mensajes telefdnioos dejadas en relteradas ocasiones,

- Llamadas efectuadas kot fines de semana.
Lismadas efectuadas da lunes a viemes, en ¢l horario comprendida entre |as
600 pom. y 2 7:00 am.

- Acciones que impliquen amenazas,

- Cualquier gtre medic abusive de cobro, tales como publicaciones en prensa o
por via intermet,

m. Realizar gestiones de mbranza 2 los deudores, co-sallctantes, garartes, fiadores o
avallsizs de orédites ¢ financiamients, a través de llamadas o menwes telefdaicos
a terceros; entre ellos familiares y demas personas ouyes datos fueron
proparcionades por diches dewdores (nicamente, a los fines de cumplir con las
requisites de referencias bancaras y personales, solictados par las Inﬁm
Bancarias al efecto de 13 ramitacldn de eréditos.

n. Intercamblar o compartir, por cualquler medio, las resultas o cualquier informacin
de las salicitudes de Franciamients o orédito, formulados por los dientes, usuanos
¥ usuarias que hayan Sdo regadas en cualouier instancia

Articule 59: Las Instihuciones Rancarias, deben exonerar del pago de cargos, tarifas,
eomisiones o recargos 8 las cuentss bancarlas que hayan sido abiertas por
instrucciones. de los Tribunales de la Republica Boivariana de Veneruela. En tal
sentido, s referldas cuentas no podidn ser moviliradas &n 1 autorzacdn por eserits
del Tribunal,

Articulp §0: Las Insthucones Bancaras, deberfin reversar @ mismo dia &S
aperacones o depdaitng oe cumas de dinern que se efectien en forma emada a otm
bencficario distieto al indicade por el cllente, usuaro y usuara, una vez tenga
conocmiento del hecha,

Articuylo §1: Las Institucionss Rancarias, serdn responsabées por las sumas de dinerg
gque sean retradas de I8 cijeros automitioos que excedan s montos mavimos
estahlecidgs por |8 Jnstitucidn Bancaria,

Articulo B3 Las Insttuciones Rancarias, estin en la obigacdn oe actualizar (o8 datos
de sus cllentes, reponer [as larjetas de crédifo, débito, prepagadas; as! com, Bretas de
aherra, recblr reclaines & quelas, advar o desactvar cuentas ¥ tarjetas, emitr chegues
de gerencia y referencias bancaras an cuakgulera de sus modalidaces, &0 da 1a rad
de sucursales, agendas o ofidnas, que posea la  Institucidn  Bancata,
independienternante de |a agenda donde ¢ disnte abrid la cuenta,

Igualmente, cuangde no sea posble la reposicién inmediata de algin Instrumentn de
mavilizacidn de efective, las Instiucones Bancarias estardn en la obligaaén de
garantizar a sus dientes |a disporiblidad de sus haberes en el momento que éstos lo
requieran.

Articylg 63: Las Instiecones Bancarias, deberdn repaner en cualjuiera de sus oficinas
a nivel nacioral las rjetas de débita y s chequeras personalzadas regueridas por sus
cieentes, en un placo Que no podrd esceder de dnoo (5) ¥ diez (10) diss habiles
bancarios respectriaments, contados a partie de [a fecha de su solicitud,

Artitulo &4 Lss Instituciones Bancarias, deberdn aterder en horarlo regular los
requerimiantos de retiro de efectivo v cobro de cheques que realicen los chentes,
usuarios y usuarias con ocasdn 3 ioe depdeited mantenidos por los btulates
de [as respectivai cuentds eén dicha Insbitucdn Bancara, sin ningdn  Upo
de limiacon o restricodn, sihg  aguellas Gue 22 encuenbren  ordenadas
por alguna autondad fudiclal. Si el requerimiento de los chentes, usuarios v usuarias
supera lz capaddad de la agenca, |3 Institucidn Bancana debe establecer los
mecanismos iddnens para sob/antar 3 i3 brevedas posible dicha situscién,

AsimiEmo, 134 Magunas contadoras de billetes deben ubecarse de manera tal que el
cllenta, usuanio y uSLana tengd visiblidad de los billetes v del marcador e conted.

Articulo §5: Las Institunones Bancarigs, deberdn suministrar por lo menos une

chequera activada al cuentacorrientista al momento de 3 apertura de [ cuenta. Cabe

sefalar que ‘@ disporibiicad de los recursos serd inmediata, siempre Y i
depasito s& realice en efective o cheque de la Institucidn Bancaria donde se abrid Iz

cuenta; case confrann, fos fandos estaria dispantbles cuando s curmglan bos plazos

establecidos en el proceso de la CAmara de Compensacion cel Banco Central de

Veneruela,

Articulo €6: Las Instituciones Bancarias, no podrdn limiar & ks beneficarios de
chegues, que no posean cuentas en esa entidad; asi como, condiconar & phga ce s
mesmas, medante la aperturz de producios de captacidn en dicha Institucidn Bancang
para poder disponer de los recursos provenientes del cobro del referida cheque. No
chbstante, nobficard por escrito, a los beneficarios de las causas sspecificas gue
limiten su pago. Asemisrme, los dientes, usuarios ¥ usuarias de una Institucidn
Bancara podrén cobrar y canjear un chegue de gerencia por otro en el lagso
establecion por la [retifucitn Bancaria en sus Manuales, e cubl Ao poded ser superior
aun (1) dia habil,

Articylo 67: Las [nsbtuciones Bancarlas, realizardn sus procedimeentos de
corfarmacidn de cheques, Independientements =l & btular de la cuenta es una
persona natural a juridica.

Articulo 68: Las Insthucones Bancarias, deberdn cumpér con la toma del fotoregisiro
0 hacer uso de sistemas que faculten |a captura digital de imagenes v documentos a los
dienles, USUAMDS ¥ USURNAS que realicen operaciones como rediec de sus cuentas,
recenciin de cheque@s, cobo oe chegues, emisidn de cheques de gerenda y cualguier
oa mansaccidn finanders que & juido de las Insttuciones Bancanias considere
necesaria; moo elio, 2 los fines de identificar a las personas que cometan & delito de
fraude.

Artfculg §9: Lac Insthheciones Bancarias, deberdn procurar inclulr dispositves
electrinicns de conformidad con los avances tecnalbgions, tales como, dispensadores
de chequeras, constancias o referendas, recepcidn de depdsitos; entre otros, 2 chjenn
de gescongestiondr [as Agendas. En tal sentico, |as Institucones Bancarias tomardn
lzs medidas necesaras & los fines de implementar en s red cormencial de sucursales,
agendas y ofidnas los dispositivos clectrdnicos conslderands o nimem de dientes
que posea.,

lquaimerte, las Insttusones Bancarias deberdn actvar los servicos para emisidn de
referércids bancatias y estados de cuenta, ia Intemet ron las debidas medidas de
sequritad ¥ en formatos que contengan &l logo de la Instituciin y Las firmas de las
persanas sutorizadas. En tal sentido, a ios efectos de soliotud de créditos en obras
Institudones dei Sector Bancario serdn vilidas las referencas bancarias v los estades
de cuenta emiddos por dicho meso sin ningdn seflo nl Arma adidonal, en
coenndanca ton ko estipulada an e [keral K del articulo 55 de b presente Resalucién.

Le comespande a las Instibeciones Bancarias implactar los mecanismos de saquridad
necesarios, @ kos fines de garantizar @ certesa y valider de estos documentos, add
como, su fcl werificacdn.

¢ Lag Institudones Bancarias, deberdn resiizar campafas educativas
dingidas a lot cliertes, utuaros y usanas, a log Anes de incentivar 8l ues e los
dispositivos slectrdnices ¥ del servicio de banca electrdmica; asi comg, dar a
sus benefinns y mecanismas de sequridad que los sopartan,



CAPITULD VIT
REGIMEN SANCIONATORIO

: L3 infracddn a las presantes normas podrd ser sandonada de
conformidad con o previsto en e Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Instifuciones del Sector Bancario, sin perjuldo de las medidas agminisirativas e
instrucclones gue este Organismo pusda imponer & A0ENCON 3 SUS COMpatencias.

carfTuLo vin
DISPOSICIONES FINALES

Articulp 72: Con la entrada en vigenda da las presentes normas, se deroga (a
Reacducidn N° 083,11 del 15 de marm de 2011, pubhcada en la Gaceta Oficlal de la
Repdbiica Bollvariana de Venezuela i* 39.635 del 16 de marzo de 2011,

Articula 73: La presents Resoluddn entrard en vigenca a parr de su publicactn en
|a Gaceta Oficlal de |a Replblica Bolvariana de Venezuata.
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