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RESOLUCION

Por disposicion del ciudadano Presidente de la Repiblica folivariana de Venezuela,
Nicolas Maduro Moros, sequn consta en el Punto de Cuenta J° 074 - 15 de fecha 26 de
octubre de 2015, en gjercicio de las atribudiones establ s en el articulo 236 numeral
15 de la Constitucdn de la Repablica Bolivariana de Venezjiela y de acuerdo a lo previsto
;n Ios arliculos 7 y 10 de la Ley Organica de Serviciof Exterior; |a Ministra del Poder
Popular para Relaciones Exteriores, Delcy Eloina Rodriguez Gdmez, designaca mediante
Decreto NO 1.569 del 26 de diciembre de 2014, puplicado en la Gaceta Oficial de la
Repdblica Bolivariana de Venezuela bajo €l N° 40.56¢ de fecha 26 de diciembre de 2014,
en cumplimiento a lo previsto en los articulos 65 y/78, numerales 4 y 19 del Decreto N°
1.424, corl Rango, Valor y Fuerza de la Ley (iganica de la Administracion Publica,
publicade en la Gaceta Oficial Extracrdinaria 6.147 de fecha 17 de noviembre de
2014, en concordancia con el articulo 51 del Réglamento N° 1 de la Ley Organica de la
Administracion Financlera del Sector Publico ¢ el Sistema Presupuestario,

UELVE

Designa al ciudadano Luis Ermy Diaz Curbelo, tilular de la cédula de identidad
N° V.- 3,889.019, como Emljajador Extraordinario y Plenipotenciario de la
Repliblica Bolivariana de Venezyela en 1a Replblica de Haili, responsable de la Unidad
Adminstradora N® 41310.

De conformidad con el frticulo 23 dle la Ley Contra la Corrupcidn, deberd presentar la
Declaracion Jurada de/Patrimonio y anexar fotocopla del comprobarite emilido por la
Contraloria General d¢f la Repdblica y consignarlo ante |a Oficina de Recursos Humanos.

Se instruye a lp Oficina de Recursos Humanos para que notifique a la parte Interesada
cumpliendo gpn lo establecido en el articulo 73 de la Ley Organica de Procedimientos

Administiaty

Comuniquese y Publiquese,

&l | =T

A + Delcy Eloina Rodriguez Gomez
\ Ministra del Poder Popular para Relaciones Exteriores

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
DE ECONOMIAY FINANZAS

Repiblica Bollvariana de Venerusla
Superictendencia de las Instituciones
del Sector 8ancario

it

RESOLUCION

NUMERO: 063.15 Caracas, 12 de junio de 2015

205°, 156° y 16°

Visto que la Constitucion de Ia Rep(blica Bolivariana de Venezuela consagra en su
articulo 117 el derecho a las personas a disponer de bienes y servicios de calidad; asi
como, de una Informacién adecuada y no engaficsa sobre el contenido y
caracteristicas de los productos y servicios que consumen; 2 la libertad de eleccion y a
un trato equitativo y digno.

Visto que la diversidad de productos y servicios ofrecidos por las Instituciones
Bancarias es cada vez mayor, lo cual se traduce en la necesidad de adoptar
mecanismos que faciliten |a difusién a los clientes, usuarios y usuarias del sistema de
informacion clara y precisa, que le permitan elegir por si mismos los productos o
servicios financieros, adecuados a sus intereses y ser conocedores de l0s compromisos
y deberes que asumen en |a contratacion con las Instituciones Bancarias.

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

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

Visto que se hace necesario adaptar y actualizar las normas existentes en aras de
fomentar I3 eficiencia y calidad de los servicios bancarios; asi como, salvaguardar la
sequridad de los clientes, usuarios y usuarias.

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

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

CAPITULO I
DEL OBJETO Y DEFINICIONES

Articulo 1: Las presentes normas, tienen por objeto reqular 10s servicios financieros
que prestan las Instituciones Bancarias sometidas a la inspeccion, supervisién,
vigilancia, reguiacion y control de la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario; asf como, garantizar proteccion y def de los derechos e i de los
clientes, usuarios y usuarias.
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Artfculo 2: A los efectos de estas normas, los términos indicados en este articulo,
tanto en maydscula como en mindscula, singular o plural, masculino o femenino, se
considerardn como:

Institu Bancos L y Microfinancieros sometides a la

inspeccién, supervision, vighancia, regulacidn, control y sancién de fa
Superintendendia de las Instituciones del Sector Bancario.

An B

Agencia, oficina y sucursal: Son de la Ii que
fundh enun que pueden ofrecer productos y servicios o realizar
ac Yy tivas, para el ¢ y de su razén
sodal.

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

Caja: Corresponde a !a seccidn de las oficinas bancarias, a donde se dirige el piblico
para ingresar o retirar fondos u otros valores.

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

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

Operaclones de taqullla: Aquelias operaciones financleras y no financeras, proplas

de la actividad de la Institucién Bancarla tales como: retiros, depdsitos, cobro de
pago de servicios y tarjetas de crédito, solicitudes de estados de cuenta,

actualizacién de libretas de ahorros, pago de Impuestos, tasas y contribuciones.

Servicios Financieros: Todas aquellas operaciones que realicen as Instituciones
Bancarias con sus dlientes y usuarics.

Promocién de Servicios Fi feros: Conjunto de activid técnicas, medios y
métodos que realiza la Institucidn Bancaria a los fines de informar y dar a
los clientes, usuarios y usuarlas, los productos y/o servicios y demds operacion;
comerdializa y realiza dicha Institucién Bancaria. ‘
hS
Producto Financiero: Todo instrumento de captaddn o colocacidn de recursos,
utllizado por las Instituciones Bancarias, para desarrollar las actividades financieras
que le son permitidas por el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Instituciones del Sector Bancario; asi como, las demas leyes y normas que rijan su
funcionamiento.

Puesto de atenclén: Aquella instalacién o drea ubicada dentro del espacio fisico de
la oficina prindpal y las agencias de la Institucién Bancaria, donde los clientes,
arios y ias realizan las de atencidn,

Operaciones de puestos de atencién: Aquellas operaciones financieras y no
financieras propias de la actividad de la Institucion Bancaria diferentes 2 las
operadiones de taquilla, tales como: solidtudes de préstamos u otros créditos, retiro
de chequeras y tarjetas de crédito, apertura de cuentas y otros productos financieros.

T én: Aguelia op 6n financiera entre dos 0 més personas, en la
que se Intercambian productos de valor; tales como: bienes, servicios o dinera.

Denuncia, Reclamo o Quefa: Es la manifestacidn de inconformidad expresada por
un diente, usuario y usuaria respecto de una operacion o transacdén, producto o
senvico adquirido por éste, ofrecido o prestado por las Instituciones Bancarlas y
puesta en conocimiento de éste a través de Ia Unidad de Atencidn al Cliente y Usuario
Bancario, del Defensor del Cliente y Usuario de [a Sup ia de las
Instituciones del Sector Bancario o de las demds Instituciones competentes, sequn
corresponda.

Usuario y Usuaria: Toda persona natural o juridica que utiliza los servideos
financieros de una Insttucién Bancaria sin ser cliente de ésta,

Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancarlo: Area Interna de las

Bancari; gada de atender, evaluar, aceptar, analizar, tramitar y
decidir las denuncias, rectamos o quefas presentados por los clientes, usuarios y
usuarias.

Defensor del Cliente y Usuario Bancarlo: Es una figura designada por la
Institucién Bancaria, dedicada a revisar, tramitar y resolver denundas, recamos o
quejas presentadas por los dlientes, usuarios y usuarias derivadas de la practica y
actuacién bancaria, las cuales fueron conss no pi o no itas a
tiempo por la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario.

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

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

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

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

- Busca renundar a sus deberes como ap bn de aiguna p

Corresp les no : Personas juri y personas constituidas
en firmas personales, cuyas ac! d 6 se er enmarcadas e
sector comerdal o de servicios y que han acordado con Instituciones Bancarias,
mediante contrato suscrito al efecto, la posibilidad de servir de canales de distribucion
de serviclos financieros hadia los clientes, usuarios y usuarias, 3 nombre y por cuenta
de tales Instituciones.

Taquilla Asociada: Centro de atencidn al cliente, usuario y usuania que depende de
una agencia, ofidna o sucursal, ubicada en e espaclo fisico de un establecimiento
mercantil con los que suscriben un io relativo a condiciones de ién y

proveniencia de fondos del referido ; por de la
Institucidn Bancaria, que presta servicios e Informan productos a sus clientes, usuarios
y usuarias,

C de Adhesidn: Son los tipos o aquelios cuyas clausulas han sido

p por la idad por la materia o establecidas unilateralmente
por [a proveedora o el proveedor de bienes y servicios, sin que las personas puedan
discutir o modificar sub ialt su ido al de 3

CAPITULO IT
DE LOS DERECHOS Y LA ATENCION

Articulo 3: Las Instituciones Bancarias deberan prestar a sus clientes, usuarios %
usuarias tanto personal como telefénicamente, una adecuada atencidn en cuanto a las
operaciones, transacciones, reclamos o quefas y solicitudes que éstos realicen; para
elio, utilizarén un trato cortés, amable y respetuoso. La atencidn ofrecida a los
dlientes, usuarios y usuarias serd totalmente gratuita.

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

Utilizar las normas del buen hablante y del buen oyente,

Manejar una comunicacién efectiva,

Usar palabras simples y de com(n entendimiento.

Mostrar buena educacién y modales.

Realizar una atendén personalizada,

Transmitir confianza y realizar su trabajo de forma rapida, eficiente y eficaz,
Respetar el orden de llegada de acuerdo con Ias actividades a realizar,

Dar acceso a los dlientes, usuarios y usuarias a las planillas, formularios o
solicitudes para el ejercicio del trdmite que deseen realizar,

Articulo 5: Los dientes, usuarios y usuarias de las Instituciones Bancarias, tienen
derecho 3 contar con informacién dara, suficiente, precisa, comp y
o engaflosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
reciben, que les permita conocer acerca del giro de sus negocios al momento de sus
requerimientos y en cualqulera de las sucursales, agencias u oficinas.

e ~pangw

Los dientes, usuarios y deben ser dos cuando se p en las
, oficinas o taquillas dentro de los horarios establecidos en éstas;
al respecto, el personal de dichas entidades tendré entre otros aspectos que:

2. Ser receptivo ante las preguntas que formulen los clientes, usuarios Y USURTIag mm—

b. Brindar explicacion acerca de los procedimientos a seguir para cualquier operacién,
transaccion, reclamo o queja,

¢. Ofrecer informacion completa y segura.

d. No omitir detalles.

e, Ser precisos en el suministro de la informacion,

f. No usar el teléfono celular en las taquilias y demas puntos de atencién al cliente,
usuario y usuaria; asi como, evitar conversaciones o comunicaciones de tipo
p , ajenas a la de la 6én Bancaria con terceras personas,
bien sean de la Instituddn Bancaria o del plblico en general; mientras el cliente,
usuario y usuaria se encuentre en la taquilla o el drea de promocitn de servicios
financieros y en caso de ser necesarla dicha comunicacion por caso de urgenda, la
misma debe ser breve.

g. Informar al cliente, usuario y usuaria cuando haya concluido en su totalidad la
operacién o solicitud real gando el P de la
operacion en caso de haberse concretado e indicando las acciones a seguir, °

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

Articulo §: Las Instituciones Bancarias estan obdligadas a desarrollar e implementar
politicas y procedimi que p la debida calidad de servicio y atencién a
los dientes, usuarios y usuarias de manera formal y documentados en manuales, los
cuales deberan estar aprobades por la Junta Directiva, Dichas polfticas y
procedimientos deben estar acordes con |a estructura organizativa de la Institucién
Bancaria y deberdn ser difundidas inter e, revisadas y i por lo
menos una vez al afo.

Articulo 7: Las Instituciones Bancarias en su red comerdal de sucursales, agencias,
oficinas o taquilias brindardn una atencién prioritaria y preferencial a las personas con

, de la tercera edad, p y muj , tanto en las
operaciones de taquilla como en las demds areas de atencién al diente y usuario.

CAPTTULO 11T
DE LAS OBLIGACIONES DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

Articulo 8: Las [nstituciones Bancarias, deberan prestar a los clientes, usuarios y
usuarias, calidad de servicio y atenddn de excelencia, para ello implementaran
mecanismos o sistemas que tiendan a disminuir, entre otros aspectos, |a permanencia
excesiva, por 1o que el tiempo de espera no podra sar superior a treinta (30) minutos
para las operaciones de taquilla y un miximo de cuarenta y cinco (45) minutos para
Ias operadiones en los puestos de atencién en el drea de promocién de servicios
financieros.

Igualmente, deberén contar con todo el personal durante toda la jornada de servido
2 piblico; razén por la cual, obligatoriamente todos los puestos de atencion
existentes en sucursales, agencias, oficinas o taquillas, tendrén que estar en
funcior y i o , en aras de lograr que I3
permanenda de los dientes, usuarlos y usuarias en las instalaciones de la Institucidn
Bancaria sea breve, expedita, sin dilaciones innecesarias, cémoda, agradable y que los
tramites a realizar se efectien con la méxima efidencia y eficada. No obstante, en las
horas comprendidas entre las 11 de la mafiana y las 2 de la tarde, las Instituciones
Bancarias tomaran las medidas necesarias, a los fines que se preste |a totalidad
servicios y estén operativos como minimo el setenta y cinco por ciento (75%) dé 165§
puestos de atencidn y de las taquilias.

Las Insti deberdn info i avisosoobcadosmhgm‘
visibles en la toda la red de agencias la competencia de la Unidad de Atencidn al
Cliente y Usuario Bancario y del Defensor del Cliente y Usuario Bancario. Las
dimenslomsdeestewisosmIguauomayoresaod-ema(&o)mdmemsdeandm
por cin (50) centif de largo. Asi deberd contener los nimeros
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£ de las d antes das y el de la Oficina de Atencidn qenta o tarjeta de cédito por concepto de cobranza del servico ntratado
Ciudadana de este Organismo. (domldllmén de pago); en virtud de o cual, deberdn obtener de dichos clentes, la

Asimismo, deberd proveerie al Defensor del Cliente y Usuario Bancario 10S recursos
tecnol6gicos, financieros y equipos para su func asi como, la
capacitacién del personal e incremento de la plantilla de ser necesario, entre otros.

Articulo 9: Las Instituciones Bancarias deberdn establecer un registro de tiempo en
espera durante toda 1a jornada, con el abjeto de contar con estadisticas para corregir
las desviaciones presentadas y optimizar los procescs de atencién. Estos registros y
planes correctivos pedran ser solicitados por la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario, cuando asi lo requiera.

Articulo 10: En les puntos de atencidn en los que se verfique un tiempo de espera
superior al establecido en el articulo 8 de las presentes normas, la Superintendencia
de las Inst del Sector podrd requerir que se haga uso hasta el
dento por dento (100%) de su infraestructura instalada en todos los puestos de
trabajo y su respectivo personal durante todo el horario de atendidn establecido por la
Institucién Bancaria supervisada, y/o exigir el aumente del nimero de puestos de
trabajo; asi como, el recurse humano necesario sl el espacio fisico donde funciona el
punto de atencidn lo permite, u otras medidas que considere pertinentes,

: Aquelias Instituciones Bancarias que presten servicios en centros
comerciales, los fines de semana, dias feriados nacionales, regionales y L
deberdn ofrecer como minimo los servicios que se circunscriban a las operaciones de
taquilla, aun cuando para estos dias, no serd obligatorio tener en fundonamiento |a
totalidad de las taquilias y puestos de atencién.

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

Articulo 12: Las Institudiones Bancarias deberan inf y orlentar adec
8 los clientes, usuarios y usuarias, 2 través de comunicacidn impresa, visual,
audiovisual, virtual o por otros medios, acerca de:

a. Cualquier servicio y/o producto financiero con 13s diferentes especificaciones, que
les permita elegir conforme a sus necesidades.

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

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

Las Instituciones Bancarias deberdn impartir 3 la poblacién programas educativos en
materia de cultura financiera a través de charlas, seminarics, distribucién de material

ducativo, sitios web, ; entre olros, con el objeto de promover en los
dudadanos la socializacién bancaria, mejorar su calidad de vida y garantizar que se
encuentren mejor capacitacos al momento de relacionarse con los proveedores de
servicios financieros.

Articulo 13: £l personal que |abore en cada una de las sucursaies, agencias, oficinas
o taquillas en 1as que preste atencién 2| plblico, debe portar una credencial en un
lugar visible que contenga al menos, el logotipo de Ia Institucién Bancaria, el nombre,
apellido y una fotografia de frente del portador.

Articulo 14: Las Instituciones Bancarias, deberdn brindar a todo su personal una
adecuada capadtacién, que permita mejorar constantemente la calidad de fa
prestacién del servicio, |2 atencién preferencial y al publico en general. En este
sentido, seran impartidos, como minimo dos (2) cursos semestrales, referdos o
relativos al conocimiento de estas normas y demds disposiciones de cardcter general,
en materia de atencién a los clientes, usuarios y usuarias.

Articulo 15: Las Institudones Bancarias publicardn a la disposicién de los clientes,
usuarios y usuarias en su pagina web, en sus sucursales, agendas, ofidnas, taquillas
extenas, taquillas asociadas, centros de negocios y en los corresponsales no
bancarios; una lista ce las operaciones e Instrumentos finanderos que éstos pueden
requerir y/o realizar, la forma y el costo de su tramitacion; asi como, las tasas de
interés activas y pasivas, comisiones y gastos, detallando las variaciones de las
mismas, de acuerdo con sus plazos y modalidades.

Articulo 16: Las Instituciones Bancarias, dispondran de los medios electronicos y
controles idoneos para brindar eficiente sequridad a las transacciones, a la informadidn

confidencial de los clientes, ¥ asi como, los y redes que la
contengan.
En ese sentido, estardn en la obligacion de guardar los datos p y demds

informadidn sobre los productos o serviclos mantenidos 0 que mantuvo, transacciones u
operaciones realizadas por sus dientes, usuarios y usuarias, entre otros, Al respecto,
deben administrar |a informacion que reposa en sus archivos y sistemas con fa debida
confidencialidad e imparcialidad.

: Las Institudones Bancarias que por razones del articulo 7 de la Ley
Qrganica del Sistema Finandero Nacional y del literal 9 de! articulo 97 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Institudones del Sector Bancario, separaron las
funclones con empresas sometidas a la ley que regula el mercado de valores o la ley que
rige I3 actividad dora y que de los datos de los dientes, usuarios y
Msmawcmammwmmmdm

, duplicar, ir u otorgar p: gios para que las citadas empresas accedan
aequlpos , 2 o datos das a los mencionados dientes, usupare
Yy usuarias de las I es Por deberdn definir mecanismos

umqnhdmwmn&uaﬂas&mr&smﬂmm&wssimmas, !
equipos y bases de datos.

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

mmd&mmmm&tammmm

Articylo 18: Las Instituciones Bancarias en |as operaciones con tarjetas de crédito,
débito, cheques y servidos de banca por internet deben contar con sistemas de
alertas tempranas seguras, transparentes y confiables; a2 objeto que sus clientes,
usuarios y usuarias estén Informados de las operaciones que se realizan con tales
instrumentos y que con |a acdidn de los clientes, usuarios y Usuarias, puedan mitigar
hejewdéndepodblafrwdsu\dmnqodeloshabersyenloredlzaoénde
cualquier operacidn de éstos. Al efecto, la Superintendencia de las Institudones del
Sector Bancario, podra practicar las inspecciones y evaluaciones a que haya lugar; y
en caso de Incumplimiento, aplicard las sanciones previstas en el Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Instituciones de! Sector Bancario.

Articulo 19: Las Instituciones deberdl un registro de cada
una de las denuncias, reclamos o quejas presentados ante la Unidad de Atencién al
Qiente y Usuario Bancario; asi como, ante el Ddusordeldlemeyl)nnﬂoﬂam
con el objetivo de la prodi i
sobre tipologfas de dichas denuncias, redamos 0 quejas, con sus respectivas
soluciones, en aras de determinar oportunidades de mejora y acclones correctivas. En
tal sentido, el mencionado registro deberd reposar en la Institucién Bancaria, a los
fines que se encuentre a disposicién de la Superintendencia de las Instituciones del
Sector al que lo requl

Articylo 20: Las Institudones Bancarias en las relaciones contractuales con sus
clientes, deberén cumpllr con los parémetms dlspums en [2 legisiacién vigente, En
este sentido, no en los que puedan vulnerar los derechos
de éstos. A los efectos de estas normas, se consideran, sin menoscaba de lo que
prevea el marco juridico vigente, como cldusulas excesivas y en consecuencia, no
deberén estar contempladas en los contratos, las siguientes disposiciones:

3. Las que facultan a las Instituciones Bancarias 2 modificar unilateraimente el
de los critos, sin la previa notificacidn de las partes

interesadas.

b. Las que consagren el pago o aumento del precio de comisiones por prestaciones
no realizadas; o aquellas que estipuien que puedan cargarse al cliente comisiones o
z‘a:?s por servicios que no hayan sido solicitados o aceptados expresamente por

c. En los a tiempo i aquellas cléusulas que reserven 2 las
Instituciones Bancarias, la facultad de resclver unilateral y anticipadamente
contrato, sin la ocurenda de una causa valida prevista contractualmente,

d. Las que exduyan total o la resp ilidad de las Insvmdons
Bancarias, por los dafios o perjuicios causados a sus clientes derivados de una
accién u omision que les sea imputable.

e. Las que limiten la operatividad del preducto o servicio.

f. Las que impongan un domidilio distinto al del cliente,

Articylo 21: Las Instituciones Bancarias, tendrdn a disposicién de sus clientes, copia
de la oferta pabiica, a los efectos de entregérsela a éstos cuando la soliciten,
Iguaimente, deberdn publicar su contenido en un sitio visible en sus sucursales,
agencias, ofidnas y taquilias o difundirla en medios electrnicos, con caracteres
legibles, en idioma castellano, redactada de manera clara, de facil comprension y sin
ambigledades,

Articulo 22: Las Instituciones ias antes de der o Iqui
operacién, transaccién o venovooa\,exlgrannsmduermumuadebs
respectivos contratos; de lo cual se dejara constancia escrita en el expediente del
diente, conj con la 6n que lo conforma.

Articulo 23: Todo contrato de adhesion, debera estar al alcance de los cllentes, de
forma escrita en idioma ofidal, redactado de manera clara, espedifica y en formato
que permita su facil lectura, sin ambigliedades que hagan dudar sobre el contenido y
alcance del mismo,

De todo de 6 deberd q una copia impresa para el
conocimiento de los t&rminos y condiciones del mismo, antes de su suscripdén. Las
cldusulas de dichos contratos serdn Interpretadas del modo més favorable a los
dientes.

En este sentido, én los ¢ en té daros, en formato impreso con

caracteres visibles y legibles que faciliten su entendimiento por parte del cliente. Los

caracteres tipogrdficos utilizados en los contrates de adhesion no podrdn ser en

ningun caso inferiores al tamafio de diez (10) puntos. Igualmente, las cldusulas que

en los de adhesid limitaciones a los derechos patrimoniales del

cliente, serdn impresas en caracteres destacacdos, que faciliten su inmediata y facil
comprension.

Articulo 24: Queda prohibida la modificacién unilateral de las condiciones de tarifas,
comisiones, tasas, calidad del servido tipificadas en un contrato de adhesién
celebrado entre las partes. En el caso de contratos de adhesion con vigencia temporal
de mediano o largo plazo, que justificare por cualquier crcunstancia, cambios en (a
relacién precio/calidad de los servicios ofrecidos, la Institucién Bancaria deberd
informar 2 sus dientes y dejar constancla, con una anteladén minima de un (1) mes,
las medificaciones en las condiciones y términos de suministro dei servicio. El cliente
tomaré la decisidn de continuar o rescindir el contrato. De no aceptarse las nuevas
condiciones y términos por la parte te, se entenderd que el contrato queda
rescindido.

En los casos en que |3 parte contratante se encuentre (imitada por sus condiciones de
empleo a utilizar una Institucién Bancaria en particular, como es el caso de 1as

de némina de empresas que manejan con cardcter de exclusividad las 1

Bancarias, todo cambio en las condidones de los contratos de adhesién deberdn ser \
negociados con el colectivo afectado. ¥

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

contrato que:

a. Exoneren, atenden o limiten |a responsabllidad de |a Institucidn Bancaria por vicios
de cualquier naturaleza del servicio prestado.
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b. Impliquen la renuncia a los derechos que la normativa vigente reconoce a los

dlientes, usuarios y usuarias, o limite su ejercicio.

Inviertan la carga de la prueba en perjuido a los dlientes, usuarios y usuarias,

Impongan la utilizacién obligatoria del arbitraje.

Permitan a la Institucién Bancarla la variacidn unilateral de las condiciones del

contrato,

f. Autoricen a la Institucién Bancaria a rescindir unilateralimente ef contrato.

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

¥y le causen 6n o sean cor a3l orden publico y la
buena fe.

h. Establezcan como domicifio especial para la resolucidn de controversias y
reclamaciones por via administrative o judicial un domicilio distinto a ia localidad
donde se celebrd el contrato, o de los clientes, usuarios y usuarias.

. Cualquier otra cidusula que contravenga Ias disposiciones del Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario y la normativa
prudencial,

pan

Articulo 26: Los clientes beneficiarios de las operaciones de crédito, tienen derecho a
conocer el contenico del cti con in a su firma. Dicho
contenido incluird los bérmlnos y condiciones bajo los cuales fueron aprobadas las
operaciones de crédito.

Las Instituciones Bancarias deberdn wmlmgnr una (1) copia simple del documento
de préstamo o crédito en los casos que
corresponda, a los deudores, en el momemn de! otorgamlenm y liquidacién del
crédito, sin costo alguno para los mismos.

Articulo 27: Las Instituciones Bancarias, entregaran a sus clientes en &f momento
que éstos lo soliciten, la fdrmula de cdiculo de los intereses que cobren o paguen
sobre operaciones activas y pasivas; asi como, las formas o mecanismos de
liquidacidn, abono, vencimiento, renovacion, cobro y amortizaddn que sean aplicables
a dichas operaciones. En caso de modificar la metodologia utilizada para tales calculos
o condicionantes, las I[nstituciones Bar\carias deberdn notificar a sus clientes con
joridad a su aplicacion para su 0 aprobadn y dejar ia

Articulo 28: En cuanto a las amortizaciones y pages parciales o totales de
operaciones crediticas, las [nstituciones Bancarlas entregaran a sus clientes los
comprobantes respectivos que asi o evidencien; asi como, (3 tabla de amortizacidn en
el momento que éstos Ia soliciten.

Los comprobantes de pagos totales o parcizles de créditos deberdn incluir informacion

detallada sobre la tasa de interés, las comisiones que hayan sido utilizadas, la POrGATTR

aplicada a intereses y la amortizacién de capital; asi como, el salde de capital *
dado que resulte és de la én de la cuota cancelada.

Para el pago de otros servicdios entregardn recibos que evidencien el costo del servicio H
prestado.

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

Fecha de otorgamiento,

Monto Inicial de préstamo.

Plazo del crédito.

Tipo de crédito.

Monto cel capital adeudado.

Tasas de Interés aplicadas.
Amortizaciones efectuadas a capital,
Mento de los intereses cobrados.
Cuctas

mTempangw

disc los conceptos
aplicados, entre los cudles estdn: pélizas de uguro, Intereses de mora,
ion a capital, y gastos de

Articulo 29: Toda solicitud de crédito o fir
juridicas consignada ante la Institucion Bancaria, debe ser fcrmalmeme redblda, para
lo cual se emitird a favor del dliente, usuario y usuaria una constancia debidamente
sellada y firmada por un empleado autorizado para tales fines.

La Institucén Bancaria responderd por escrito y remitirda 2 la direccion fisica o
electrénica establecida por el cliente, usuario y usuaria dentro de los veinte (20) dias
hdbiles bancarios siguientes, contados a partir de la fecha de Ia aprobacién o negativa
de la solicitud del crédito. En caso que el crédito resulte negado, la Institucion
Bancaria deberd Indicar de manera explicta al solicitante las razones o causas que
mativaron la negacidn del crédito o financiamiento solicitado, dicha respuesta debe ser
expedida y firmada por un funcionario y/o empleado debidamente autorizada por la
Institucién Bancaria.

En el caso que tas soﬁdmdc de créditos o ﬁnanclarmentos puedan estar directamente
de Y, ©on

de capital de nbajo de mpwdad de consumo o vinculados a solicitudes de créditos
hipatecarios de adquisidén de vivienda principal, ligados estos (Itimos generaimente a
contratos de opciones de compras con plazos perentorios, que cumpvomaen
seriamente el patrimonio de los optartes a las viviendas; se deben i

ylo que p realizar y/o ananw todas las solicitudes en
plazos razonables, pero a la vez ditos, que no ext te las resultas
de tales solicitudes, para lo cual l2 itucid ia deberd it los lapsos
maximos y minimos para culminar e! proceso de andlisis por tipo de crédito, una vez
que &l haya consigl I i6n solicitada pr por la
Institucién Bancaria.

wx En los casos de operaciones y/o transacciones en moneda extranjera,
que sea su Ias Instituciones Bancaras informardn

a sus dientes acerca de las diversas condiciones legales y contractuales g

requlan; asi como, los gastos o comisiones que se generen, fos cuales deben ser

publicados en un lugar visible en toda la red de oficinas a nivel nacional y de atencién

al piblico.
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carfruLo v
DE LA UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO Y DEL
PROCEDIMIENTO DE DENUNCIAS, RECLAMOS O QUEJAS

Articylo 31: Las Instituciones Bancarias, deberdn tener una Unidad de Atendidn al
Cliente y Usuario Bancario, la cual debe estar incorporada a su estructura
organizacional y se encargard de:

a. Redhlr, canalizar y tramitar las denundas redamos © quejas de los dlientes,
servicio,

y por , transaccion, operadion,
irregularidad o atencién recibida por éstos.

b. Disefiar e implementar los canales y medios de suministro de informacién de las
cor y de las operaciones, servicios
prestados y los precedimientos aplicables a las reclamaciones.

c. Elaborar un expediente por cada reclamo o queja efectuada por el dliente, usuario
y usuaria, en el cual se observe e histdrico de las actuzciones realizadas por la
Unidad de Atendén al Cllente y Usuario Bancario para resolver el caso, incluyendo
los informes elaborados por cada una de las &reas de la Institucion Bancaria
involucradas en la investigacién, con sus respectivos anexos, en los que se

evidencien los que la resp ; asi como, el
acuse de recibo de Ia decisidn comunicada al denunciante.
Para aquellos €asos que 1 resulte p &

debera notificar a los dientes, usuarios y usuarias, a través de canales electrénicos
y omitir e acuse de recibo en la conformacién de! expediente.
En el caso que el reclamo o queja resulte improcedente deberd presentar una
prueba del envio electrénico de dicha notificacién mencionande con detalle el
motivo de la improcedendia.
La citada ién deberd ; entre otros aspectos, la siguiente
Informacién:
‘Slmdmseenwentranw#ormemndomwuodemmﬂmény
la ideraci6n de su caso por ante la Defensoria del Clente
y Usuario ‘Bancario del Banco, puede hacerlo, por correo electrdnico a la direccién
de la Institucion Bamula (upedﬂcando dicho correo) o mediante escrito que
puede ser 3 de nuestras oficinas.
£l Defensor del cnente y usuario Bancario es una instanda autdnoma e
independiente de la Instituddn Bancaria con competencia para tramitar y decidir
sobre los redamas interpuestos que ya han sido evaluados por el Banco y cuya

Huella Dactilar:

Todos los doc oonel

de redamos o quejas #
pueden gestionarse d I; sin embarge, no
sustitulra los documentos fisicos que oonsmuycn los citados expedientes.

d. Los expedientes deberan cumplir con lo sefalado en los Manuales de
Procedimientos para ei tramite de reclamos o quejas establecidos por Ia Institucion
Bancaria y estaran a disposicién de este Organismo cuando éste asi lo requiera. En
el caso de ser solidtada copia del referido expediente, ésta deberd venir
acompafiada de una certificacién del presidente u otro funcionario o empleado
autorizado por I3 Institucion Bancaria, donde conste; entre otros aspectos, que el
expediente no obvia ninguna documentacién, ni se han omitido pasos en el
procedimiento para la resolucién del reclamo o queja.

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

Por otra parte, los fi 0 emp de los canales de la
Unidad de Atencion al Cliente y Usuario Bancario de las sucursales, agencias y ofidnas
de las Instituciones Bancarias serdn los responsables de atender y recibir los reclamos,
quejas © requerimientos de informacién de los dlientes, usuarios y usuarias; y
observaran que éstos sean canalizados debidamente ante la respectiva Unidad de
Atencién al Cliente y Usuario Bancario.

Articulo 32: Las Instituciones Bancarias deberdn propordonar a sus dlientes,
usuarios y usuarias, procedimientos adecuados y efectivos para que éstos puedan
realizar 1as adaratorias de los reclamos o quejas para la mejor defensa de sus
derechos.

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

Articulo 33: Los clientes, usuarios y usuarias podran presentar sus reclamos o quejas
personalmente o mediante represantacién, en forma escrita en toda |a red de oficinas a
nivel nadonal y atencién al pdblico o por medios Informaticos o electrénicos, siempre
que éstos permitan 1a lectura, Impresién y conservacion de los mismos; todo ello,
conforme a los canales habilitados. En caso que se trate de disposicén del dinero la
referida representaddn deberd ser notariada.

Articulo 34: Los reclamos o quejas, deberdn contener como minimo la siguiente
informacién y recaudos:

2. Formato de solicitud del reclamo que contenga Ia siquiente informacién:

a.1 Nimero del reclamo.

a.2 Nombres, apellidos, domicilio, nimero de cédula de identidad, denominacién o
razén social de la persona juridica y niimero de Registro Unico de Informacién
Fiscal, de ser el caso; asi como, pasaporte vigente en el supuesto de ser
emnmnoreudenuado

a.3 Namero telef6nico y/o correo electrénico, de ser el €aso.
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2.4 Motivo del escrito.

2.5 Oficina, departamento o servicio donde se onigind el reclamo o queja.

2.6 Lugar, fecha y firma,

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

2.8 Direcrién fisica donde enviar la respuesta del redamo o queja, de ser e caso.
b. Fotocopia de la cédula de identidad, de ser ef caso.
¢. Carta redamo, si aplicara.

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

Articulo 36: Las Instituciones Bancarias deberdn acusar recibo por escrito, firmado y
sellado, dejando constancia de la fecha de presentacién del reciamo o queja, a efectos
de computo del lapso establecido para tramitar dicha solicitud. Igualmente, se debe
asignar un codigo el aual quedaré registrado en el sistema del Banco, indistintamente si
@ redamo o queja se realice directamente en (a red de oficinas a nivel nadonal, por via
electrénica o telefénica; todo ello, conforme a las modalidades establecidas en los
Manuaies de Procedimientos.

Articulo 37: La respuesta emitida por la Unidad de Atencidn al Cliente y Usuario
Bancario deber3 realizarse en un lapso no mayor de veinte (20) dias continuos segun lo
establecdo en el numeral 3 del articulo 69 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
Ley de Institudones del Sector Bancarfo. El incumplimiento de dicho plazo acarreard
para la Institucién Bancara la apertura de un procedmiento administrativo de
conformidad con lo dispuesto en el numeral primero de! articulo 202 ibidem.

L2 Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario tendra que contestar a todos los
aspectos planteados en el redamo 0 queia de forma exacta, impardal y verificable para
Ia facll comprensién del diente, usuario y usuaria,

Articulo 38: La Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario, est4 obligada a dar
respuesta de forma escrita 2 los reclamos o quejas presentados; para lo cual, deberd
motivar suficientemente su decisién en caso de ser improcedente.

Los reclamos o quejas k\tupuesms por Ios clemes usuarios y usuarias no generaran
en modo alguno, la ida de la relacién comercial con la
Institucién Bancaria.

: La dedision adoptada por las Instituciones Bancarias con ocasién a un
reciamo o quefa, no constituirdn precedentes para casos con caracteristicas similares;
en consecuencia, cada reclamo o queja serd analizado de manera particular segln las
caracteristicas que éste presente.

: La Institucidn Bancaria, solo podrd rechazar la admision del redamo o
queja cuando el cliente, usuarlo y usuaria en reladdn con los mismos hechos, formule
reclamos 0 quejas que resteren otras antericres ya resueitas.

El Banco no podré restringir 3l dliente |2 tom, del redamo, cuando éste ha sido victima
de un robo donde haya perdido su documento de identidad. £n tal sentido, I3 Institucion
Bancaria debera validar a través de los que éste considere, a objeto de
identificar 3 su diente.

Articulo 41: Queda prohitido realizar cobros por la recepadn, tramitacidn y atencién
de redamos o quejas, incluso si éstos resultaran improcedentes.

Articulo 42: Las Instituciones Bancarias, deberan enviar a la Defensoria de! Pueblo, a
Ia Fiscalia General de |a Rep(blica, a |a Superintendencia Nacional para la Defensa de
los Derechos Socio Econdmicos y demas Organos con competencia en la materia, toda
la informacién y documentacién que éstos les requieran, referentes a los reclamos o
quejas presentadas por los clientes, i0s Y ias de las

Articulo 43: Las Instituciones Bancarias, tienen [a carga de probar sus respectivas
afirmaciones de hecho. Los dientes, usuarics y usuarias en los casos que
correspondan deberén consignar la documentacidn que soporte sus reclamos o
quejas. Igualmente, las Instituciones Bancarias que pretendan haber sido libradas de
ella, cumpliran por su parte probando e pago o el hecho que ha produdde la
extincién de la obligacién,

Lz Institucién Bancaria no podré exigirle al cliente, usuario y usuaria la presentacion
de documentos o pruebas que reposen en los archivos de a Institucién Bancaria, por
lo que ésta estara obligada a producirlas cuando sean requeridas o indicadas por el
diente, usuario y usuaria en su escrito de reclamo o queja; o de solictud de
reconsideracién, en caso que el reclamante no las posea, no se podrd suspender el
trimite 0 reclamo por esta causa.

Articulo 44: Si la reclamacién versare sobre el reintegro de sumas de dinero, las
Institudiones samvlasptocederénawpagomlamlsnafmmmseennael
acto que dedare salvo aquellos casos establecidos en leyes
espe:ﬂias La falta de pago o acreditacidn en esa oportunidad, hard considerar la
obligacion como liquida y exigible, y por lo tanto, devengara intereses moratorios. El
monto a reintegrar por las Instituciones Bancarias, generard intereses durante el
periodo del reclamo o queja hasta su pago efectivo.

caprfruLov
DEL DEFENSOR DEL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO

Articulo 45: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario, &s una instanda formal de

cardcter objetivo e independiente. Es una unidad revisora en esa misma primera

instancia, superior jerdrquico a la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario

cuya fundén principal es revisar la procedencia o no de los reclamos o que)u que
los cllentes, ¥ que sean declaradas improcedentes.

El Defensor del Cliente y Usuario Bancario, tiene entre sus funciones tramitar y

resolver las solicitudes de reconsideracidn, presentadas por los dientes, usuarlos y

usuarias, de los casos declarados Improcedentes por la Unidad de Atencién al Cliente y

U&rio Bancario, defando constancia de |a revisidn del expediente mediante firma,
y sello.

La solicitud de reconsideracidn presentada por el cliente, usuario y usuaria ante el
Defensor del Cliente y Usuario Bancario deberd contener nombres, apeliidos, domicilio,
numero de céduia de identidad, desaripddn de leos hechos gue la motivan, el objeto de
la reclamacién o requerimiento y niimero de identificacion del caso,

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

La Unidad de Atendidn al Cliente y Usuario Bancario, debera remitir el expediente
solicitado por el Defensor del Cliente y Usuano Bancario en un |apso de cinco (5) dias
continuos contados a partir de fa fecha de recepcidn por parte de la Institucion
Bancaria de I2 solicitud de reconsideracién del cliente, usuario y usuaria.

Articulo 46: £l Defensor del Cllenl;eyUsuam Bancarloysu Suplente, ejercerdn sus
funciones de manera objetiva e imp dencla y con total
autonomia en cuanto a bsamosydm:tnoesaapiar reportardn Unicamente 2 la
Junta Directiva de la Institucién Bancaria y no podrén desempediar otra actividad u

otro cargo.

Articulo 47: EI Defensor del Cliente y Usuario Bancano y su suplente deberdn ser
designados por la Junta Directiva y i6n de la de
Accionm;,parampedododedos(l)aﬁosypodrh;erredecmspord mismo
periodo.

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

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

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

Articulo 50: La Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario y las demas reas o
departamentos de las Instituciones deberdn

diligentemente con el Defensor del Cliente y Usuario Bancario, en la reoopnadbn de la
informacidn y la obtencién de pruebas, en los casos que se requieran; entre otros, los
de fraude, hmommummcn:qmpueaawmnmudeunnecm
punible efectuada mediante |2 utilizacién de tarjetas de crédito o débito, ia realizacion
de transacciones electrénicas o telefénicas; asl como, cualquier ctra modalidad,
Articulo 51: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario deberd velar que la
Institudién Bancarla informe a sus dientes, usuarios y usuarias a través de
comunicaciones visuales, audi 5 0 por otros medios de la
existencia de esa instancia y sus funciones.

Articulo 52: No podrén qemer el cargo de Defensor del Cliente y Usuario Bancario ni
Defensor Sup | , quienes sean o hayan ocupado dentro
de la Institucidn en Ios altimos doce (12) meses los cargos de dlrzdnr © directora
principal o suplente, funcionario o funcionaria, L y
apoderado.

Articulo 53: El Defensor de! Qlente y Usuario Bancario se podré dirigir a ia Junta
Directiva de las Instituciones Bancarias, a través de su Presidente, en cualquier
momento a los fines de recomendar, proponer o advertir sobre aqueilas actividades u
p es que estime Yy que puedan mejorar, faclitar, aclarar o

la correcta 6n del servicio, la seguridad de las operaciones y la
confianza que debe exlsur con los clientes, usuarios y usuarias.

mm_a El Defemor del Cueme y Usuario Bancario deberd elaborar un
el cual rd, entre otros aspectos:

-.Pmcedmimmmhhmdéndebsredamosoquejas sometidos a su
conodmiento, dentro del cual se debe incluir fo sefialado en el literal ¢ de! articulo 31
de las presentes normas.

Deber de todos los departamentos y dreas de las Institudones Bancarias de colaborar
con el Defensor del Cliente y Usuario Bancario para la solucién de los redames o
quejas sometides a su conodimiento.

c. Procedimiento que regird |as relaciones entre fa Unidad de Atencién al Cliente y

Usuarlo Bancario y el Defensor del Cliente y Usuario Bancario.

El mencionado Reglamento deberd ser aprobado previamente por la Superintendencia
de las Instituciones del Sector Bancarlo; asi como, todas las modificaciones de las
cuales sea objeto.

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

o

L2 falta de decisién por parte del Defensor del Cliente y Usuario Bancario en el plazo
de veinte (20) dias continuos indicado en el numera! 3 del articulo 69 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancario, acarreard para la
Institucién Bancaria la ap de un ac de conformidad
con lo dispuesto en e numeral primero del articulo 202 iidem.

Articulo 56: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario tendrd las siguientes
obligaciones:

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

b. Solicitar al diente, usuario y usuaria, de ser el caso; asi como, a la Institucion
Bancaria toda la documentacion que sea necesaria para la solucion del redamo.a.
queja sometido a su conocimiento,
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. Dictar la dedisién sobre e reclamo o queja presentado, considerando los plazos

establecidos en esta Resolucion,

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

sustentada.

e. Presentar ala S dencia de las I del Sector Bancario dentro del

primer mes de cada semestre, un informe en el que se indicard como minimo:

el Informacién detallada sobre los reclamos y quejas recibidas y tramitadas
durante dicho periodo, Indicando: tipo de reclamo, fecha de recibido por el
Defensor, fecha de solucién, nimerc de reclamo, monto, motivo y estatus
(procedente o no procedente), en medios electronicos (disco compacto bajo
formato Encel)

el de las rec das a la Junta
Directiva, que puedan ayudar a me)orar faciltar, »dam o reqularizar la
correcta prestacién del servicio, la sequridad y la conflanza que debe existir
con los clientes, usuarios y usuarias, de ser el caso.

e.3 Resumen de las dedslones dictadas, que hayan dado lugar al establecimiento
de criterios generales para la toma de dedsiones y I3 indicacién expresa de
dichos criterios.

e.4 Indicadén de los criterios mantenidos para la soluddn de los reclames o

quejas.
La Superlntzendenua de las lnsthndm& d:( Sector Bancario podra realizar
O recor do del informe, las cuales
deberan ser praemdas en la préxima Asambiu de Accionistas de la Institucidn
Bancaria respectiva,

Articulo 57: El Suplente del Defensor del Cliente y Usuario Bancario deberd asumir [a
ttularidad del cargo, cuando:

a. La Sup ja de las Instituc del Sector Bancari por dos (2)
semoonsewﬁms,e!lnformealmhmrdumdadlmaleddankuo%
de las presentes normas.

b. Se 6 ia sus decisiones afecten los
demd\osdelosdemes, umarbsyuwmdeblnsﬂménaam

c. En relad6n al proceso de toma de decisiones éste sea de forma pardalzada, se
benefide él o terceras personas de manera fraudulenta y no se abstenga de dedidir
en los casos de conflictos de intereses.

Enaquenoscasosquedoommdelrwtsseaporun reclamo de un funcionario de
la Institucidn , Geberd alas ia de las Instituc
ddsmraanmmalosefecmsqm&aamonompmpum

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

Articulo 58: Las Instituciones Bancarias no podrén:

2. Restringir 3 relacién con los dientes, usudrios y usuarias por discrimi
fundadas en sexo, raza, religién, opinién o cualesquiera otras condicones aniei%s
personales o soclales,

Umitar la apertura y mantenimiento de cuentas de ahorro, condicionarse o

restringirse a montos méximes y minimos.

¢ Inducr a la apertura de cuentas o a Ia adquisicién ce otres productos financieros

o con 2 los req por el cliente, usuario y
usuaria.

d. Inactivar las cuentas de depositos de ahorros, las cuentas comientes y otros
instrumentes de captacidn ce naturaleza similar por 1a ausencia de movimientos de
depbsitos o retiros.

e. Efectuar descuentes por cualquier concepto de las cuentas denominadas néminas y
aquellas cuentas a través de las cuales se cancelen pensiones y jubilaciones, sean
éstas corrientes o de ahorro, sin la previa autorizacién expresa del titular de las
mismas, la cual slempre pocdra ser revocable,

f. Descontar de las cuentas bancarias y tarjetas de crédito que el cliente mantenga
con la Institucién Bancaria, algin monto por concepto de serviclos que éste no
haya solicitado; razén por la cual, deberd implementar [0s mecanismos necesarios
para que &l dient2 noﬂﬂqmalamsobretossefvldosamﬂzados por &1 para ser
cancelados a través de los productos qui

g. Otorgar tarjetas de débito u otra moddldad de servicios que permita efectuar

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

conforman el Sistema Bancaric Naconal, sin la previa solicitud y autorizacién por
escrito del titular o titulares de la cuenta de ahorro, corriente u otra modalidad de
cuenta bancaria.

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

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

i, Otorgar tarjetas de débito, crédito, prepagadas y demas tarjetas de financiamiento

0 pago electrénico, sin |2 previa solicitud de! cliente, usuario y usuaria.

. Limitar el acceso para las consultas y ejecucién de operaciones a través de [a

banca electrdnica y corresponsales no bancarios de los productos que los clientes

posean, sin perjuicio de las medidas de seguridad necesarias para este canal.

Restringir o prohibir 3 los dientes, usuarlos y usuarias dentro de las agendias u

oficinas, el uso de taquillas o cajeros automaticos cuando éstos asi lo requieran, en

transacciones comunes para ambos canales de atencion. En ese sentido, el
personal de [a Institucion Bancaria deberd ofrecer previamente a los dientes,

¥ las por las cuales éstos podrén realizar sus
operaciones, pudiendo escoger la de su prefelenda

|. Realizar cobro a los deudores, co , G , fladores o i de
créditos o financ los sig procedimi
- Mensajes telefdnicos dejados en reiteradas ocasiones.

- Uamadas efectuadas los fines de semana.

Uamadas efectuadas de lunes a viernes, en el horario comprendido entre las

6:00 p.m. y las 7:00 a.m,

- Acciones que Impliquen amenazas.

- Cualquier otro medio abusivo de cobro, tales como publicaciones en prensa ©

&

Ed

—

o

por via intermnet.
m. Realizar de 2 los d fiadores o
avalistas de créditos o financiamiento, a través de )
a terceros; entre elios ramiﬁars y demas personas cuyos dahos fueron
por dichos ite, a los fines de cumplir con los

requlsmas de referendas bancarias y personaies, solidtados por las Inmm
Bancarias al efecto de la tramitacién de créditos.

n. Intercambiar o compartir, por cualquier medlo, las resultas o cualquier informacidn
de las solicitudes de fi o crédito, f dos por los clientes, usuarios
y usuarias que hayan sido negadas en cualquier Instanda.

Articulo 59: Las Instituck B jas, deben del pago de cargos, tarifas,
comisiones o recargos a las cuentas bancanas que hayan sido abietas por
instrucciones de los Tribunales de la Bol de \ ela. En tal
sentido, las referidas cuentas no podran ser movilizadas sin la autorizacién por escrito
del Tribunal.

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

Articulo 61: Las Instituciones Bancarias, serdn responsables por las sumas de dinero
que sean retiradas de los cajeros autométicos que excedan los montos méximos
establecides por la Institucién Bancaria.

Articulo 62: Las Instituciones B rias, estdn en la obligacién de lizar los datos
de sus dientes, reponer las tarjetas de crédito, débito, prepagadas; asi como, libretas de
ahorro, recibir reclamos 0 quejas, activar o desactivar cuentas y tarietas, emitir cheques
de gerendia y referencias ias en cualquiera de sus i en toda la red
de sucursales, agendas u ofidnas, que posea la Institucddn Bancaria,
Independientemente de I agenda donde el diente abrid la cuenta,

Igualmente, cuando no sea posible la reposicidn Inmediata de algdn instrumento de
movilizacién de efectivo, las Institudones Bancarias estardn en la obligadén de
garantizar a sus dientes la disponibilidad de sus haberes en el momentn que éstos o
requieran,

Articulo 63: Lnslrmdonsaamzdas,deberénremmmdquemdesmoﬂdms

2 nivel nacional las tarjetas de débito y las ch

d»enms enunplamumpodréaederdednm(s)ydez(m)d{asnéus
dos a partir de la fecha de su solicitud.

: Las Instituciones Bancarias, deberén atender en horario regular los
requerimientes de retiro de efectivo y cobro de cheques que realicen los dientes,
usuarios y usuarias con ocasin a los depdsitos mantenidos por los titulares
de las respectivas cuentes en dicha Institucién Bancaria, sin ningun tipo
de limitacion o restriccién, salvo aguellas que se encuentren ordenadas
por alguna autoridad judicial. Si el requerimiento de los clientes, usuarios y usuarias
supera la capacidad de la agenda, la Institucién Bancaria debe establecer los

idéneos para solventar  la brevedad posible dicha situacion.

las md 3s de billetes deben ubicarse de manera tal que el
cliente, usuario y usuaria tenga visibilidad de los billetes y del marcador de conteo.

Articulo 65: Las Instituciones Bancarias, deberdn suministrar por kb menos una

chequera activada al cuentacorrientista al momento de |3 apertura de Ia cuenta. Cabe

sefialer que la disponibilidad de los recursos serd inmediata, siempieY el
depbsito se realice en efectivo o cheque de I3 Institucién Bancarla donde se abrid la

cuenta; caso contrario, los fondos estardn disponibles cuando se cumplan los plazos

establecidos en el proceso de la Cdmara de Compensacion del Banco Central de

Venezuela.

Articulo 66: Las Instituciones Bancarias, no podrén limiter a los beneficiarics de
cheques, que no posean cuentas en esa entidad; asi come, condicionar el pago de los
mismos, mediante la apertura de productos de captacidn en dicha Institucion Bancaria

para poder disponer de los recursos provenientes del cobro del referido cheque, No
obstante notificard por escrito, a los beneficiarios de fas causas especificas que
limiten su pago. Asimismo, los cllentes, usuarios y usuarias de una Institucién
Bancarla podrdn cobrar y canjear un cheque de gerencia por otro en el lapso
establecido por 1a Institucion Bancaria en sus Manuales, el cual no podra ser superior
aun (1) dia habil,

MLEZ Las Instituciones  Bancarlas, realizardn sus procedimientos de
si el titular de la cuenta es una

pemnannlomm

Articulo 68: Las Instituciones Bancarias, deberan cumplir con la toma del fotoregistro
0 hacer uso de sistemas que faculten la captura digital de imagenes y documentos a los
clientes, usuarios y usuarias que realicen operaciones como retiro de sus cuentas,
recepcion de chequeras, cobro de cheques, emision de cheques de gerendia y cualguier
otra transaccién finandera que a juido de las Instituciones Bancarias considere
necesaria; todo elio, a los fines de Identificar a las personas que cometan el delito de
fraude.

Articulo 69: Las Instituciones Bancarias, deberdn procurar incluir dispositivos
electronicos de mnfomudad con los avances tecnologlms tales como, dispensadores
de ch o ! entre otros, a objeto
de daomgsuonar las agendas. En tal sevmo las lnst!wdons Bancarias tomaran
las medidas necesarias a los fines de implementar en su red comercial de sucursales,
agencias y oficinas los dispositivos electrénicos considerando el nimero de clientes
que posea,

Igualmente, las Instituciones Bancarias deberan activar los servicios para emision de
referencias bancarias y estados de cuenta, via intemet con las debidas medidas de
sequridad y en formatos que contengan el logo de la Institucidn y las firmas de las
personas autorizadas. En tal sentido, a los efectos de solicitud de créditos en otras

del Sector seran vélidas las referendas bancarias y los estados
de cuenta emitidos por dicho medio sin ningin sello ni firma adicional, en
concordandia con lo estipulado en ef literal K del articulo 58 de la presente Resolucién,

Le corresponde a las Institudones 105 mec de
necesarios, a los fines de garamlzar la certeza y validez de estos documentos; asi
como, su fécil

Articulo 70: Las Instituclones Bancarias, deberan realizar campafias educativas
dirigidas a los clientes, usuarlos y usuarias, a los fines de Incentivar el uso de los
dispositivos elect-nicos y del servicio de banca electrénica; asi como, daram
sus bendmymnmdemundadwelossopom
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CAPITULO VII
REGIMEN SANCIONATORIO
: La infraccion a las presentes normas podré ser sancionada de
conformidad con lo previsto en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
del Sector , sin perjuicio de las medidas administrativas e
Instruccicnes que este Organismo pueda impaner en atencién a sus competencias.

capfruLo vin
DISPOSICIONES FINALES

: Con la entrada en vigenda de las presentes normas, se deroga la
Resolucion N° 083.11 del 15 de marzo de 2011, publicada en |2 Gaceta Oficial de la
L iana de N® 39,635 cel 16 de marzo de 2011.

Articulo 73: La presente Resoluditn entrar en vigencia 2 partir de su publicacién en
\a Gaceta Oficial de |a Replblica Bolivariana de

Fias [rkttuciones el Sector Bencar s
W 772, 08 0P § O fetrers de 2014
Pubhcacs Venenuets N* 40,220 3¢ fec’a 12 ce marmo e 014

——————
MINISTERIO DEL PODER POPULAR

PARA INDUSTRIA Y COMERCIO

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA INCUSTRIA Y COMERCIO
CESPACHO DEL MINISTRO
CARACAS, 14 DE CICIEMBRE DE 2015
RESOLUCION N© 31-15
ANOS 205°, 156° y 16°

El Ministro del Poder Popular para Industria y Comercio, ciudadano JOSE
DAVID CABELLO RONCON, titular de la Cédula de Identidad N°
V-10.300.226, designado mediante Decreto N© 2,074, de fecha 23 de
octubre de 2015, publicado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana
de Venezuela N° 40.774, ce fecha 26 de octubre de 2015, en ejercicio de las
atribuciones conferidas en el articulo 65 y el articulo 78, numerales 2, 19 y
27 de! Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgdnica de Administracién
Plblica, publicado en la Gaceta Oficial ce la Republica Bolivariana de
Venazuela N° 6.147 Extraordinario, de fecha 17 de noviembre de 2014, y de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 20, numeral 6 de la Ley del
Estatuto de la Funcién Plblica, publicada en la Gaceta Oficial de la Repiblica
Bolivariana de Venezuela N° 31.522, de fecha 6 de diciembre de v2002, en
el articulo 49 del Decreté con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de la
Administracidn Financiera del Sector PUblico, publicado en la Gaceta Oficial
de la Republica Bolivariana de Venezuela N° 6,154 Extraordinario de fecha
19 de noviembre de 2015, en e! articulo 48 del Reglamento N° 1 de la Lg
Organica de |2 Administracion Financiera del Sector Publico, sobre el Sistg
Presupuestario, publicado en fa Gaceta Oficial de la Republica Bolivarig
Venezuela N° 5.781 Extraordinario ce fecha 12 de agosto de 2007 en el
articulo 34 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Lg
Administracion Publica y en el articulo 5° del Decreto N° 2.073, de fecha 23
de octubre de 2015, publicado en la Gaceta Oficial de/la Repiblica
Bolivariana de Venezuela N° 40,774, de fecha 26 de octubre ge 2015.

RESUELVE

PRIMERQ: Designar al cudadano ERNESTO /FELIPE MONTOYA
GONZALEZ, titular de la cédula de identidad N° ¥-17.490.272, Director
Genera! de la Oficina de Gestion Administrativ# del Ministerio del Poder
Popular para Industria y Comercio, y como Cy#ntadante Responsable de la
Unidad Administradora Central N°® 00006 dgf Ministerio del Poder Popular
para Industnias y del Ministerio del Poder Pdpular para el Comercio, hasta el
31 de diciembre de 2015, a objeto de qufla ejecucién presupuestaria de los
referidos Ministerios se realice en lgf términos previstos en la Ley de
Presupuesto Anual hasta el 31 de dig€mbre de 2015, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 5° del Deg/fto N° 2,073, de fecha 23 de octubre de
2015, publicado en la Gacety/Ofidal de la Replblica Bolivariana de
Venezuela N° 40.774, de fechd 26 de octubre de 2015, A partir del 1° de
enero de 2016, el prengfbrado ciudadano queda designado como
Cuentadante Responsable A2 1a Unidad Administradora Central N° 00006 del
Ministerio del Poder Popiyfar para Industria y Comercio.

SEGUNDO: El ciughdano designado mediante la presente Resolucion,
ejercerd las atribu
sobre Organizacigh General de la Administracion Piblica Nacional, de fecha
18 de febrero/He 2015, publicado en la Gaceta Oficial de la Repiblica
Bolvariana g€ Venezuela N® 6.173 Extracrdinario, de la misma fecha,

1. Adjyfiicar los procesos de contrataciones para la adquisicion de bienes y
presjcion de servicios gue no superen las Veinte Mil Unidades Tributanas
(29/000,00 UT) y en las contrataciones de Obras que no superen [as
(fncuenta Mil Unidades Tributarias (50.000,00 UT).
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2. Suscribir los actes motivados, contrataciones, drdenes de compra
servicios Que se generen por la adquisicion de bienes, obras y contraty6ién
de servicios que no superen las Veinte Mil Unidades Tributarias (20.090 UT)
y en Ias contrataciones de Obras que no superen las Cincuenta Mil
Tributarias (50.000 UT).

3. Suscribir las orcenes de pago dirigidas a la Oficina Nacional Zel Tesoro.
4, Suscribir oficios y comunicaciones a las entidades bancagfs.

5, Suscribir las certificaciones de contratos de arrendgfniento, de servicios
béslcps, de compras de obras, bienes y servicios, de J#5 pélizas de seguros y
demas contratos relacicnades con la Oficina de Gesfon Administrativa,

TERCERO. El dudadano delegado present3/a informes mensuales al
Director General del Despacho del Ministgfio del Poder Popular para
Industria y Comercio, sobre las actividadef realizadas en ejercicio de las
atribuciones gue le han sido delegadas.

CUARTO. La presente Resolucion ent#fa en vigencia a partir de la fecha de
Su publicacion en 2 Gaceta Oficial d/fa Replblica Bolivariana de Venezuela,

Designado
Gaceta Oficial
26 de octubre de 2015

MINISTERIO DEL PODER POPULA
P EDUCACION UNIVERSITARIA,
CIENCIAY TECNOLOGIA

bnes establecidas en el articulo 26 del Decreto N° 1.612, gL

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

FECHA: 10/12/2015 N2 643
20592, 1562y 16°

RESOLUCION

En ejercicioc de las atribuciones que me confiere el Decreto
Presidencial N¢1.213, de fecha 02 de septiembre de 2014, publicado
en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela N2
40,489, de fecha 03 de septiembre de 2014; de conformidad con lo
previsto en el articulo 78, numerales 19 y 27 del Decreto N° 1.424
con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgéanica de la Administracién
Publica, publicade en la Gaceta Oficial de la Repiblica Bolivariana de
Venezuela N® 6.147 Extraordinario, de fecha 17 de noviembre de
2014, en concordancia con los articulos 5, numeral 2; 19 en su (itimo
aparte y 20 de |a Ley del Estatuto de |la Funcién Pablica, publicada en
1a Gaceta Oficial de |a RepUblica Bolivariana de Venezuela N2 37.522
de fecha 06 de septiembre de 2002, conjuntamente con lo
establecido en las Resoluciones N? 1098 de fecha 18 de mayo de
2011, publicada en la Gaceta Oficial de la RepUblica Bolivariana de
Venezuela N° 39,680 de fecha 24 de mayo de 2011 y N° 3.633 de
fecha 31 de octubre de 2012, publicada en Ia Gaceta Oficial de la
RepUbiica Bolivariana de Venezuela N® 40.040 de fecha 31 de octubre
de 2012, este Despacho Ministerial,

RESUELVE

Articulo 1. Se designa al ciudadano Jesus Antonio Duarte Mijares,
titular de la Cédula de |dentidad N® V-15.577.730, como Coordinador
General de estade del Equipo Colegiado de la Mision Sucre en
el estado Miranda

Articulo 2. El funcionario designado como Coordinador General de
estado, ejerceré las funciones establecidas en el articulo 2 de la
Resolucién N2 3.633 de fecha 31 de octubre de 2012, publicada en la
Gaceta Oficial de 'a Replblica Bolivariana de Venezuela N¢ 40.040 de
fecha 31 de octubre de 2012, enmarcando sus actuaciones
de conformidad con las politicas y directrices emanadas del Ministerio
del Poder Popular para Educacién Universitaria, Ciencia y Tecnolegia,

a través del Comité Estratégico para el Direccionamiento de la M:suért;
Sucre y Alma Mater.

Articulo 3. €l funcionario designado, antes de tomar posesién del
cargo deberdn prestar juramento de cumplir la Constitucién de la
Republica Bolivariana de Venezuela, 1as leyes de la Republica, los
deberes inherentes al cargo y rendir cuentas del mismo en los
términos y condiciones que determina la ley.



