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1. ¢Qué es la salud financiera
VY por que es importante?

SeguUn el Fondo de las Naciones Unidas para
el Desarrollo del Capital (UNCDF), la salud fi-
nanciera abarca cuatro aspectos importantes
de la vida financiera de una persona':

» Seguridad financiera: capacidad de cum-
plir con los compromisos a corto plazo.

» Resiliencia financiera: capacidad de
afrontar acontecimientos inesperados o
aadversos.

= Control financiero: confianza en la propia
situacion financiera, tanto en el presente
como en el futuro.

= Libertad financiera: capacidad de alcanzar
metas y satisfacer aspiraciones financieras
a largo plazo.

La salud financiera es importante porque
contribuye al bienestar de las personas, tanto
por su capacidad para responder a las exigen-
cias econdmicas de la vida cotidiana, como
por la tranquilidad que sienten respecto de
sus finanzas.

& Planifica

La salud financiera se construye
entre todos y todas.

Cuidar la salud financiera requiere

la participacion responsable de las entida-
des de intermediacion financiera y toda la
ciudadania.

Como usuario/a debes informarte, conocer las
condiciones de los productos que contratas,
evaluar tu capacidad de pago y actuar oportu-
namente si enfrentas dificultades. Por su parte,
las entidades deben cumplir las obligaciones
establecidas por el marco normativo. Ademas,
se recomienda que disefien y comercialicen
sus productos de manera responsable, faci-
liten informacién clara y gestionen el cobro
con proporcionalidad, respeto y consideracion
de las circunstancias particulares de los/las
usuarios/as. Ambas partes deben contribuir
al cuidado de la salud financiera y prevenir
gue una dificultad temporal se convierta en
un problema mayor.

@ Actua a tiempo

1. United Nations Capital Development Fund (UNCDF), Delivering Financial Health Globally (2021), &


https://www.uncdf.org/Download/AdminFileWithFilename?cultureId=127&filename=26-07-2021fh-working-paperv13pdf&id=14949
https://www.uncdf.org/Download/AdminFileWithFilename?cultureId=127&filename=26-07-2021fh-working-paperv13pdf&id=14949
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3.2Qué debes conocer
antes de asumir _
una obligacion financiera?

ANTES DE CONTRATAR UN PRESTAMO, UNA TARJETA DE CREDITO U
OTRO PRODUCTO DE FINANCIAMIENTO, SE RECOMIENDA EVALUAR
PARA QUE SE NECESITA, CUANTO COSTARA Y SI PODRA PAGARSE SIN
DESCUIDAR GASTOS BASICOS.

Tener acceso a un crédito
no significa necesariamente que sea
conveniente asumirlo.

EvalUa la necesidad gue vya tienes. A partir de ese presupuesto,

Antes de decidir, pregdntate: evalUa cuanto podrias destinar al nuevo com-

- ¢ Para qué necesito este financiamiento? promiso.

= ¢ ES necesario asumir esta obligacion ahora?

. é Existe otra alternativa para cubrir Gastos basicos: son aquellos desembolsos
esta necesidad? indispensables para cubrir las necesidades

Evita tomar decisiones apresuradas o con- b.aS|cas de_ la personay del hogar, como vi-
tratar un producto Unicamente porque esta Vienda, alimentacion, transporte, salud y

disponible. educacion. [dentificarlos permite determinar
cuanto de tus ingresos debe destinarse prio-
Revisa tu capacidad de pago ritariamente a estas necesidades y calcular

Compara los ingresos que recibes regular- COnmayor precision el monto disponible para
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Se recomienda considerar:

= [ 0s gastos de vivienda, alimentacion, trans-
porte, salud y otras necesidades basicas.

= El monto y la frecuencia de los pagos de tus
deudas actuales.

= [ as cuotas de la nueva obligacion y durante
cudnto tiempo deberds pagarlas.

= El margen que tendrias para afrontar
un gasto inesperado o una reduccion de
ingresos.

Al solicitar el producto, proporciona informa-
cién cierta, suficiente y actualizada sobre tu
situacion econémica.

Conoce las condiciones y

el costo de la obligacién

Tienes derecho arecibirinformacién completa,
precisa y a tiempo sobre los productos ofre-
cidos, asi como orientaciéon para comprender
cémo funcionan.

Antes de firmar, solicita y revisa, segun
corresponda:

= Monto y plazo: cuanto recibirds y durante
cuanto tiempo pagaras.

= Cuotas: su monto, cantidad, frecuencia,
lugar y forma de pago.

= Intereses: la tasa anual, como se calcula y
Si puede variar.

= Otros costos: comisiones, cargos y seguros
aplicables.

= Costo total: cudanto pagaras por el finan-
ciamiento, ademas del monto recibido.

= Aplicacion de los pagos: como se dis-
tribuyen entre capital, intereses y otros
conceptos.

= Pagos anticipados: condiciones y posibles
costos de realizar abonos extraordinarios o
cancelar antes del vencimiento.

= Incumplimiento: consecuencias de los
atrasos y forma de calcular las penalidades
economicas.

= Garantias: cudles pueden requerirse y qué
obligaciones implican.

Compara las alternativas disponibles to-
mando en cuenta tanto la cuota como el
costo total.

Pregunta todo o que necesites
aclarar antes de decidir.
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Lee antes de firmar y conserva

tus documentos

= Revisa que el contrato refleje las condi-
ciones que te informaron. Si encuentras
diferencias o algo que no comprendes, solicita
aclaraciones antes de firmar. No suscribas
documentos con espacios en blanco.

= AsegUrate de comprender qué puede
ocurrir si te atrasas en los pagos. El incum-
plimiento puede generar intereses y cargos
conforme al contrato y a la normativa apli-
cable, afectar tu historial crediticio y dar lugar
a gestiones de cobro.

= Tienes derecho a recibir los originales

del contrato suscrito y los anexos corres-
pondientes, como el tarifario, la tabla de
amortizacion y los documentos del seguro,
cuando apliguen, a mas tardar el dia habil
siguiente a la firma. Si el contrato requiere
la firma del representante de la entidad y su
notarizacion, el plazo para su entrega podra
extenderse no mas de 10 dias laborables
desde la suscripcidn, por lo que la entidad
debe entregarte inmediatamente copia fisica
o digital del ejemplar que firmaste, si asi lo
requieres. Conserva estos documentos junto
con los comprobantes de pago.

Consulta los articulos 6, 7, 14, 15 y 18 del Reglamento de Proteccion al Usuario de los

Productos y Servicios Financieros. @


https://prousuario.gob.do/nosotros/reglamento-de-proteccion-al-usuario/aviso-de-la-junta-monetaria/
https://prousuario.gob.do/nosotros/reglamento-de-proteccion-al-usuario/aviso-de-la-junta-monetaria/
https://prousuario.gob.do/nosotros/reglamento-de-proteccion-al-usuario/aviso-de-la-junta-monetaria/
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Como usuario/a,
te corresponde:

= Proporcionar informacion veridica
y suficiente a la entidad.

= Utilizar los productos y servicios conforme a
las condiciones contratadas.

» Realizar los pagos en las fechas
acordadas.

= Seguir las recomendaciones de seguridad
para proteger tus datos personales.

£Qué puedes hacer si surgen
dificultades para pagar?

La salud financiera puede cambiar con el
tiempo. Una disminucién de ingresos, una
enfermedad o una emergencia familiar puede
afectar la capacidad de una persona para
cumplir con sus compromisos. Por eso, es im-
portante reconocer las dificultades a tiempo
y buscar alternativas para atenderlas.

Algunas conductas pueden servir como sefia-
les tempranas de que es momento de revisar
tu situacién financiera. Por ejemplo:

= Pagar Unicamente el monto minimo de la
tarjeta de crédito de forma recurrente.

= Solicitar un nuevo préstamo para pagar una
deuda existente.

= Usar mds de una tarjeta de crédito para
cubrir los gastos del mes.

= Atrasarse mas de una vez en los ultimos tres
meses.

La presencia de una o varias de estas sefiales
no determina por si sola que exista un pro-

Para facilitar el manejo de tus
obligaciones, se recomienda:

= Organizar las fechas de pago
y prever los fondos necesarios.

= Revisar periodicamente los estados de
cuenta y movimientos.

= Mantener actualizados los datos
de contacto.

= Informar oportunamente cualquier error
O Situacion que requiera atencion.

blema financiero, pero puede indicar que es
momento de evaluar tu presupuestoy actuar
a tiempo.

Si consideras que no podras
cumplir con un pago o ya tienes
un atraso, se recomienda:

» Actuar a tiempo: No ignores la situacion.
Dejar pasar el tiempo puede aumentar el
monto pendiente y limitar las alternativas
disponibles.

» Revisa tu situacién econémica: |dentifi-
ca tus ingresos disponibles, gastos basicos,
deudas y fechas de pago. Evallua cuales gas-
tos podrias reducir temporalmente y cuanto
puedes destinar al pago sin descuidar tus
necesidades basicas.

» Comunicate oportunamente con la
entidad: Contacta a la entidad antes del
vencimiento o tan pronto identifiques la di-
ficultad. Explica tu situacién y proporciona
la informacidén necesaria para que se pueda
evaluar.


https://sb.gob.do/supervisados
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» Consulta y evalla las alternativas dis- verifica sila nueva obligaciéon permite un plan
ponibles. Pregunta si la entidad dispone de de pago sostenible.

opciones para atender tu situacion. Su dis-

ponibilidad y aprobacién dependerande las Mantén la comunicacion
caracteristicas del producto, las politicas de Y conserva los documentos

la entidad y la evaluacién de tu caso. Da seguimiento a tus solicitudes y responde

a las comunicaciones de la entidad. Conser-

Antes de aceptar va evidencia de las propuestas, acuerdos

una propuesta, aclara: y pagos realizados. Si tu situacién cambia

- ¢Cudnto deberds pagar y con qué y afecta un acuerdo de pago, comunicalo
frecuencia? oportunamente.

= (Cambiard el plazo o la tasa de interés? . .
Busca orientacién cuando

la necesites
Si tienes dudas sobre tus derechos, las con-
diciones del producto o la atencioén recibida,

= £Se aplicaran cargos adicionales?
= £Cudl sera el costo total del acuerdo?
= (COmo se tratardn los montos que ya

estan pendientes? . e

o , o . consulta los canales de orientacion indicados
= ¢Qué consecuencias tendria incumplir en esta guia.

el nuevo acuerdo?
Solicita que las condiciones queden Recuerda: actuar a tiempo y comunicarte
documentadas y conserva una copia. con la entidad puede ayudarte a conocer y

evaluar las alternativas disponibles. Sin em-

EvalUa cuidadosamente bargo, informar una dificultad o solicitar una
cualquier nueva deuda alternativa de pago no elimina la deuda, no

Contratar otro financiamiento para pagar suspende automaticamente los pagos nilos

una deuda puede aumentar tus compromi- intereses, ni modifica por si solo las condicio-

sos. Antes de hacerlo, compara los costosy nes vigentes. La aprobacién de la solicitud
dependera de la evaluacidén de la entidad.

Procura asumir compromisos que
comprenaas y que sean compatibles
con tu capacidad de pago.

GUIA SOBRE SALUD FINANCIERA Y BIENESTAR DE LOS USUARIOS/AS

Si la situacion

afecta tu bienestar
emocional, considera
buscar apoyo
profesional.

n
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5.éCualeselroldelas
entidades de intermediacion
financiera?

LAS ENTIDADES DE INTERMEDIACION FINANCIERA EVALUAN LAS SO-
LICITUDES Y OFRECEN PRODUCTOS CONFORME A SUS POLITICAS
DE RIESGO Y AL MARCO LEGAL Y REGULATORIO APLICABLE. EN SU
RELACION CON LOS USUARIOS Y LAS USUARIAS, DEBEN CUMPLIR
LAS OBLIGACIONES DE INFORMACION, ATENCION Y PROTECCION
PREVISTAS EN LA NORMATIVA.

La gestién de cobro de las obligaciones
pendientes debe respetar las disposiciones
correspondientes, las condiciones contrac-
tuales validasy los derechos del/la usuario/a.

Antes de la contratacién

La prevencion de dificultades comienza con
una evaluaciéon adecuada de las necesidades
del/la usuario/a y una explicacion clara del
producto.

El Reglamento de Proteccion al Usuario
establece que las entidades deben:

= recabar informacion para evaluar si
los productos ofrecidos se ajustan a las
necesidades y capacidades crediticias
o0 de pago del/la usuario/a;

= capacitar al personal que atiende
al publico, considerando la complejidad
de los productos;

= integrar la atencion y proteccion al usuario
en su cultura organizacional.
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Asimismo, el/la usuario/a tiene derecho a reci-
birinformacioén completa, precisa y oportuna,
y orientacion sobre el funcionamiento de los
productos y servicios.

Como buenas practicas adicionales,

se recomienda:

= Definir el publico al que se dirige cada
producto y considerar sus caracteristicas.

= Evaluar posibles efectos negativos
para los/as usuarios/as desde el disefio
del producto.

= Facilitar la comprension de sus condiciones,
COStos y riesgos.

» Revisar periodicamente si el producto
responde a las necesidades identificadas.

Durante larelacién

con el/la usuario/a

Las entidades deben mantener disponible
la informacidén sobre las cuentas y opera-
ciones del/la usuario/a y proteger sus datos
mediante mecanismos que garanticen su
confidencialidad, integridad y disponibilidad.
También deben respetar sus derechos a pre-
sentar reclamaciones y recibir respuesta en
los plazos reglamentarios.
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Para mejorar la atencion y prevenir
dificultades, se recomienda:

= Facilitar que el/la usuario/a comunique
cambios en sus circunstancias..

= Utilizar las consultas y reclamaciones para
identificar problemas recurrentes.

= Revisar si los canales de atencion responden
a las necesidades de los/as usuarios/as.

= Dar seguimiento a la aplicacion de sus politi-
cas y corregir las deficiencias identificadas.

Cuando se presentan
dificultades de pago

La entidad puede gestionar el cobro de las
obligaciones pendientes. Sin embargo, se
recomienda que dicha gestion se realice de
manera justa, proporcional y respetuosa.

Ademas, se recomienda que las entidades:

= Escuchen la situacién del/la usuario/a y
evaluen la informacién proporcionada.

= Expliquen el saldo pendiente, los concep-
tos que lo integran y las consecuencias del
atraso.

= Informen las alternativas disponibles y
Sus condiciones, cuando existan, evitando
ofrecer opciones que razonablemente no
resulten sostenibles.

= Consideren la capacidad de pago al evaluar
posibles acuerdos.

= Documenten las gestiones y los acuerdos
alcanzados.

Estas recomendaciones buscan facilitar
una atencién oportuna y prevenir el au-
mento de las dificultades, sin implicar la
aprobacién automatica de solicitudes ni
la renuncia al cobro.
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6.cCualesson las
buenas practicas en la
gestion de cobro?

LA GESTION DE COBRO BUSCA OBTENER EL PAGO DE UNA OBLIGA-
CION PENDIENTE. LAS ENTIDADES DE INTERMEDIACION FINANCIERA
Y/O SUS REPRESENTANTES, ASI COMO LAS EMPRESAS QUE HAYAN
ADQUIRIDO CREDITOS POR CESION, DEBEN REALIZAR LA GESTION DE
COBRO CON UN TRATO JUSTO, EQUITATIVO Y RESPETUOSO, CONFORME
A LA NORMATIVA APLICABLE Y A LOS DERECHOS DEL/LA USUARIO/A.

Las siguientes pautas complementan esas
obligacionesy buscan favorecer una comuni-
cacion clara, prevenir practicas inadecuadasy
facilitar la evaluacion de posibles soluciones.

Importante: estas recomendaciones apli-
can para las entidades de intermediaciéon
financiera y/o sus representantes, asi como
las empresas que hayan adquirido créditos
por cesion.

Comunicacion clara
y respetuosa

Se recomienda que durante las interaccio-
nes con los/as usuarios/as:

= Se identifique la entidad y, cuando co-
rresponda, el gestor que actua en su
representacion.

= Se utilicen mecanismos razonables de
validacion, evitando contactar la persona
equivocada y revelar informacion sobre
la deuda a terceros. Cuando la persona
indique que ha sido contactada por error,

deberan revisar y actualizar oportunamente
Sus registros para evitar nuevos contactos
indebidos.

= Se explique la razdén del contacto.

= Se proporcione informacion correcta y com-
prensible sobre el saldo pendiente y los
conceptos que lo integran.

= Se permita a la persona formular preguntas
y solicitar aclaraciones.

= Se indiquen los canales para verificar la in-
formacion o presentar una reclamacion.

El lenguaje y la forma de contacto deben ser
compatibles con el trato justo y respetuoso
exigido por la normativa. Las comunicacio-
nes deben ser claras y precisas respecto de la
deuda reclamada y las gestiones de cobro, y
no deben contener expresiones amenazantes
o intimidantes ni presentar informacién que
pueda generar una impresidn equivocada sobre
el monto adeudado, la situacién del usuario o
las consecuencias de la falta de pago.

GUIA SOBRE SALUD FINANCIERA Y BIENESTAR DE LOS USUARIOS/AS

Horarios, frecuencia y canales de
contacto

Las entidades deben cumplir y asegurarse
de que sus gestores y terceros contratados
cumplan las disposiciones de la Carta Circular
CCIREG-2026000007,del 29 dejuliode 2026,
sobre mejores practicas en los procesos de
gestion de cobro de deudas a los/as usuarios/
as de las entidades de intermediacioén finan-
ciera, y la Resolucion del INDOTEL sobre el
uso de las telecomunicaciones para el cobro
de deudas, incluidos los horarios y limites de
frecuencia aplicables.

Ademas, se recomienda:

= Coordinar las gestiones para evitar contac-
tos innecesariamente repetidos.

= Considerar las respuestas y los acuerdos de
comunicacion previos.

= Utilizar canales adecuados a las circuns-
tancias del/la usuario/a, siempre que sea
posible.

= Evitar que los contactos expongan innece-
sariamente informacion sobre la deuda.

15
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Escuchary evaluar antes

de proponer

Cuando el/la usuario/a comunique dificulta-
des de pago, se recomienda comprender su
situacion antes de presentar una alternativa.

Una alternativa Util debe ser clara, realista y
consistente con la capacidad de pago iden-
tificada. Presentar una alternativa que la
persona no pueda sostener podria agravar o
prolongar el problema, en lugar de resolverlo.

Estas medidas no implican la aprobacion
automatica de solicitudes ni la renuncia
al cobro.

Personal capacitadoy
seguimiento de las gestiones

Se recomienda contar con politicas claras y
capacitar al personal sobre:

= Las normas y los procedimientos aplicables
al cobro.

= El trato digno y las formas adecuadas de
comunicacion.

= [ as condiciones de los productos o alterna-
tivas que ofrecen.

= [ a atencion de situaciones que requieran
apoyo especializado.

Asimismo, se recomienda revisar las comuni-
caciones, los expedientes, las reclamaciones
recibidas, los acuerdos incumplidos poco
después de su formalizacidn, la reiteracidn
de contactos y los resultados de las gestio-
nes realizadas por terceros para identificar
problemas recurrentes y adoptar medidas
correctivas.

Servicios de cobro

tercerizados

La entidad debe asegurarse de que sus ges-
tores y/0 terceros contratados cumplan las

disposiciones vigentes sobre los procesos de

gestion de cobro de deudas, incluidos los hora-
rios, la frecuencia, la verificacién del medio de

contactoy las demas condiciones aplicables?,
mediante controles internos, supervisién y

clausulas contractuales.

La tercerizacion de la gestidon de cobro no
libera a la entidad de sus responsabilidades.
Por tanto, esta debe gestionar los riesgos
asociados, proteger la confidencialidad de la
informacioén y supervisar tanto al proveedor
como el servicio contratado.

Telecomunicaciones: La transmision y re-
cepcion de sefales por cualquier medio
electromagnético“. Para los fines de esta

3. Resoluciéon ndm. 010-16 del INDOTEL, del 14 de septiembre de 2016, sobre el uso de los servicios de telecomunicacio-

nes para fines de cobro de deudas.
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guia, comprende los distintos mecanismos
de contacto utilizados para gestionar el co-
bro de una deuda, como llamadas, mensajes,
correos electrénicos, entre otros.

Como buenas practicas adicionales,
se recomienda:

= Definir las responsabilidades y los estanda-
res de conducta del proveedor.

= [ncorporar requisitos de trato adecuado y
capacitacion en los contratos.

= Supervisar las gestiones y dar seguimiento a
las reclamaciones.

= Prever y aplicar medidas frente a incum-
plimientos, conforme a los acuerdos y al
marco aplicable.

Venta o cesion de cartera
En los contratos de venta o cesidn de cartera,
se debenincorporar clausulas sobre trato ade-

cuado, llamadas, confidencialidad, proteccion

de datos e informacién al/la usuario/a, y pre-
cisar la transferenciay las responsabilidades

correspondientes.

Cuando una obligacion sea vendida o
cedida, se debe notificar a la persona e
informarle:

= Su responsabilidad de continuar pagando
la deuda.

= El monto adeudado al momento de la
venta o cesion, debidamente desglosado.

= El nombre y los datos de contacto
del nuevo acreedor.

= [ 0s medios disponibles para realizar
los pagos.

= Las obligaciones asumidas por el nuevo
acreedor respecto del trato justo
y respetuoso.

[ a tercerizacion de la gestion en
ningun caso implica una disminucion
de la proteccion del usuario.

4. Articulo 1de la Ley General de Telecomunicaciones, num. 153-98.



Consulta:

Pulsa en cualquiera de los siguientes enlaces para ir a la fuente de consulta

» Resolucidon nUm. 010-16 del INDOTEL, del 14 de septiembre de 2016,
sobre el uso de los servicios de telecomunicaciones para fines de
cobro de deudas. ®

» Articulo 24, literal o) del Reglamento de Proteccién al Usuario de los
Productos y Servicios Financieros.®

» Numeral 3.7 del Instructivo de aplicacién del Reglamento de Protec-
cién al Usuario de los Productos y Servicios Financieros, aprobado
mediante Circular SB CSB-REG-202400007,del 31de mayode 2024.6

» Circular SBnum. 011/12,del 28 de diciembre de 2012, que apruebay
pone en vigencia el Instructivo sobre Tercerizacién o Subcontratacion
de Servicios (Outsourcing). ©

» Carta Circular CCI-REG-2026000007 de la Superintendencia de
Bancos, del 29 de julio de 2026, sobre mejores practicas en los pro-
cesos de gestidn de cobro de deudas a los usuarios de las entidades
de intermediacién financiera.®

» Declaracioén de principios sobre el tratamiento y relacién con los
usuarios de servicios financieros en los procesos de gestiéon de car-
tera de créditos y cobro de deudas, aprobada el 18 de agosto de 2021
por la Asociacién de Bancos MUltiples de la RepUblica Dominicana
(este documento constituye un compromiso gremial y no sustituye
la normativa aplicable).®
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7. ¢Qué hacer ante
una gestion de cobro
inadecuada?
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S| DURANTE UNA GESTION DE COBRO RECIBES COMUNICACIONES
INTIMIDANTES, AMENAZANTES, ENGANOSAS O EXCESIVAMENTE FRE-
CUENTES; SE REVELA INNECESARIAMENTE INFORMACION SOBRE TU
DEUDA; O TE CONTACTAN POR UNA OBLIGACION QUE NO RECONOCES
O QUE NO TE CORRESPONDE, SE RECOMIENDA:

1. Informa si te contactan por error. Sinore-
conoces ladeuda, no eres la persona obligada
o consideras que el monto o la informacién
comunicada es incorrecta, notificalo a la
entidad o al gestor de cobro y solicita que
actualicen sus registros. Evita proporcionar
datos personales o realizar pagos hasta con-
firmar la procedencia de la gestion.

2. Conserva las evidencias disponibles,
COMO Mensajes, correos electrénicos, registros
de llamadas y cualquier otra comunicacion
recibida.

3. Verifica quién realiza el cobro. Solicita
el nombre de la persona o empresa que te
contacta, la entidad que representa, el monto
pendiente y los canales autorizados para rea-
lizar el pago.

4. Presenta una reclamacién ante la
entidad. Describe los hechos, identifica al
gestor o empresa de cobro, cuando sea posi-
ble, y adjunta las evidencias correspondientes.
Conserva el comprobante y el nUmero de
reclamacion.

5. Acude a ProUsuario si no estas conforme
con larespuesta de la entidad o sinorecibes
respuesta dentro del plazo aplicable. Presenta
el comprobante de lareclamacion, la respues-
ta recibida —si la hubo— y los documentos
gue sustenten tu caso.

6. Otras vias de reclamaciéon. También
puedes ejercer las acciones legales corres-
pondientes para la proteccién de tus derechos
por medio de las autoridades judiciales com-
petentes.

Recuerda: cuando la gestién de cobro sea realizada por un tercero, la entidad debe asegu-
rarse de que este cumpla las disposiciones aplicables. La intervencién de una empresa de
cobro no reduce los derechos del/la usuario/a ni elimina la responsabilidad de la entidad
de supervisar las gestiones realizadas en su nombre.
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8. ¢Como te puede
apovyar la Superintendencia
de Bancos?

LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS, A TRAVES DE SU OFICINA DE
SERVICIOS Y PROTECCION AL USUARIO (PROUSUARIO), OFRECE IN-
FORMACION, ORIENTACION Y PROTECCION A LOS/LAS USUARIOS/AS
DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS.

Disponible en
{ >‘ Google Play ]
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Puedes acudir a ProUsuario
cuando requieras:

= Obtener orientacion general.
= Conocer tus derechos y deberes.

= Consultar el procedimiento para presentar
una reclamacion.

= Presentar quejas o denuncias.

= Solicitar informacion financiera.

= Acceder a recursos y herramientas de edu-
cacion financiera.

= Conocer contenidos relacionados con salud
financiera y salud mental.

Recuerda: la Superintendencia de Bancos
puede conocer y decidir las reclamaciones
comprendidas dentro de su ambito de com-
petencia, sin embargo:

= No renegocia obligaciones en nombre
del/la usuariora.

= No elimina deudas validamente contraidas.

= No obliga a una entidad a aprobar una rees-
tructuracion fuera de los casos previstos por
el marco aplicable.

= No brinda representacion ni asesoria juridica
particular.

= No sustituye a los tribunales en controver-
sias que correspondan al ambito judicial.

Cuando la situaciéon comprenda varias deudas
o la persona tenga dificultades para determi-
nar cual alternativa resulta sostenible, puede
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ser conveniente buscar orientacion financiera
o juridica independiente, segun corresponda.

Presentar unareclamacién

Si consideras que una accidén u omision
de una entidad ha afectado tus derechos,
puedes acceder al siguiente enlace para
informarte sobre los requisitos, plazos y pro-
cedimiento para presentar tu reclamacion:
https://prousuario.gob.do/servicios/proce-
so-de-reclamaciones/

Recursos para cuidar tu salud
financiera

En el portal web de ProUsuario, a través de su
seccidén de Educacién financiera, encontraras
guias, calculadoras, preguntas frecuentes,
videos y contenidos sobre recuperaciéon de
créditoy salud mentaly financiera, disefiados
para ayudarte a tomar decisiones responsa-
bles sobre tus finanzas.

También puedes acceder gratuitamente a los
cursos de educacion financiera disponibles en
la Escuela de la Superintendencia de Bancos.

Estas herramientas pueden ayudarte a
comprender tus recursos, ampliar tus cono-
cimientos y organizar tus finanzas. Puedes
consultarlos antes de contratar un producto
0 servicio financiero, durante el manejo de
tus obligaciones o cuando necesites reorga-
nizarte.

Consulta: articulos 8, 28, 29 y 30 del Reglamento de Proteccion al Usuario de los Productos y Servicios Financieros. &)


https://prousuario.gob.do/servicios/proceso-de-reclamaciones/
https://prousuario.gob.do/servicios/proceso-de-reclamaciones/
https://prousuario.gob.do/nosotros/reglamento-de-proteccion-al-usuario/aviso-de-la-junta-monetaria/
https://prousuario.gob.do/nosotros/reglamento-de-proteccion-al-usuario/aviso-de-la-junta-monetaria/
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O.Preguntas frecuentes

¢Tener una deuda significa que
tienes una mala salud financiera?
No necesariamente. Una deuda puede formar
parte de una planificaciéon financiera respon-
sable. Lo importante es que responda a una
necesidad, que comprendas sus condiciones
y el monto total que deberas pagar, y, sobre
todo, que puedas asumirla sin descuidar tus
gastos basicos.

£Qué puedes esperar de la
entidad si enfrentas dificultades
econdémicas?

La entidad debe escuchar tu casoy explicarte
las alternativas que pueda ofrecer, sus con-
diciones, costes y efectos. La existencia de
una alternativa dependera de la evaluacion

correspondiente y pueden producir efectos
distintos. Por ejemplo, una extension del plazo
podria reducir la cuota, pero aumentar el cos-
to total; un periodo de gracia podria aplazar
algunos pagos sin eliminar necesariamente
losintereses; y una consolidacién podria reunir
varias obligaciones en una sola, pero generar
nuevos costos. Antes de aceptar, solicita una
explicaciéon completa de sus efectos.

cInformar mi situacion elimina la
deuda?

No. Comunicarte con la entidad no elimina
la obligaciéon ni suspende automaticamente
sus efectos. Permite que la entidad conozca
tu situacion y te presente las alternativas
disponibles.
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@

Nuestras preguntas
frecuente se mantienen
actualizandose. Para acceder
ala mas reciente, utiliza este
codigo de barra o pulsa

Aqui

éPor qué la entidad puede cobrar
unadeuda?

Las entidades pueden gestionar el cobro
en virtud de las obligaciones validamente
asumidas, conforme al contrato y la base
normativa. La entidad y sus gestores deben
respetar tus derechos.

¢Qué ocurre si tu deuda fue
vendida o cedida?

Puedes solicitar informaciéon que te permita
identificar quién gestiona actualmente la obli-
gacion, verificar el monto pendiente, conocer
los canales de pago y saber como presentar
una consulta o reclamacion.

£Como sabes si quien te contacta
para cobrar esta autorizado a
hacerlo?

Verifica que quien te contacta se identifique
con nombre, empresa vy la entidad a la que
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La salud
financiera se
construye entre
todos y todas.
Inférmate,
planificay
actua a tiempo.

representa. Si tienes dudas, comunicate di-
rectamente con la entidad para confirmar la
gestion antes de proporcionar informaciéon o
realizar pagos.

¢Qué puedes hacer

si consideras que la gestion

de cobro fue inadecuada?

No son adecuadas las comunicaciones inti-
midantes, ofensivas, engafiosas o que ejerzan
una presion indebida sobre la persona. En esos
casos, conserva las evidencias disponibles del
trato inadecuadoy presenta una reclamacion
ante la entidad. Si no estas conforme con la
respuesta o no recibes respuesta dentro del
plazo aplicable, consulta a ProUsuario sobre
el procedimiento correspondiente.


https://prousuario.gob.do/educacion-financiera/preguntas-frecuentes/
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