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Asunto

Visto

Vista

Visto

Visto

Vista

Vista

Vista

Vista

Entidades de Intermediacién Financiera (EIF), intermediarios cambiarios y
los usuarios de los productos y servicios financieros.

Aprobar y poner en vigencia el “Instructivo de aplicacion del reglamento
de proteccion al usuario de los productos y servicios financieros”.

El articulo 53 de la Constitucién de la Republica Dominicana, proclamada el
13 de junio de 2015.

La Ley nium. 107-13, sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones
con la Administracién y de Procedimiento Administrativo, del 6 de agosto
de 2013.

El literal (e) del articulo 21 de la Ley num. 183-02 Monetaria y Financiera del
21 de noviembre de 2002, que faculta al Superintendente de Bancos a emitir
Instructivos, Circulares y Reglamentos Internos.

El Reglamento de Proteccidon al Usuario de los Productos y Servicios
Financieros, aprobado por la Junta Monetaria en la Primera Resolucién del
5 de febrero de 2015 y sus modificaciones.

La Circular SB: No. 009/10 que aprueba y pone en vigencia el “Instructivo
para la Estandarizacidn de las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de
los Servicios Financieros”, del 27 de julio de 2010.

La Circular SB: No. 004/21 sobre los Mecanismos alternos para la recepcién
de reclamaciones de los usuarios, del primero de marzo de 2021.

La Circular SB: Num. 015/21 sobre los Lineamientos para el cumplimiento
de las disposiciones del Reglamento de Proteccion al Usuario de los
Productos y Servicios Financieros y del Instructivo para la Estandarizacion
de las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de los Servicios
Financieros, del 12 de octubre de 2021.

La Circular SB: NUm. 015/22 sobre la actualizacion del proceso
automatizado para la recepcién y respuesta de las solicitudes realizadas por
las entidades supervisadas, asi como, de las informaciones y documentos
requeridos por la Superintendencia de Bancos y autoridades competentes,
del 4 de octubre de 2022.
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Vista

Vista

Considerando

Considerando

Considerando

Considerando

La Circular SB: Num. 002/23 que modifica el anexo del Instructivo para la
Estandarizaciéon de las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de los
Servicios Financieros aprobado en la Circular SB: Num. 009/10, modificado
por la Circular SB: nim. 015/21 que establece los lineamientos para el
cumplimiento de las disposiciones del Reglamento de Proteccién al Usuario
de los Productos y Servicios Financieros y del Instructivo para la
Estandarizacidon de las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de los
Servicios Financieros, del 6 de marzo de 2023.

La Carta Circular SB: Num. CCI-REG-202300014 que pone en vistas publicas
la propuesta del “Instructivo de aplicacidn del reglamento de proteccién al
usuario de los productos y servicios financieros”, del 2 de noviembre de
2023.

Que el Reglamento de Proteccidn al Usuario vigente desde el afio 2015
establecid la elaboracidn de un instructivo de aplicacién que contenga los
lineamientos, requerimientos y procedimientos operativos y de control que
deberan considerar y en su caso aplicar las entidades de intermediacion
financieray los intermediarios cambiarios en sus procedimientos operativos
y de control a fin de dar cumplimiento a lo establecido en la Ley num. 183-
02 Monetaria y Financiera y de las disposiciones contenidas en el
Reglamento de Proteccién al Usuario.

Que como parte de las acciones enmarcadas dentro del eje estratégico V de
la Superintendencia de Bancos sobre Proteccién y Salud del Consumidor
resulta imperante promover mejoras en la proteccidén, provisidon de
informacién y salud financiera de los usuarios del sistema, asi como
aumentar la visibilidad, uso y alcance de los servicios de Prousuario.

Que la Superintendencia de Bancos, en cumplimiento de la Ley Num. 107-
13, sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones con la
Administracion y de Procedimientos Administrativo, remitié a consultas
publicas la propuesta de modificacion del instructivo, el 2 de noviembre de
2023.

Que como resultado del proceso de consultas publicas de los sectores
interesados, se recibieron observaciones de la Asociacion de Bancos
Comerciales de la Republica Dominicana (ABA), la Asociacién de Bancos de
Ahorro y Crédito y Corporaciones de Crédito (ABANCORD), la Liga
Dominicana de Asociaciones de Ahorros y Préstamos (LIDAAPI), y del
licenciado Omar Eduardo Victoria Contreras, las cuales fueron debidamente
analizadas y ponderadas por la Superintendencia de Bancos, para ser
incorporadas en el instructivo.
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POR TANTO:

El Superintendente de Bancos en uso de las atribuciones que le confiere el literal (e) del articulo 21
de la Ley nim. 183-02 Monetaria y Financiera del 21 de noviembre de 2002, dispone lo siguiente:

1.

3.

Aprobar y poner en vigencia el “Instructivo de aplicacién del reglamento de proteccién al
usuario de los productos y servicios financieros” que se adjunta a esta Circular, con el objetivo
de establecer los lineamientos que deberdan cumplir las entidades para dar cumplimiento al
Reglamento de Proteccion al Usuario de los Productos y Servicios Financieros aprobado por la
Junta Monetaria mediante Primera Resolucidn del 5 de febrero de 2015 y su modificacion.

Las entidades dispondran de un plazo de seis (6) meses calendario a partir de la publicacion de
la presente circular, para la implementacion de las disposiciones establecidas y adecuaciones
en sus sistemas, si aplica.

Derogar las disposiciones establecidas en las normativas siguientes:

a) Circular SB: No. 009/10, que aprueba y pone en vigencia el “Instructivo para la
Estandarizacion de las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de los Servicios
Financieros”, del 27 de julio de 2010.

b) Circular SB: No. 004/21 sobre los Mecanismos alternos para la recepcion de reclamaciones
de los usuarios, del primero de marzo de 2021.

c) Circular SB: NiUm. 015/21 sobre los Lineamientos para el cumplimiento de las disposiciones
del Reglamento de Proteccién al Usuario de los Productos y Servicios Financieros y del
Instructivo para la Estandarizacion de las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de los
Servicios Financieros, del 12 de octubre de 2021.

d) Circular SB: Num. 002-23 que modifica el anexo del Instructivo para la Estandarizacién de
las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de los Servicios Financieros aprobado en la
Circular SB: Num. 009/10, modificado por la Circular SB: nim. 015/21 que establece los
lineamientos para el cumplimiento de las disposiciones del Reglamento de Proteccién al
Usuario de los Productos y Servicios Financieros y del Instructivo para la Estandarizacién
de las Reclamaciones realizadas por los Usuarios de los Servicios Financieros, del 6 de
marzo de 2023.

Quedan derogadas todas las disposiciones emitidas por la Superintendencia de Bancos que sean
contrarias a la presente circular.

Las entidades que infrinjan las disposiciones contenidas en la presente Circular en cualquiera de

sus aspectos seran pasibles de la aplicacién de sanciones por la Superintendencia de Bancos,
con base en la Ley num. 183-02 Monetaria y Financiera del 21 de noviembre de 2002 vy el
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Reglamento de Sanciones aprobado por la Junta Monetaria en la Quinta Resolucién del 18 de
diciembre de 2003 y su modificacidn.

6. La presente Circular deberd ser notificada a las partes interesadas y publicada en la pagina web
de esta Institucion <www.sb.gob.do> de conformidad con el literal (h) del articulo 4 de la Ley
NUm. 183-02 Monetaria y Financiera y el mecanismo de notificacién de los Actos
Administrativos de la Superintendencia de Bancos, dispuesto en la Circular SB: No. 015/10 del
21 de septiembre de 2010 emitida por este ente supervisor.

Dada en la ciudad de Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional, Capital de la Republica
Dominicana, a los treinta y uno (31) dias del mes de mayo del afio dos mil veinticuatro (2024).

Alejandro Fernandez W.
SUPERINTENDENTE

AFW/YRM/EFCT/OLC/NSG
DEPARTAMENTO DE REGULACION

E Documento firmado digitalmente por:

- Mirna Midian Garcia Santana (En nhombre de Omar Antonio Lantigua Ceballos) (VB) (31/05/2024 AST)
Yulianna Marie Ramon Martinez (VB) (31/05/2024 AST), Elbin Francisco Cuevas (VB) (31/05/2024 AST)
Annelly Luciano Lassis (En nhombre de Natalia Sanchez Garcia) (VB) (31/05/2024 AST)

Alejandro E. Fernandez W (31/05/2024 AST)

https://www.viafirma.com.do/inbox/app/sib/v/f3078352-4147-4e05-b3f5-3d9e64d82555
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I. FINALIDAD, ALCANCEY AMBITO DE APLICACION
1.1.Finalidad

El presente instructivo tiene por finalidad establecer los lineamientos, requerimientos y procedimientos
operativos y de control que deberdn considerar y aplicar las entidades de intermediacion financiera y los
intermediarios cambiarios (en lo adelante “las entidades”), a fin de dar cumplimiento a lo establecido en
la Ley num. 183-02 Monetaria y Financiera del 21 de noviembre de 2002 y a las disposiciones contenidas
en el Reglamento de Proteccidén al Usuario de los Productos y Servicios Financieros aprobado por la Junta
Monetaria mediante Primera Resolucidon del 5 de febrero de 2015 y su modificacién (en lo adelante
Reglamento de Proteccion al Usuario).

1.2.Alcance

El instructivo incluye los lineamientos, para las politicas y procedimientos para la gestidn, organizacién y
funcionamiento del servicio de atencién al usuario en las entidades; la recepcion, registro y solucién de las
reclamaciones que presenten los usuarios, asi como las reclamaciones tramitadas a través de la
Superintendencia de Bancos, en lo adelante “la Superintendencia”. También comprende los lineamientos
y requerimientos para la divulgacién de la informacidn que las entidades deben suministrar a los usuarios
y al publico en general sobre los productos, servicios y canales que ofrecen; los criterios relativos a los
intereses, comisiones y cargos; la metodologia para el célculo de la tasa anual efectiva de las operaciones
activas y pasivas; y la estandarizacion de la informacion de caracter cuantitativo a divulgar o publicar.

Asimismo, abarca la divulgacién y suministro de informacidn en las distintas etapas de la contratacién, el
procedimiento para la aprobacién de los modelos de contratos de adhesién, el control de clausulas
abusivas en los contratos financieros y la trasparencia de su contenido.

1.3.Ambito de aplicacion

Las disposiciones establecidas en este instructivo son aplicables a las entidades de intermediacion
financiera y los intermediarios cambiarios siguientes:
a. Bancos Mdltiples,
Bancos de Ahorro y Crédito,
Asociaciones de Ahorros y Préstamos,
Corporaciones de Crédito,
Entidades Publicas de Intermediacidn Financiera,
Agentes de Cambio, y
Agentes de Remesas y Cambio.

S

1.4.Criterios de aplicacion

Las entidades deberdan aplicar las disposiciones del presente instructivo con arreglo a las mejores practicas
internacionales, en funcién de su tipo, naturaleza, tamafio, complejidad, perfil de riesgo, el volumen de
sus operaciones y actividades. A estos efectos, las entidades tendran en cuenta, al menos, los siguientes
parametros:

a. Las operaciones y los servicios autorizados a la entidad.
b. El tamafio de la entidad.
c. Elvolumen de operaciones.
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El volumen de clientes o usuarios.

Los canales de distribucién utilizados.

El nUmero de reclamaciones recibidas en cualquier instancia de la entidad.
El tipo de cliente con el que se relacionan.

@™ oo

Il. GLOSARIO DE TERMINOS

Para la aplicacién de las disposiciones de este instructivo, los términos y expresiones que se indican mas
adelante, tanto en mayuscula como en minuscula, singular o plural, tendran los significados siguientes:

1. Alta Gerencia: La integran los principales ejecutivos u érgano de gestion, responsables de planificar,
dirigir y controlar las estrategias y operaciones generales de la entidad, que han sido previamente
aprobadas por el Consejo. La estructura de la Alta Gerencia serd acorde al tamafio y la complejidad de
la entidad de intermediacidn financiera.

2. Cargo: Es el monto fijo en moneda nacional o extranjera aplicado por la entidad al usuario, por gastos
incurridos en la prestacién del producto o servicio y que corresponde exclusivamente a los conceptos
especificados en el contrato suscrito entre las partes.

3. Comisidn: Es el porcentaje o monto fijo en moneda nacional o extranjera que la entidad cobra al
usuario por la provision de determinados productos o servicios, la cual, es previamente acordada entre
las partes.

4. Consejo: Organo maximo de direccién que tiene todas las facultades de administracién y
representacion de las entidades, responsable de velar por el buen desempefio de la Alta Gerencia en
la gestidn, no pudiendo delegar su responsabilidad. A los fines del presente documento, el término
Consejo abarca a los consejos de directores, consejo de administracion, junta de directores o persona
responsable, seglin corresponda.

5. Contrato de adhesion: Es aquel cuyas cldusulas han sido establecidas unilateralmente por las
entidades, sin que el usuario, para suscribirlo, pueda modificar su contenido.

6. Contrato financiero: Es aquel mediante el cual se acuerdan los productos y servicios de intermediacion
financiera o cambiarios de forma convencional.

7. Cultura de proteccién al usuario: Se entenderd como los valores, actitudes, comportamientos y
normas internas que constituyen un factor determinante de las conductas de las entidades y sus
funcionarios y empleados en relacidn con la atencién y proteccion de los usuarios.

8. Denuncia: Accidn por la cual se informa a la Superintendencia de Bancos sobre un hecho o practica
que se reputa contrario a las disposiciones legales aplicables, que afecta a personas distintas al
denunciante, con el objeto de que esta proceda a su investigacidn y a la aplicacion de los correctivos
pertinentes.

9. Fehaciente: Se refiere a todo mecanismo que permite establecer el origen y la certeza de la
informacidn, sean fisicos o digitales.



-

INSTRUCTIVO PARA LA APLICACION DEL REGLAMENTO DE PROTECCION AL 1ra version
S B USUARIO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Fecha: 31/05/2024

Circular SB: CSB-REG-202400007 del 31 de mayo de 2024 Pagina: 9 de 79

10.

11.

12,

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Informacion financiera: Es toda informacion de tipo financiero relativa a los productos y servicios y su
operatividad solicitados, utilizados o contratados por el titular de la informacién, se encuentren
activos o no, incluyendo los reportes sobre su perfil crediticio en las entidades, remitidos a la Central
de Riesgos de la Superintendencia.

Intereses: Es el monto que se genera al aplicar la tasa de interés nominal al capital de las operaciones
de préstamos o depdésitos, de acuerdo a las condiciones pactadas.

Mensaje publicitario: Se considerara mensaje publicitario toda informacién incluida en una
comunicaciéon comercial que se dirige a captar la atencidn del destinatario con el objetivo de que este
adquiera o utilice un producto o servicio.

Politicas: Son las normas, reglas o directrices implementadas por las entidades, para fomentar el
cumplimiento de los objetivos establecidos por el Consejo o la Junta, segun aplique.

Practica abusiva o enganosa: Es la accién u omision reiterada o no, de una entidad que vulnere o
afecte los derechos de los usuarios, que impongan condiciones excesivamente onerosas, que no
resulten previsibles al momento de contratar o que esté destinada a modificar la voluntad de estos;

ProUsuario: Se refiere a la Oficina de Servicios y Proteccién al Usuario de la Superintendencia de
Bancos.

Queja: Accion por la cual el usuario informa a la Superintendencia de Bancos sobre un hecho que le
afecta, que se reputa contrario a las disposiciones legales aplicables, con el objeto de que proceda a
su investigacion y aplique los correctivos pertinentes.

Reclamacidn: Solicitud por la cual un usuario requiere la investigacién sobre hechos que han violado
o limitado sus derechos, exigiendo las medidas y rectificaciones pertinentes. Puede ser interpuesta
ante la entidad, siempre que exista entre ésta y el reclamante una relacion contractual o un interés
legitimo, o ante la Superintendencia de Bancos, luego de haber agotado el proceso ante la entidad.

Reclamacién compleja: Aquella cuya investigacién, analisis o resultado requiere de informaciones o
evidencias que no se encuentran en poder, control o propiedad de la entidad y debe ser requerida a
un tercero de la cadena de suministro del servicio.

Seguro obligatorio: Es aquel cuya contratacidn es una condicién indispensable para la prestacion del
producto que se desea contratar o para la constitucién de la garantia.

Servicio de atencidn al usuario (SAU): Se entendera como el departamento, drea o instancia de la
entidad, responsable del servicio de atencion a los usuarios que tiene por finalidad la tramitacién de
las quejas y reclamaciones de los usuarios y a la vez ejercera una funcién de control, actuando como
mecanismo de alerta temprana y deteccidn anticipada de problemas derivados de la comercializaciéon
de los productos y servicios y/o de la relacion de la entidad con los usuarios.

Solicitud de Servicio: Toda peticion formal realizada por un usuario a la entidad para obtener un
producto, servicio o informacidn especifica y que no relne, las caracteristicas de una reclamaciéony no
implica la posible vulneracién de un derecho. La solicitud de servicio se centra en iniciar o modificar
una relacién de servicio existente, o en obtener informacidn adicional sobre los servicios ofrecidos.
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22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

Soporte duradero: Todo instrumento que permita al usuario almacenar la informacion dirigida
personalmente a él, de modo que pueda recuperarla facilmente durante un periodo de tiempo
adecuado para los fines que la informacién estd destinada, y que posibilite la reproduccién sin cambios
de la informacién almacenada, que permita dejar constancia de la fecha de solicitud y entrega segin
sea el caso.

Tasa anual efectiva (TAE): Es la tasa para operaciones activas y pasivas, cuyo calculo se hace tomando
en cuenta la tasa de interés nominal y todos los cargos y comisiones asociados al producto o servicio.

Tasa anual efectiva de operaciones activas: Corresponde al costo total de la(s) operacidn(es) activa(s)
a otorgar al usuario, expresado en un porcentaje anualizado, que incluye ademds del interés nominal,
los cargos, comisiones, seguros obligatorios e impuestos que la entidad cobrard o retendrd al mismo.

Tasa anual efectiva de operaciones pasivas: Corresponde al rendimiento efectivo anual, que permite
igualar el monto que se ha depositado, con el valor actual del monto que efectivamente se recibe al
vencimiento del plazo, considerando para su calculo el interés nominal, los cargos, comisiones e
impuestos en que incurrird el usuario en caso de contratar el producto o servicio, en las condiciones
ofrecidas.

Tasa de interés nominal: Corresponde al porcentaje anualizado que cobran o pagan segun
corresponda, los intermediarios financieros por las operaciones activas (de créditos) o pasivas (de
depdsitos). Es decir, es el precio que tiene el dinero para el usuario o la entidad, en calidad de crédito
o depdsito.

Titular de la informacidn: Es toda persona fisica o juridica, que tiene o ha tenido una relacién
contractual con una entidad, o que utilice o haya utilizado, o que solicite o haya solicitado productos
y servicios.

Usuario: Persona fisica o juridica que contrata productos o recibe la provisidon de servicios financieros

contractuales o extracontractuales, ofertados por una entidad de intermediacion financiera o
cambiaria.

DEL SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO (SAU)

El SAU constituye un mecanismo para la solucién de problemas derivados de la comercializacién de
productos o servicios y de la relacidn de la entidad con los usuarios, que debe ser tomado en consideracion
para adoptar medidas oportunas que permitan corregir los problemas identificados y prevenir su
ocurrencia, asi como mejorar los procesos internos y los productos y servicios ofrecidos por la entidad.

3.1. Cultura y mejores practicas de proteccion al usuario

Las entidades deberan incorporar en su cultura organizacional los principios, las politicas y los
procedimientos que garanticen un adecuado servicio de atencion y proteccion al usuario, a través de un
personal cualificado para trabajar directamente con estos.
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El Consejo de la entidad es responsable de promover la implementacién de una cultura de mejores
practicas que garantice, una adecuada gestién del servicio de atencidén a los usuarios e incorporar en su
cultura organizacional el cuidado y proteccién al usuario, como un valor corporativo de la entidad. La Alta
Gerencia de la entidad debe fomentar el buen accionar en sus politicas y procedimientos, en sus practicas
de negocios, la interaccidon con los usuarios, la trasparencia de su informacién y la gestidon de las
reclamaciones.

3.2. Organizacion

Las entidades deben contar con un adecuado sistema de atencién al usuario, que le permita dar
cumplimiento a la normativa vigente sobre proteccién al usuario, la transparencia de informacién, la
contratacidn justa con los usuarios, y la atencion de consultas, quejas y reclamos.

Las entidades, en funciéon de su naturaleza, tipo, tamafio, estructura, volumen y complejidad de sus
operaciones y los productos y servicios que prestan, deben contar con un departamento, area o unidad
para dar servicio a los usuarios, que tendrd a su cargo atender y resolver las reclamaciones, quejas y
consultas que estos interpongan en relacidon con sus intereses y derechos legalmente reconocidos. El
departamento, drea o unidad ejercerd una funcién de control para detectar, identificar y prevenir la
ocurrencia de eventos o problemas derivados de la comercializacién de productos o servicios y de la
relacion de la entidad con los usuarios, proponiendo medidas correctivas y mejoras a los procesos internos
y los productos y servicios ofrecidos por la entidad, constituyéndose como un mecanismo de alerta
temprana.

Las entidades podran establecer diferentes instancias internas para la solucién de las reclamaciones, en
cuyo caso deberan definir claramente las competencias de cada una en funcién de su especialidad. Los
criterios para la solucidn de los reclamos deben estar claramente definidos y serdn aplicados de manera
uniforme y predeterminada en todas las instancias investidas con la facultad de investigar, analizar y
solucionar reclamaciones.

Las entidades para la solucidon de las reclamaciones, deben contar con politicas, procedimientos y
controles que determinen el alcance y facultades que tienen las dreas o instancias en la solucién directa
de reclamaciones y aseguren que cada area involucrada remita al SAU toda informacién relacionada con
las reclamaciones investigadas, analizadas y resueltas de forma favorable o desfavorable para los usuarios
Yy que garanticen que en ningun caso el departamento o SAU pierda la vision de conjunto del
funcionamiento de la gestidn global de las reclamaciones.

3.3. Responsabilidades del Consejo

El Consejo es responsable de aprobar las politicas y procedimientos que deben implementarse para una
adecuada gestion del servicio de atencién al usuario y la proteccion de sus derechos, de vigilar y asegurar
su cumplimiento de acuerdo con este instructivo y la normativa vigente. A tal fin, serdn responsabilidades
del Consejo las siguientes:

a. Aprobar las medidas o estrategias que garanticen una cultura corporativa de cumplimiento
arraigada, que tome en cuenta la ética y asegure un trato adecuado a los usuarios como centro de

los valores y accionar de sus representantes.

b. Aprobar las politicas para la gestion del servicio de atencién a los usuarios.
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Supervisar la implementacién de las politicas, procedimientos, procesos y controles necesarios
para que las operaciones y riesgos para los usuarios se gestionen en forma prudente.

Aprobar el manual de funcionamiento del SAU y sus modificaciones.
Designar de acuerdo con las politicas internas el responsable del SAU y al personal que cumpla

con el perfil y caracteristicas establecidas en el presente instructivo, garantizando su idoneidad y
cualificacion.

El Consejo podrad llevar a cabo las actuaciones indicadas en el presente instructivo, tanto de manera directa
como a través de comisiones o comités delegados.

3.4. Responsabilidades de la Alta Gerencia

La Alta Gerencia tendra a su cargo las siguientes responsabilidades:

a.

Disefiar e implementar la estrategia para la gestion adecuada de la atencién a los usuarios.

Desarrollar e implementar las politicas, procedimientos, procesos y controles necesarios para la
gestion adecuada del servicio de atencion al usuario y la proteccién de sus derechos, de acuerdo
con la normativa vigente.

Establecer un sistema de control interno efectivo que verifique el cumplimiento del servicio de
atencién a los usuarios con las politicas, proceso y el respeto a sus derechos.

Supervisar la idoneidad y cualificacién del responsable del SAU y del personal que presta el
servicio.

Evaluar la ejecucion y el estado de cumplimiento de las obligaciones previstas a cargo del SAU e
informar periédicamente al Consejo o comité designado.

Dar a conocer al personal las politicas y procedimientos que formaran parte integral de su
gobierno y cultura corporativa y garantizar su cumplimiento.

Garantizar un nivel adecuado de formacién y capacitacién del personal que trabaja en contacto
directo con los usuarios, en funcién de la complejidad de los productos y servicios financieros que
ofrece la entidad.

Asegurar que el personal designado para el SAU sea independiente del personal, areas o funciones
relacionadas con el origen de las reclamaciones.

Velar que el SAU disponga de los recursos, la capacidad y la autoridad adecuados para realizar sus
funciones de manera eficaz.

Asignar los recursos humanos, materiales técnicos y organizativos necesarios para que la entidad
disponga de un servicio de atencién al usuario adecuado, que permita el cumplimiento de sus
funciones de acuerdo con el presente Instructivo.
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3.5. Formalidad

La entidad debera contar con una descripcidn clara y precisa de los puestos del SAU y las funciones y
responsabilidades que se le atribuyen. A este fin, la organizacién del servicio de atencién al usuario que
las entidades implementen debe comprender como minimo los siguientes elementos:

a. Politicas y procedimientos para la atencién de los usuarios, la proteccion de sus derechos y la
contratacidon justa que describan la organizaciéon y funcionamiento del SAU, la recepcidn,
tramitacién y solucidon de las reclamaciones, quejas y consultas, asi como contemplar mecanismos
para el cumplimiento de las obligaciones establecidas en la normativa de proteccién al usuario,
que permitan el monitoreo continuo de la conducta y la identificacién de practicas abusivas o
engafiosas y cualquier otro incumplimiento de las disposiciones.

b. Un registro centralizado y actualizado de las reclamaciones recibidas que permita su gestiéon
integral, unificando su tratamiento cualquiera que sea la via por la que sean recibidas, y asegure
gue el servicio de atencidn al usuario de la entidad tenga conocimiento de todas las reclamaciones
recibidas, incluyendo aquellas que pudieren resolverse directamente en otras dreas internas de la
entidad, asi como, la conservaciéon de estos registros por un tiempo minimo de dos (2) afios,
contados a partir de la fecha de la decision de la reclamacion.

c. Establecer controles para asegurar el adecuado registro de las reclamaciones, su investigacion, su
remisidon cuando proceda a las areas internas o a terceros para su investigacién, dentro de los
plazos que la entidad establezca al efecto, sin que exceda el plazo reglamentario para la solucién
de las reclamaciones.

d. Dotacion de personal suficiente y cualificado para su investigacidon, documentacion y solucién, asi
como mecanismos efectivos de comunicacidn y seguimiento con las areas internas y terceros, cuya
intervencién pudiera ser requerida.

e. Manual de funcionamiento del servicio de atencién al usuario.

f. Cddigo de conducta y buenas practicas para la atencién de los usuarios.

3.6. Politicas y procedimientos
Las entidades adoptaran e implementaran politicas y procedimientos que formardn parte integral de su
gobierno y cultura corporativa, disefiados para identificar, medir, controlar y monitorear todos los hechos

o situaciones que pudiesen vulnerar los derechos de los usuarios.

Para la definicion y formulacién de las politicas para la gestion del servicio de atencidn a los usuarios, se
requiere que las entidades contemplen, los aspectos minimos siguientes:

3.6.1. Manual de funcionamiento del SAU

La entidad debera contar con un manual de funcionamiento del SAU aprobado por el Consejo, en el cual
se integraran las politicas relacionadas a la defensa de los usuarios, la proteccién de sus derechos, la
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funcidn del SAU, organizacién y gestion y la politica general para la recepcidn, tramitacién y solucién de
las reclamaciones y quejas.

El manual deberd ser revisado, por lo menos una vez al afio y actualizado si corresponde, o cuando sea
necesario incorporar adecuaciones requeridas por la normativa vigente.

El Manual de Funcionamiento del SAU debera ser divulgado a lo interno de la entidad y establecera los
medios y canales de divulgacién interna, garantizando que esté disponible y accesible para todos los
empleados de la entidad, o al menos para todos aquellos que presten servicio en unidades comerciales o
de negocio y los que desempefien un puesto o actividad en el que pudiera resultar necesario su
conocimiento.

Las entidades remitiran a la Superintendencia para su registro el manual de funciones, politicas, procesos
y procedimientos y cddigos de buenas précticas que adopten, asi como sus modificaciones. La
Superintendencia podra solicitar las modificaciones que considere necesarias.

3.6.2. Proteccidn y transparencia

Las politicas y procedimientos sobre proteccidn y transparencia deberdn contemplar por lo menos, los
aspectos siguientes:

a. Laaccesibilidad a la informacién sobre sus productos o servicios.

b. La oferta de productos y servicios en el marco de la gestion de ventas, conforme a la naturaleza 'y

la complejidad del servicio o producto tanto cuando se oferta el producto como cuando este es

solicitado por el usuario.

La estructuracién de los contratos de los productos y servicios financieros.

La contratacion de productos y servicios.

La aprobacién y modificacién de las tarifas de los productos y servicios.

La metodologia de célculo de los intereses, comisiones y cargos.

La determinacion y establecimiento de las tasas de interés, los cargos y comisiones, su variacion,

notificacién y publicacion.

h. La contratacién de servicios provistos por terceros.

i. La contratacién de pdlizas de seguro obligatorio, su constitucién, formalizacién, vencimiento,
renovacion y costos.

j-  Los mecanismos para recabar el consentimiento expreso del usuario, en la contratacion de pdlizas
de seguro o servicios opcionales.

k. Los mecanismos o medios de publicaciéon o divulgacién de informacion sobre los productos,
servicios y canales, asi como, la accesibilidad a la informacién.

I. Laidentificacién, medicién, control y monitoreo de los hechos o eventos que puedan generar un
perjuicio a los usuarios y vulnerar sus derechos.

m. Los riesgos asociados a fraudes provenientes de usurpaciéon de identidad, transacciones no
autorizadas, apropiacién y otros usos indebidos.

n. Los riesgos asociados a las operaciones y transacciones asociadas a los productos y servicios.
La prevencion, monitoreo, deteccion y control de fraudes.

p. Sobre la instalaciéon de camaras de vigilancia en los canales de distribucion empleados por los
usuarios, segun aplique, y la conservacién de imagenes.

g. La privacidad, confidencialidad y tratamiento de los datos de los clientes.

r. Laeducacidn financiera a los usuarios sobre:

m o Qoo
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i. Las diferentes operaciones, servicios, mercado y tipo de actividad de la entidad.
ii. Productos complejos para los usuarios.

iii. Nuevos productos.

iv. Deberesy derechos.

3.6.3. Organizacidén y funcionamiento del SAU

La organizacion y funcionamiento del SAU debera contemplar por lo menos, los aspectos siguientes:

o 0 oTw

> @

Funciones y responsabilidades del departamento, area o unidad.

Funciones y responsabilidades del responsable de la funcion.

Funciones y responsabilidades del personal.

Perfil técnico o profesional del personal encargado de la atencidn a los usuarios y de las consultas,
quejas y reclamaciones.

Programas de capacitacion dirigidos al personal de las dreas involucradas en el servicio de atencion
al usuario.

Capacitacién del personal para el ofrecimiento, asesoria y prestacion de los servicios, productos y
nuevos productos.

Capacitacién de la alta gerencia en los temas de proteccion al usuario.

Personal e infraestructura operativa y tecnoldgica.

Responsables de cada funcidn del sistema.

Instancia o drea responsable de recibir y tramitar las consultas, quejas y reclamaciones que
presenten los usuarios.

Areas internas que participan en la investigacion y repuesta a las consultas, quejas y
reclamaciones.

Procedimiento de recepcidn, registro y control de las reclamaciones y quejas.

Sistema de conservaciéon de los registros para almacenar informacién para la creacion de
estadisticas sobre tipologias de reclamaciones que permitan su analisis; la identificaciéon de los
eventos que generan reclamaciones; y la determinacién de las causas, a fin de identificar
oportunidades de mejora y promover acciones correctivas.

Uso, tratamiento y cesidn de datos personales a las Sociedades de Informacion Crediticia (SIC).
Asignacién de recursos técnicos y humanos.

La funcion de supervisar el adecuado funcionamiento del servicio y ejecuciéon de los
procedimientos, con atribuciones claramente definidas, que debera asegurar el cumplimiento de
las politicas, las buenas practicas y procesos de atencién a consultas, quejas y reclamaciones de
los usuarios.

3.6.4. Tramitacion y solucion de las reclamaciones y quejas

Las politicas y procedimientos sobre tramitacion y solucién de las reclamaciones y quejas deberdn
contemplar por lo menos, los aspectos siguientes:

a.

b.

C.

Departamento, area o unidad responsable del trdmite las reclamaciones y quejas.
Formas, medios o canales habilitados para la presentacion de las reclamaciones.

Registro y acuse de recibo.
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d. Mecanismos de control que permitan la correcta identificacién del usuario y autenticacién de sus
datos.

e. Criterios para la investigacion, analisis y solucién.

f. Criterios para la solucién de reclamaciones asociadas a eventos de fraudes y transacciones no
autorizadas.

g. Areas o unidades internas de la entidad, responsables de investigar, analizar y proveer la
informacidn para la solucién de las reclamaciones de acuerdo al tipo.

h. Plazos méaximos de los procedimientos internos en el trdmite de las reclamaciones al area
responsable, para su investigacion, analisis y solucidn, asi como los mecanismos de control para
asegurar el buen funcionamiento, evitando incidencias tales como extravios, faltas, omisiones o
retrasos en los plazos establecidos.

i. Plazos maximos de los procedimientos internos para remitir la informacion solicitada por el SAU,
y los mecanismos que permitan el seguimiento del cumplimiento de estos plazosy el control de la
antigliedad de las reclamaciones.

j. Ejecucidn de las decisiones favorables y parcialmente favorables que adopte la entidad, en un
plazo no mayor a cinco (5) dias habiles.

k. La divulgacién de la informacion sobre el procedimiento de reclamaciones y quejas, asi como los
canales para difundir o divulgar dicha informacion.

I.  Canales y accesibilidad para informar a los usuarios durante todo el proceso de tramite de la
reclamacion, el estatus y la obtencidn de la solucién y respuesta de la reclamacion.

3.7. Cédigo de conducta y buenas practicas de proteccidn al usuario

Las entidades deberan contar con un cdédigo de conducta o una politica de ética y buenas practicas
aplicable a todos los niveles de la entidad, tanto a los miembros del Consejo, la Alta Gerencia, y al personal
en general basado en principios y valores éticos donde se establezca el trato justo, equitativo y respetuoso
a los usuarios, asi como sus derechos.

El documento debe definir las practicas realizadas por el personal que se consideran apropiadas e
inapropiadas en el trato a los usuarios; los protocolos y mecanismos de atencion que deben observar los
responsables de atender a los usuarios, tanto para la atencién como para la informacién que
proporcionen; y la imposicion de medidas disciplinarias por las conductas que vulneren los derechos de
los usuarios, tales como, el ofrecimiento inapropiado de productos y servicios financieros y la
discriminacién en la contratacidn de productos y servicios.

El cédigo de conducta o la politica de ética y buenas practicas deberd ser aprobado por el Consejo y deberd
ser revisado periddicamente. Se divulgara por los canales internos de la entidad y se hara de conocimiento
a los empleados. Su implementacién debera ser supervisada por un Comité de Etica o de Cumplimiento
de acuerdo con sus atribuciones, un comité del Consejo u otro que se determine.
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3.8. Independencia organica y funcional

Las entidades deberdn tomar medidas que aseguren que el departamento o servicio de atencién a los
usuarios (SAU) este separado de los servicios comerciales u operativos de la entidad, procurando que estas
medidas garanticen lo siguiente:

a. Que el servicio de atencion al usuario sea completamente independiente de las dreas de negocio,
ventas, publicidad, disefio de productos u otras similares.

b. Que el responsable del SAU cuente con la jerarquia suficiente para adoptar las decisiones de forma
independiente, sin que las unidades de negocio u otros servicios operativos interfieran en la gestidn y
la solucién de las reclamaciones.

C. Que el responsable del SAU pueda implementar los procedimientos para el tramite y soluciéon de las
reclamaciones y para la transmisidn de la informacidn que se requiera al resto de las areas o servicios
de la entidad, garantizando su rapidez, seguridad, eficacia y coordinacion.

d. La independencia organica del SAU dentro de su estructura, de forma que garanticen que el
responsable pueda ejercer sus funciones de forma independiente, respecto de los restantes servicios
comerciales u operativos de la entidad. El responsable de la funcidn debe formar parte de la Alta
Gerencia.

e. Considerando su naturaleza, tipo, tamafio, volumen y complejidad de sus operaciones, los productos
y servicios que presta y el volumen de las reclamaciones que recibe, cada entidad debe determinar si
el SAU sera constituido como un departamento o unidad independiente y exclusiva, o si estara
integrado en un departamento que desarrolle otras funciones, siempre que la estructura adoptada
permita ofrecer un servicio agil y eficaz en la solucién de las reclamaciones, sin que se vean
comprometidas la funcién de control y la independencia del servicio. No debe tener responsabilidad
de ninguna unidad de negocios u otras similares de la entidad.

f. Cuando el SAU forme parte de un departamento que desempefia otras funciones, estas no deberan
estar relacionadas con la actividad comercial u operativa de la entidad.

3.9. Funciones y responsabilidades.

Cada entidad deberd establecer y definir en sus politicas las responsabilidades y funciones del titular del
SAU, dentro de las cuales deben contemplar las siguientes:

a. Elaborar un plan anual de trabajo que incluya las actividades a realizar y su cronograma de
ejecucion.

b. Informar al personal contratado para el SAU sobre sus roles y asignar responsabilidades, debiendo
monitorear su desempeiio.

c. Tener asu cargo el manejo y solucidn de las quejas y reclamaciones que presenten los usuarios.

d. Dar seguimiento al cumplimiento de las decisiones favorables a los usuarios.
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e. ldentificar los aspectos que podrian tener un impacto negativo en los usuarios y ponerlos en
conocimiento del Comité de Cumplimiento y de la Alta gerencia.

f. Generar reportes e indicadores que le permitan detectar oportunidades de mejora en los
procedimientos de la entidad relacionados con los usuarios y proponer medidas correctivas.

g. Diseflar un plan anual de capacitaciéon para el personal que tiene relaciéon con los usuarios,
coordinar su ejecucién y medir los resultados de su eficacia.

h. Informar periédicamente al érgano o comité designado sobre el estado de cumplimiento de las
obligaciones previstas a cargo del SAU en este instructivo.

i. Elaborary presentar al comité correspondiente informes semestrales o anuales de su gestion, que
permitan evidenciar el nivel de cumplimiento de las responsabilidades y funciones a su cargo.

Las entidades deben notificar a la Superintendencia la designacion del responsable del SAU, en la formay
plazo establecidos en el "Instructivo sobre Evaluacién de Idoneidad de los Accionistas, Miembros del
Consejo, Alta Gerencia, Personal Clave y Personal en General, seglin corresponda".

Si el responsable del SAU desempeiiard la funcién con dedicacidn exclusiva o si la ejercera juntamente con
otras funciones compatibles. Cuando el responsable del SAU no se dedique exclusivamente a esta funcién,
la Superintendencia podra determinar si el ejercicio de esas otras funciones permite o no una adecuada
gestion, pudiendo recomendar las modificaciones o medidas correctivas que correspondan.

3.10. Responsable del servicio de atencion a los usuarios (SAU)

Las entidades estableceran en sus politicas el perfil de idoneidad y cualificacidon, requisitos y caracteristicas
que deben concurrir para ser el titular o responsable del SAU, para lo cual consideraran lo siguiente:

a. El conocimiento y experiencia adecuados para ejercer sus funciones en sentido general y de
manera particular en temas de atencion, proteccion y servicios a usuarios de productos y servicios
financieros.

b. Conocimiento suficiente sobre los productos y servicios que brinda la entidad.

c. Experiencia en labores de control, seguimiento y gestién de procesos.

3.11. Funcidn de control

Ademas del ejercicio inherente de sus funciones, el SAU como parte de sus obligaciones dard seguimiento
a lo siguiente:

a. Evaluar la actuacidn de las areas comerciales y operativas de la entidad en su relacion con los
usuarios cuando existe una reclamacién o queja.

b. Analizar de forma continua los datos sobre la gestion de quejas y reclamaciones con el objetivo de
identificar y abordar los problemas recurrentes, asi como los posibles riesgos legales,
operacionales, de cumplimiento y de conducta, entre otros.
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Disefiar y recomendar a la alta gerencia acciones de mejoras oportunas y continuas para eliminar
o mitigar la ocurrencia de las causas que generaron las reclamaciones, incluyendo la mejora de los
productos, servicios y canales ofrecidos.

Informar al Comité de Cumplimiento los resultados sobre la gestion y analisis de los datos de
qguejas y reclamaciones.

3.12. Personal del SAU

Para garantizar el cumplimiento de sus funciones y la de su personal, la entidad debe asegurar que el SAU
debe contar con las siguientes condiciones:

a)

b)

c)

Acceso de forma agil a la informacién que pueda necesitar para el desarrollo de sus funciones.

Un personal adecuado a la complejidad de la entidad y al nimero de reclamaciones recibidas, de
forma que pueda resolver las reclamaciones en los plazos establecidos en la normativa vigente y
con la calidad esperada.

Un equipo cuya experiencia en la tramitacién y resolucidén de reclamaciones y en la aplicacion de
la normativa de proteccién y transparencia sea adecuada y esté lo suficientemente equilibrada

entre sus miembros.

Un plan de formacién y capacitacidon anual para mantener actualizados los conocimientos del
personal.

Herramientas informaticas adecuadas que le permitan una gestion agil de las reclamaciones.

Procesos automatizados que garanticen la eficaz recepcidn, tramitacion y resolucién de quejas y
reclamaciones, y mitiguen el riesgo de posibles errores humanos.

3.13. Planes de formacidn y capacitacion del personal

Las entidades desarrollaran e implementaran politicas y procedimientos que aseguren el adecuado
conocimiento de los empleados que prestan servicio de atencién a los usuarios, a cuyo efecto elaboraran
un Plan Anual de Capacitacion. Este plan de capacitacién debe comprender, como minimo, los siguientes

aspectos:
a) El desarrollo de las funciones que le corresponden.
b) Los productos, servicios y canales que presta la entidad, sus caracteristicas, funcionamiento y
riesgos.
c) La normativa aplicable en general y las normas de transparencia y proteccion al usuario, en
particular las emitidas por la Junta Monetaria y la Superintendencia de Bancos.
d) Los criterios sobre la aplicacién de la regulacién y de buenas practicas contenidos en las

resoluciones dictadas por la Junta Monetaria sobre reclamaciones.
La jurisprudencia y precedentes constitucionales que inciden en su ambito de actuacion.
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Las entidades adoptaran las acciones necesarias para que el personal del SAU disponga de un
conocimiento adecuado de la normativa sobre transparencia y proteccién de los usuarios. Igualmente
deben establecer mecanismos que permitan medir la efectividad de las capacitaciones brindadas a su
personal, debiendo éstos encontrarse a disposicion de la Superintendencia en archivos fisicos o digitales.

3.14. Conflicto de interés

Las entidades deben asegurar que su politica de conflictos de interés contemple el tratamiento que se

otorgara para aquellos supuestos en los que el conflicto de interés afecte al responsable del SAU y su

personal; debiendo establecer un protocolo para la sustitucion de las personas sujetas al conflicto,

indicando los requisitos a considerar para seleccionar las personas que les han de sustituir.

3.15. Informe anual del SAU

El responsable del SAU debera presentar ante el Consejo o Comité designado un informe explicativo del

desarrollo y funcionamiento del servicio de atencién a los usuarios, el cual deberd incluir al menos el

siguiente contenido:

a. Resumen estadistico de las reclamaciones atendidas, con informacidn sobre el total recibidas,
desglosadas por los diferentes canales habilitados o las instancias de presentacidn, métricas relativas

a los tiempos de respuesta e incidentes identificados durante el tramite de las mismas.

b. El tipo de reclamacién por producto o subproducto asociado, los motivos o el evento y cuestiones
planteadas y los montos e importes afectados.

c. El detalle por producto de las reclamaciones que han sido resueltas y de las que han sido favorables
para los usuarios.

d. Detalle del importe total pagado a los usuarios, clasificado en funcion de los principales motivos de
reclamacion.

e. Resumen de las decisiones dictadas, por naturaleza del reclamo, en el que se indique cual fue su causa
raiz, la solucién adoptada y los criterios que las fundamentan.

f. Resumen de los criterios generales contenidos en las decisiones.

g. Recomendaciones o sugerencias derivadas de la evaluacidn, analisis y experiencia, con el propdsito de
que se adopten las medidas correctivas o mejoras cuando corresponda.

h. Resumen de los dictdmenes de resoluciones emitidas por la Junta Monetaria, sobre las reclamaciones
que fueron objeto de un recurso jerarquico y medidas correctivas aplicadas.

El informe o un resumen de éste deberd integrarse en el informe de gestién anual de las entidades.
3.16. Revision independiente por auditoria interna

La Auditoria Interna de las entidades como parte de su evaluacién general de los riesgos debera por lo
menos una vez al afo, evaluar el funcionamiento del Servicio de Atencion al Usuario, y en particular,
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revisar el adecuado registro, tramitacidén e investigacidn de las reclamaciones, asi como los mecanismos
de comunicacién y control, la independencia, la organizacién y en general los procesos implementados
para el cumplimiento de las obligaciones establecidas en este Instructivo.

IV. INFORMACION AL PUBLICO Y LA PUBLICIDAD

Las disposiciones de este ordinal son aplicables a todo tipo de publicacién o divulgacién de informacién de
una entidad al publico en general y a los usuarios o potenciales usuarios de sus productos y servicios,
difundida en soporte impreso, electrénico o digital y a través de cualquier medio, sin perjuicio de
disposiciones particulares que sean dispuestas en este instructivo para determinados canales de oferta de
productos y servicios y la publicidad engafiosa.

4.1. Disposiciones generales

Las entidades deben cumplir con los lineamientos establecidos en el Titulo Il del Reglamento de
Proteccidn al Usuario, el cual establece la informacién minima obligatoria que deben poner a disposicion
del publico, los usuarios y potenciales usuarios de sus productos y servicios y el deber de transparencia
con el que deben cumplir respecto de la divulgacion de la informacion, asi como la transparencia requerida
al momento de que los usuarios se prestan a adquirir un producto o servicio financiero en las distintas
etapas de la contratacion.

La informacién que se divulgue debe ser precisa, oportuna, completa, detallada, actualizada, en formato
accesible y de facil uso, con letra en tamafio minimo de 10 (diez) puntos, no debiendo el tipo de letra
seleccionado ser inferior a tres (3) milimetros, que le permita al usuario comprender y comparar de
manera facil las informaciones.

La informacién indicada en el Articulo 9 del Reglamento de Proteccion al Usuario, debe estar disponible
en todo momento a través de los canales de distribucién, estar sujeta a control mediante la colocacién de
la fecha de Ultima actualizacion y ser presentada separada de las publicaciones con fines mercadolégicos.

4.2. Contenido de la divulgacién

Para la divulgacion y presentacion de la informacion relativa a los productos y servicios, tanto propios
como los complementarios provistos por terceros, en los canales utilizados deberd considerarse de
manera principal los aspectos siguientes:

4.2.1. Informacion general

a. Costos asociados al producto o servicio, incluyendo el costo de los servicios provistos por terceros que
son contratados a través de la entidad;

Condiciones financieras;

Penalidades;

Caracteristicas y operatividad;

Riesgos y beneficios;

Obligaciones y consecuencias del incumplimiento;

Procedimiento, canales y plazos para interposicion, seguimiento y solucion de reclamaciones;

@m0 oo o
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Canales disponibles para: (i) Consultas y asesoramiento, (ii) acceder a las informaciones del producto
o servicio, (iii) Descargar informaciones del producto o servicio y (iv) Notificacion de pérdida o robo de
los instrumentos de pago, o uso no autorizado de medios y canales para realizar transacciones o
cualquier operacién de pago no autorizada o ejecutada de forma incorrecta;

Proveer en forma visible y destacada las informaciones de contacto para la atencién de consultas de
informacidn, quejas, reclamaciones y experiencia de los usuarios; sin perjuicio de requerimientos
especificos contenidos en este instructivo para otros procedimientos; y

Deberes y derechos, tanto de los usuarios como de la entidad o terceros que ofrecen el producto o
servicio.

4.2.2. Productos pasivos

Sin perjuicio de otras informaciones enumeradas en el presente instructivo y de acuerdo con las
caracteristicas del producto pasivo ofertado, debe publicarse segun corresponda, la informacion
relacionada a:

Las medidas que el usuario debera adoptar para preservar la seguridad cuando el producto funja como
medio de pago.

Los limites que se establezcan a las operaciones que se ejecuten a través de medio de pago.

Los canales para la presentacion y atencion de: (i) solicitudes de informaciéon en el caso de
fallecimiento del titular de la cuenta y (ii) para solicitar cancelacién o terminacion del contrato.

La cobertura de garantia para los depdsitos por el Fondo de Contingencia y la forma en que procede
el pago de la cobertura, considerando para su difusidn las disposiciones del articulo 64 de la Ley
Monetaria y Financiera y lo dispuesto en el marco normativo vigente.

En los casos que corresponda, hacer referencia a la forma en que se determina la conversién de
moneda a aquella pactada en los contratos.

4.2.3. Productos activos

Sin perjuicio de otras informaciones enumeradas en el presente instructivo y de acuerdo con las
caracteristicas del producto activo ofertado, debe publicarse segun corresponda, la informacion
relacionada a:

®opo oo

Las medidas que el usuario deberd adoptar para preservar la seguridad de las tarjetas de crédito.
Pdlizas de seguro obligatorias y pdlizas de seguros opcionales comercializadas a través de la entidad.
Lista de los proveedores de las pdlizas de seguros comercializadas a través de la entidad.

La opcidén de contratar los seguros con el corredor de su preferencia o eleccidn.

Requisitos establecidos por la entidad para aceptar la péliza contratada por el usuario directamente o
a través un corredor de seguros.

Los canales para la presentacion y atencion de: (i) solicitudes de informaciéon en el caso de
fallecimiento del titular del crédito, (ii) solicitudes de cancelacion o terminacién del contrato vy (iii)
abonos extraordinarios y cancelaciones anticipadas.

Requisitos para solicitar y proceder con la liberacidn de las garantias, cuando la obligacién garantizada
ha sido saldada.

Las penalidades por atrasos, por abonos extraordinarios y por cancelacion anticipada, los derechos
que tiene el usuario de solicitar su aplicacién y en la forma en que procede en cada caso.

En los casos que corresponda, hacer referencia a la forma en que se determina la conversion de
moneda a aquella pactada en los contratos.
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4.2 4. Caracteristicas y operatividad de los productos y servicios

Por cada modalidad de productos o servicios se deberd presentar informacion precisa, entendible y
detallada sobre su denominacién, tipo de moneda en que opera, el objetivo para el que se diseiid, como
funciona, requisitos para la contratacién, condiciones de uso (p. ej. limitaciones geograficas y monetarias
de operatividad), los riesgos y beneficios asociados, sus costos, si existe algin producto complementario
vinculado indicando si su contratacidn es obligatoria u opcional, y cualquier otro aspecto que la entidad
considere relevante.

Informar apropiadamente sobre las potenciales consecuencias negativas del incumplimiento contractual
respecto de cada producto o servicio.

Las mismas reglas de divulgacién aplican para los productos complementarios provistos por terceros que
son contratados a través de la entidad junto a sus productos y servicios.

Publicar respecto de productos o servicios riesgosos cuadros con informacién cualitativa y cuantitativa
resumida sobre las consecuencias de comportamientos que materialicen o potencialmente pudieran
materializar un impacto econémico adverso para el usuario (p. ej. pagos tardios, minimos o incompletos),
debiendo incluir informacion de contacto de representantes de la entidad para fines de asesoria. Estas
informaciones se presentardn en un formato cuadriculado y resumido, resaltando las informaciones
importantes mediante el uso de negritas.

4.2.5. Seguros o mecanismos de cobertura obligatorios

a. Informar los nombres de las aseguradoras con las que la entidad ha suscrito acuerdos de pdéliza
colectiva, asi como de aquellas de las que admite endosos de pdlizas.

b. La informacidn sobre los seguros obligatorios debe presentarse en seccién separada de los demas
seguros ofrecidos por la entidad.

c. Segregar los seguros obligatorios por tipo, segun el producto al que estén vinculados.

d. Identificar como opcionales los seguros no obligatorios.

e. Presentar respecto de cualquier pdliza ofertada, las informaciones relativas a los datos de las
aseguradoras, caracteristicas de las pdlizas, requisitos de admisibilidad, condiciones de cobertura
(riesgos cubiertos y excluidos), periodo de carencia, periodo de vigencia, condiciones de renovacion
(cuando aplique) y costos de cada pdliza.

f. Ofrecer el minimo de tres (3) compafiias aseguradoras, en cuyo caso las informaciones deberan

presentarse de manera comparada en una misma pagina.

Disponer de una herramienta de cdlculo de prima de seguro.

Proveer informacidn sobre la aseguradora, incluyendo los datos de contacto del representante

autorizado, indicando al usuario que puede consultar las informaciones sobre la pdliza con dicha

aseguradora.

i. Proveer informacién sobre el mecanismo (proceso, plazos de tramite y canales) para presentar
reclamaciones, asi como los responsables tanto en la entidad como en la compaiiia aseguradora.

j. Proveer informacion sobre las instancias (incluidos datos de contacto) a las cuales puede acudir el
usuario cuando no reciba respuesta de las reclamaciones que interponga ante la entidad o la compaiiia
aseguradora.

k. Informar sobre las consecuencias que la cancelacién del crédito tendria sobre el seguro contratado.

= @
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Informar al usuario del alcance de la cobertura pudiendo este contratar cobertura adicional para la
proteccion de la garantia.

4.2.6. Penalidades

Informar las causales de aplicacién de las penalidades.

Presentar los costos o método de calculo de las penalidades, segun aplique.

Proveer una herramienta de calculo de penalidades.

Informar sobre la exoneracién de aplicacién de las penalidades correspondientes a las cancelaciones
anticipadas de productos, cuando estén precedidas de la notificacién sobre la modificacién de las
condiciones contractuales originalmente pactadas.

4.2.7. Modelos de contratos de adhesion

Publicar en forma visible los datos de autorizacion del modelo autorizado.

Adjuntar al inicio de cada contrato publicado una hoja portada con el resumen de las informaciones

relevantes, segun el formato requerido por la Superintendencia.

Publicar juntamente con el contrato los documentos accesorios, tales como, mds no limitados a,
pagarés, tarifarios, carta de derechos y deberes, condiciones de contratacidon de pdlizas de seguro,
entre otros.

El tarifario de servicios que se anexe deberd circunscribirse al producto objeto de contratacion,
excluyendo informacidn no vinculada a este ultimo.

Publicar en los canales digitales los datos claves sobre el producto o servicio a través de cajas de
informacion.

La Superintendencia, podra publicar los formatos para la divulgacién de la informacién relacionada con los
contratos de adhesion.

4.3. Forma de divulgacion

A efectos de una divulgacion efectiva, que garantice la atencidon de los usuarios sobre los aspectos
relevantes de la informacidn que se les presenta, las entidades deberan considerar los siguientes aspectos,
segln aplique:

a)

b)

El uso de un lenguaje claro, sencillo y entendible.
Evitar el uso de términos complejos, jerga legal o técnica, adecudndolos al entendimiento del usuario.
En caso de que resulte necesario el uso de algin término en especial, se deberan referenciar las

explicaciones que correspondan para fines de su comprension.

El uso de tipografia de fuente, tamafio y color que facilite la lectura, considerando el uso de caracteres
mas amplios en canales digitales.

El uso de graficos cuando tienda a hacer mas comprensible la divulgacién y no se convierta en un
elemento distractor.

Donde se ubica la informacién en la publicacién.
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f)

g)

t)

La proximidad de la informacién divulgada respecto del elemento (informacidn, producto o servicio)
al que hace referencia o con el que se relaciona, evitando la separacion por pantallas o a través de
textos o graficos que desvien la atencién del destinatario.

La relevancia de la informacién a divulgar.
La accesibilidad para personas con discapacidad, cuando el canal lo permita.

Evitar el uso de imdgenes, sonidos, enlaces a otras pantallas o pdginas web como elementos
distractores, cuidando que tales elementos, aunque se encuentren en otras partes de la publicacién,
desvien la atencion de lo que se debe informar.

El uso de volumen, duracién y velocidad de diccidon adecuados en la publicacién audible, que permita
se escuche y comprenda.

La duracion suficiente de la divulgacion visual, que permita su lectura y comprensién.
La incorporacion de lenguaje de sefias.

Resaltar los aspectos principales con las caracteristicas estipuladas en el numeral “4.6. Prominencia
de la informacién relevante” de este instructivo en relacidn con los demas que la entidad incluya.

Repetir la divulgacidn por cuantos canales sea necesario para que sea advertida y entendida por los
usuarios.

Proveer acceso directo a la informacién cuando se utilicen vinculos, evitando la navegacién a través
de pdginas o pantallas que resulten innecesarias y hagan perder el curso.

Utilizar textos o sefales visuales que incentiven el desplazamiento en la lectura de textos voluminosos

e indiquen que no se ha llegado al final o extremo de la pagina. Se debe evitar al inicio de la lectura el

uso de comandos que motiven pasar la pantalla, como “Siguiente”, “Continuar”, entre otros, asi como
n

frases vagas e imprecisas como “detalles debajo”, “ver mas adelante” y aquellas que puedan denotar
que se ha finalizado la lectura, como “Contactenos”, entre otras.

Considerar que algunos buscadores o dispositivos pueden no soportar ciertas técnicas de divulgacién
o presentar la informacién de manera que dificulte su lectura.

Evitar el uso de ventanas emergentes para la divulgacién de informacién importante, en atencién a
los softwares que bloquean tales ventanas.

Emplear comandos que requieran a los usuarios reconocer afirmativamente haber visto la
informacidn, mediante la seleccién de multiples opciones de respuesta que no estén preseleccionadas,
de forma tal que los incentiven a la lectura.

Disefar las paginas web de forma que cualquier divulgacion sea clara y visible, sin importar el
dispositivo desde el que se acceda.
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u) Evitar la divulgacién de informacion importante incorporada en textos largos que no estén
relacionados con ella, aunque estos sean utiles.

v) Considerar tiempos prudentes para los cierres de sesidon en los dispositivos, de forma que no
interrumpan el analisis de la informacién divulgada.

A los fines de garantizar la idoneidad y efectividad de las técnicas de divulgacion de informacién, en
especial en los canales electrénicos (paginas web, dispositivos mdviles y redes sociales), las entidades
podran efectuar investigaciones y estudios de comportamientos segun el canal que pretendan utilizar, asi
como realizar ejercicios en ambientes de prueba que les permitan validar la visualizacién adecuada de la
informacidn en los diferentes medios y su accesibilidad.

La Superintendencia podra establecer formatos para la divulgacion de la informacién de acuerdo al canal
utilizado.

4.4, Difusidn de tasa de interés, cargos y comisiones de los productos y servicios

Los cargos y comisiones relacionados con los productos y servicios financieros deben ser aplicados segln
lo pactado, y corresponder a los conceptos estipulados en la regulacién y en los contratos suscritos por los
usuarios.

Para la divulgacion de las tasas de interés, cargos y comisiones de los productos y servicios, las entidades
deberan contemplar lo siguiente:

a. Las tasas de interés, cargos y comisiones expresadas en términos porcentuales deberan presentarse
en forma anualizada para los productos activos y pasivos. Esto aplica también para la etapa
precontractual, durante la oferta de los productos y servicios, asi como en las actividades publicitarias
previstas para su promocion.

b. Las tasas anuales, nominales y efectivas, activa o pasiva, segln corresponda, indicando su base de
calculo, desagregadas por producto, plazo y monto del capital.

c. Las cotizaciones diarias de las tasas de cambio correspondientes a las diferentes monedas que
negocien.

d. Las tasas de referencia publicadas por el Banco Central de la Republica Dominicana.

e. Las comisiones, gastos o cualquier otro tipo de cargo que cobren los Agentes de Remesas y Cambio
por sus servicios de intermediacion cambiaria y envio de remesas.

f. Indicar el periodo de vigencia de cualquier oferta, sobre el precio de productos y servicios financieros,
independientemente de que sean expresadas en tasa de interés o cargos y comisiones.

g. Presentar el concepto de la tasa de interés, comisidon o cargo, utilizando un lenguaje descriptivo,
sencillo y comprensible, que debe guardar relacidn con la gestidon que justifica el cobro, de forma tal

que identifique de manera clara el hecho, acto o evento que los genere.

h. Informar el método de calculo de la tasa de interés, comision y cargo, cuando aplique.
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i. Informar, en los casos que aplique, la periodicidad del pago de tasa de interés, cargos y comisiones.

j. Cuando se trate de cargo o comisién prorrateado la divulgacién presentard el costo total y monto
prorrateado de forma paralela, sin asteriscos que remitan a otros documentos u otros espacios del
documento de divulgacién.

k. Los cargos y comisiones por servicios prestados por terceros: pdlizas de seguro, gastos notariales,
registrales, gastos legales extrajudiciales, impuestos u otros, segun corresponda al producto o servicio
contratado.

I.  Cargos por retencidon de impuestos sobre todas las operaciones sujetas a retencidn, de forma
desagregada y por cada transaccion realizada. Esta informacidn debera igualmente estar reflejada en
los estados de cuenta de los clientes y en las plataformas electrénicas de las entidades, donde los
clientes consultan el histérico de sus operaciones.

4.5. Preminencia de la informacion relevante

La preminencia debe ser interpretada como la preferencia que debera otorgarse a la presentacién de esta
informacidn respecto de cualquier otra que la entidad considere relevante, a cuyo efecto esta ultima
debera considerar lo siguiente:

Caracteristicas y operatividad;

Riesgos y beneficios;

Costos asociados, incluyendo los transferidos por terceros (p. ej. cuotas, cargos, comisiones,
seguros, costos legales, etc.);

Obligaciones y consecuencias de incumplimientos;

Procedimiento, canales y plazos para interposicion, seguimiento y solucidn de reclamaciones.

4.6. Prominencia de la Informacion relevante

Para la divulgacion y presentacion de la informacion relativa a los productos y servicios, tanto propios
como los complementarios provistos por terceros, en los canales utilizados debera darse prominencia a
los aspectos que se indican a continuacion:

Procurar su colocacion en un lugar visible que permita llamar la atencién del usuario sobre ella (p.
ej. entradas, areas de caja y de espera, desde la seleccidn del producto o servicio en las paginas
web y aplicativos digitales, entre otros).

Hacer uso de énfasis a través del tipo de letra u otros recursos de disefio segun corresponda, por
ejemplo: resaltar el color, el tamafio de la letra, entre otros.

Hacer uso de tamafio de letras que dirijan al usuario a fijarse en la informacion.

Hacer uso de colores que contrasten con el fondo para hacerlo mds notorio.

Las informaciones sobre tasa de interés, cargos y comisiones de los productos y servicios financieros se
presentaran de forma destacada con el formato siguiente:

i)
i)

En negrita.
Mayuscula.
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iii) Un tamafo 4 (cuatro) veces mas grande que el requisito minimo de tamafio de letra establecido
en este instructivo.

iv) Breve descripcidn de la tasa, comisidn o cargo del producto financiero (3 lineas maximo).

v) Color distinto al resto del contenido de la publicacion.

Estos requisitos son obligatorios para divulgar lo establecido en los numerales “4.2. Contenido de la
divulgacion” y “4.4. Difusion de tasa de interés, cargos y comisiones” del presente instructivo, sobre el
contenido de la divulgacién de los productos y servicios financieros por parte de las entidades o terceros
contratados e independientemente del canal para hacer efectiva la divulgacién, es decir, son de
cumplimiento obligatorio para divulgacién de la informacidn a través de medios digitales o fisicos.

4.7. Canales de difusion
La publicacién de la informacion serd realizada, segln corresponda, a través de los siguientes mecanismos:

Tarifarios de servicios.

Pagina web.

Personal a cargo de la oferta de productos y servicios.

Folletos, brochures o documentos de divulgacion cualitativa o cuantitativa.

Hoja resumen.

Cajeros automaticos.

Estados de cuenta.

Canales de redes sociales.

Correos electrénicos informativos o que contengan ofertas, llamadas telefdnicas, redes sociales,
chat, SMS, aplicaciones moéviles.

j-  Cualquier otro medio que la entidad o la Superintendencia indique o que el uso de la tecnologia
permita acceder o interactuar con los usuarios financieros.
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Al seleccionar los canales para la difusion de las informaciones, las entidades deberan considerar:

Las caracteristicas y limitaciones inherentes al publico destinatario.

El tipo de informacidn y la finalidad de su comunicacién.

El volumen y la importancia de su contenido,

La adaptabilidad de la informacién al canal.

El tiempo de permanencia de la informacidn, duracién o necesidad de repeticion.

El uso de la mayor cantidad de canales por los que resulte posible colocar a disposicion la
informacién.

Do 0T o

Cuando se trate de canales digitales, las entidades deberan considerar que sus interfaces sean claras,
amigables y de facil navegacion, que incorporen elementos que incentiven el conocimiento y evaluacion
de la informacién en cualquier proceso de decision.

4.7.1. Difusién en cajeros automaticos
Las entidades que operan cajeros automaticos deberdn garantizar, al momento de ser solicitada una

operacion a través de cajero automatico, que se proporcione al usuario del cajero la informacion sobre los
costos de la operacion previo a que la misma se realice, sefialando el valor exacto aplicable. Dicha



- INSTRUCTIVO PARA LA APLICACION DEL REGLAMENTO DE PROTECCION AL | 1ra versién
‘ S B USUARIO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Fecha: 31/05/2024

Circular SB: CSB-REG-202400007 del 31 de mayo de 2024 Pagina: 29 de 79

informacidn debe presentarse indicando el costo total y el concepto a ser pagado, por ejemplo: "Por esta
operacion pagara un(a) (concepto) de: DOP".

En caso de que la entidad operadora del cajero automatico sea distinta de la entidad emisora del medio
de pago y el uso de dicho cajero conlleve un costo distinto al que corresponde a la ejecucion de la
operacion, se debe proporcionar al usuario en pantalla y con caracter previo a que se realice la operacidn,
el valor exacto por su uso, precisando que la entidad emisora del medio de pago podria efectuar cargos
adicionales. Esta informacion, debe presentarse considerando para tal efecto, el siguiente texto:

“El uso de este cajero tiene un cargo de DOPS . La operacién podria estar sujeta a
cargos adicionales en su entidad de intermediacién financiera”.

Una vez se presente esta informacion en la pantalla, el cajero automatico debe ofrecer al usuario la opcién
de aprobar o rechazar la operacién solicitada. Si en la pantalla de un cajero automatico no se proporciona
la informacion requerida en este numeral, no procedera el cobro de cargos por la operacién.

4.7.2. Pagina web

Para dar cumplimiento a la obligacién de difusién oportuna y continua de la informacién relacionada a sus
productos y servicios, las entidades que cuenten con una pagina web deben tener disponibles toda la
informacidn referida en el presente instructivo y el Reglamento de Proteccidn al Usuario. Asimismo,
colocaran en forma destacada, visible y accesible un enlace permanente de la pagina web de la Oficina de
ProUsuario.

Las entidades podran incorporar en su pagina web un listado de preguntas frecuentes efectuadas por los
usuarios y las respuestas a las mismas, con la finalidad de informar y educar a los mismos.

4.7.3. Informacidn proporcionada por el personal encargado de ofrecer productos y servicios

El personal propio o subcontratado de las entidades estard obligado a informar de forma precisa o
detallada el costo de los productos y servicios que el usuario elige contratar, como las tasas de interés
efectiva, cargos y comisiones que aplican, tanto para operaciones activas como pasivas, incluyendo si
corresponde una explicacion de cémo estd compuesta la tasa efectiva. En el caso de producto de Tarjeta
de Crédito, debe otorgarse un ejemplo explicativo de acuerdo con la metodologia establecida en el
“Instructivo Operativo para la Aplicacion del Reglamento de Tarjetas de Crédito”.

4.8. Disponibilidad de canales de consulta

Las entidades y los terceros contratados deberan tener disponible las 24 (veinticuatro) horas del dia, los
365 (trescientos sesenta y cinco) dias del afio, los canales de interaccion y consultas, con la finalidad de
que estos puedan acceder y consultar sus productos o servicios financieros contratados; sin importar la
localidad o ubicacién geografica del usuario.

4.9. Metodologias de calculo de las tasas de interés

Las entidades informaran a los usuarios la metodologia que utilizan para el cdlculo de los intereses
aplicables a sus diferentes productos y servicios, considerando lo siguiente:
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4.9.1. Tasa anual efectiva de las operaciones activas y pasivas

Las entidades informardn las tasas anuales efectivas correspondientes a sus operaciones activas y pasivas,
considerando de manera desagregada la tasa anual de interés nominal por producto, plazo, monto del
capital, comisiones, cargos, costos del o los seguros obligatorios asociados e impuestos, sefalando la base
del célculo sobre la cual se aplicardn estos conceptos. La tasa anual efectiva debera ser expresada en
porcentaje con al menos dos (2) decimales.

La Tasa Anual Efectiva (TAE) debera ser presentada en: documentos de apertura, tablas de amortizacion,
contratos, estados de cuenta, tarifarios, publicidad en que se haga referencia a los costos, sin perjuicio de
cualquier otro medio establecido por la entidad, la Superintendencia o la normativa vigente.

A los fines de unificar la metodologia de cdlculo para determinar la TAE, las entidades deberan considerar
lo que se indica a continuacion:

a) Tasa Anual Efectiva Operaciones Activas (TAE Activa)

Es el costo total de la(s) operacidn(es) de crédito(s) a otorgar al usuario, expresado en un porcentaje
anualizado, incluyendo todos los cargos, comisiones, seguros obligatorios e impuestos, que la entidad
cobra o retiene al mismo. Esta tasa, iguala el valor presente de todos los flujos positivos y negativos en
gue incurriria el usuario en caso de contratar la operacidon en las condiciones ofrecidas.

Debera incluirse en el calculo el total de gastos o costos en que incurra el usuario para la obtencion del
crédito, independientemente de que los servicios sean brindados por la entidad o por un tercero, cuando
los mismos sean requisito para obtener el crédito, independientemente de que sean o no financiados
dentro del monto de la operacion.

Para el calculo de la TAE Activa las entidades deberdn considerar lo siguiente:

i. Ladeterminacién del calculo en las operaciones activas procedera bajo el supuesto de cumplimiento
de todas las condiciones pactadas entre la entidad y el usuario, utilizando la formula sefialada en este
instructivo.

ii. Enelcaso de operaciones con tasa de interés variable, el calculo de la tasa de interés efectiva debera
realizarse bajo el supuesto de que la tasa de interés al momento de la firma del contrato permanecera
constante durante todo el plazo de la operacién, utilizando para ello el dltimo dato conocido en el
momento del cdlculo. Tal aclaracién debe advertirse mediante una nota en la publicidad del producto
o servicio.

iii. En los casos de créditos con desembolsos parciales a discreciéon del usuario, el calculo debera
considerar que el usuario ha dispuesto del monto total del crédito aprobado.

iv. Si se fijara un calendario de pagos donde el monto del pago fuere flexible, se debera considerar el
valor mas bajo entre los pagos dispuestos en el acuerdo.

v. Enaquellos casos en que la entidad reciba ayuda, subsidios o subvenciones de cardcter publico, solo
se tendran en cuenta para el célculo de la tasa anual efectiva los montos efectivamente reintegrados
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por el beneficiario, de forma que aquellas subvenciones resulten excluidas de sus costos. Ejemplo:
subsidios por concepto de adquisicion de viviendas de bajo costo, entre otros.

La TAE Activa deberd calcularse para cada tipo de moneda en que se ofrezca el producto o servicio
financiero. La entidad no debe efectuar conversién alguna para expresar el costo efectivo del crédito en
su equivalente en pesos dominicanos.

b) Tasa Anual Efectiva para operaciones pasivas (TAE Pasiva)

Corresponde al rendimiento efectivo anual que permite igualar el monto que se ha depositado, con el
valor actual del monto que efectivamente se recibe al vencimiento del plazo, considerando todos los
cargos, comisiones e impuestos en que incurrird el usuario en caso de contratar los productos o servicios
en las condiciones ofrecidas.

La tasa efectiva anual pasiva debera calcularse para cada tipo de moneda en que se ofrezca el producto.
La entidad no deberd efectuar conversién alguna para expresar el costo efectivo del pasivo en su
equivalente en pesos dominicanos.

4.9.2. Balance minimo de equilibrio

Las entidades deberan informar a los usuarios el balance minimo de equilibrio, el cual corresponde al
monto minimo que se debe mantener en una cuenta de ahorro o a la vista para obtener rendimiento sin
que se realice transaccion alguna, para generar intereses suficientes en un mes de treinta (30) dias, que
cubra los cargos asociados a la misma, de tal manera que al final del mes no se pierda el capital depositado,
ni obtenga beneficios netos.

Cuando en un mes de treinta (30) dias, la cuenta presente distintos balances para la aplicacién de intereses
y para el cobro de cargos y comisiones y no se pueda determinar un saldo en el que dichos conceptos se
compensen, segun lo indicado en el parrafo anterior, se debe considerar como saldo minimo de equilibrio,
aquel monto en el que se registre el menor rendimiento.

Los saldos minimos de equilibrio seran publicados en los tarifarios, siguiendo los criterios establecidos en
este instructivo.

4.9.3. Metodologia para determinar el interés nominal
Para los productos activos y pasivos la metodologia para determinar el interés nominal sera la siguiente:
a. Calculo de los intereses de las operaciones activas. Las entidades deberan calcular los intereses de
sus operaciones activas, sobre el saldo insoluto de capital y en el caso de las tarjetas de crédito, sobre
el saldo insoluto promedio diario de capital, excluyendo para dichos cdlculos los intereses, comisiones

y otros cargos asociados, sobre la base de trescientos sesenta (360) dias.

Calculo de interés operaciones activas = (Saldo insoluto x Tasa de interés nominal anual)
360 x dias transcurridos

Las entidades en sus operaciones de créditos no podran cobrar interés por adelantado.
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b. Calculo de los intereses de las operaciones pasivas. Las entidades deberan calcular los intereses de
sus captaciones sobre el balance promedio diario en base a trescientos sesenta (360) dias.

Calculo de interés operaciones pasivas = (Balance prom. diario x Tasa interés nominal anual)
360 x dias transcurridos

4.10. Estandarizacion en la presentacion de la informacion

Las entidades deben cumplir con los lineamientos indicados en el presente instructivo, a los fines de
presentar la informacidn cuantitativa y cualitativa sobre los productos y servicios ofertados y contratados,
incluyendo aquellos servicios provistos por terceros.

4.10.1. Tarifarios de productos y servicios

La informacién cuantitativa o cualitativa divulgada en los tarifarios de productos y servicios y de gastos y
servicios legales extrajudiciales, asi como su modificacién, sera plenamente transparente, de modo que
facilite la comparabilidad entre productos de una misma entidad y con otras entidades del sistema
financiero. Los tarifarios y la presentacion de la informacidn deberan cumplir con el formato vy
caracteristicas siguientes:

a. Redaccion en idioma espaiiol, con caracteres legibles no inferiores al tamafio minimo de 10 puntos,
no debiendo el tipo de letra seleccionado ser inferior a tres (3) milimetros, para garantizar su facil
lectura y comprension.

b. Lainformacion se presentara por cada producto, subproducto o servicio ofrecido, asociando los gastos
y servicios legales extrajudiciales estimados que se pudieran generar por su contratacién o por
incumplimientos.

c. Indicaran la fecha de su ultima actualizacion y fecha de entrada en vigor.
d. Lainformacién difundida debe coincidir con lo parametrizado en sus sistemas operativos.

e. El usuario debe ser notificado sobre toda modificacion de cargos, comisiones y tarifas, en la formay
plazos establecidos en el Reglamento de Proteccidon al Usuario, siempre que las modificaciones
representen un incremento respecto a lo pactado. La notificacidn indicara el momento a partir del cual
la modificacidn entrara en vigor. Cuando se trate de cargos y comisiones o gastos de ejecucién
periddica, el cobro incrementado resultara aplicable a partir del siguiente periodo luego de vencido el
plazo de preaviso.

f. Segregar por tipos de clientes y por tipo de producto o servicio la informacién sobre tasas, cargos,
comisiones, seguros, gastos legales y demas costos relativos a los productos y servicios ofertados, los
cuales serdn referidos a través de conceptos que definan su hecho generador y estandarizados en la
medida en que ello resulte posible.

g. Los conceptos cobrables correspondientes a productos y servicios opcionales deberan tener la
indicacion “opcional” junto a cada concepto.
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h. Cuando algin costo sea de aplicacién periddica, deberd expresarse su periodicidad adyacente al
monto o porcentaje del costo. No se permite el uso de asteriscos que dirijan a otro espacio de la pagina
u otro lugar en el tarifario.

i. Cuando los costos se presenten en términos porcentuales, los tarifarios deben incluir el método de
calculo.

j- No podran incorporarse costos relacionados a productos y servicios que sean ofertados por empresas
del grupo financiero al que pertenece la entidad, a menos que tal producto o servicio sea
complementario del ofrecido por la entidad (p. ej. pdlizas de seguro).

Las entidades deberdn mantener en sus pdginas web un histérico de las versiones anteriores de los
tarifarios por un periodo minimo de tres (3) afos, contado a partir de la fecha en que la version revisada
entre en vigor. En caso de no tener una pdgina web, estos tarifarios no vigentes deben estar a disposicion
de los usuarios en las oficinas de atencion al cliente.

Informacion minima del Tarifario:

oo oo

bl

Nombre de la entidad.

Fecha de emisidén, modificacién y entrada en vigor, segun sea el caso.

Nombre del producto o servicio, subproducto o servicios asociados al mismo.

Modalidad del producto o servicio, que permita diferenciarlo de otros productos similares.

Tasa anual efectiva activa o pasiva de cada producto, diferenciada por moneda y por plazos
(debera presentarse primero que la tasa nominal del producto).

Tasa de interés anual nominal activa o pasiva de cada producto.

Cargos, comisiones y gastos, seguros e impuestos aplicados a cada producto, expresado en
porcentaje o monto fijo y la periodicidad de los pagos, cuando sean de aplicacion periddica.

Para productos pasivos: (i) el balance minimo de equilibrio de cada producto, sefialando el
concepto de este conforme se establece en el presente instructivo; (ii) el balance minimo para
mantener la cuenta abierta.

Identificar cargos y comisiones que aplican a productos y servicios opcionales.

Penalidades aplicables en caso de incumplimiento, como atrasos, abonos extraordinarios,
cancelaciones anticipadas, entre otros, asi como el método de calculo, cuando aplique.

Gastos y servicios legales extrajudiciales estimados, por incumplimiento o cualquier otro costo de
igual naturaleza asociado a los productos y servicios.

Costos relativos a los gastos de formalizacidn del contrato, desglosados por concepto. En cuanto
a los costos legales calculados por instituciones gubernamentales o que dependen del monto de
la transaccidn, se incluirdn los porcentajes y tasas legales preestablecidos.

4.10.2. Tabla de Amortizacion o Cronograma de Pagos

En los productos activos bajo el sistema de cuotas debe entregarse un cronograma de pagos, que deberd
contener como minimo:

Monto total de la obligacién que debe ser igual a la suma del monto del principal, el monto de
intereses, el monto de los cargos o comisiones y gastos que corresponda pagar al usuario.
Numero de cuotas o pagos a realizar y su periodicidad.

Fecha de pago.
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4. Monto de la cuota, con desagregacion de los conceptos que la integran, tales como la amortizacién
del monto del principal, el monto de intereses, comisiones o gastos si los hubiere, prima de seguro
(si aplica) y otros cargos opcionales aceptados por el usuario, sefialando el monto total a pagar
por cada uno de estos conceptos.

5. Latasa de interés nominal y efectiva.

6. Capital restante por efecto de la aplicacién de cada cuota.

La Tabla de Amortizacién debera contener la siguiente leyenda:

“Esta tabla de amortizacion es una proyeccion, la cual puede variar entre otros factores por: el aumento
o reduccion de tasa de interés, abonos extraordinarios, atrasos de parte del usuario respecto del calendario
de pagos definido, pagos incompletos, cambios en la fecha estipulada de pago a solicitud de los usuarios,
entre otras.”

Las entidades estaran obligadas a proporcionar de forma gratuita al usuario la Tabla de Amortizacidn en
el momento de la contratacién, asi como en situaciones en las que se produzcan cambios en la tasa de
interés, se realicen pagos o abonos extraordinarios, y en cualquier circunstancia en la que los usuarios lo
soliciten.

4.10.3. Recibos de pago y descargo

Los recibos de pago y descargo deberan ser emitidos, independientemente del medio por el que se haya
realizado la operacién, con una tipografia de por lo menos 6 (seis) puntos y deberan contener, como
minimo, la siguiente informacion:

a. Identificacion de la entidad y sucursal donde fue efectuada la operacién y, cuando se realicen a
través de medios alternos (subagentes bancarios o cajeros automaticos), la identificaciéon del
establecimiento o cajero;

Numero Unico de identificacion de la operacién;

Monto, fecha y hora de la operacion;

Tipo de operaciéon efectuada y moneda en que se realizd;

Numero de producto afectado por la transaccion;

Cargos o comisiones cobrados, segregados e identificados por concepto;

En las 6rdenes de pago que no sean originadas y liquidadas en moneda nacional y operaciones de

cambio, indicar el tipo de cambio aplicado a la conversién.

h. Leyenda que indique el valor recibido, conforme se indica a continuaciéon: “Recibido por los valores
indicados en este comprobante”.

i. Cuando se trate del saldo o cancelacién de una operacidn, en adicidn al cumplimiento de lo
indicado en el literal h, debera indicarse el plazo en el cual la entidad dara descargo definitivo de
la obligacién, luego de la aplicacidon del pago y comprobacién de que no existen balances
pendientes.

L

Cuando las transacciones se realicen por medios electrénicos, el canal utilizado deberd permitir la
descarga, almacenamiento e impresién del comprobante.

Cuando se trate de soportes impresos, los comprobantes deberdn ser de calidad suficiente que garanticen
gue no se borren o deterioren por causas imputables a la entidad, en un plazo de por lo menos 90
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(noventa) dias calendario a partir de su emision. Las entidades deberan advertir al usuario sobre la
posibilidad de que se borren las informaciones con el transcurrir del tiempo.

V. LA OFERTA DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las entidades deberan tomar medidas para asegurar que, previo a la publicacién de ofertas, anuncios,
material promocional y cualquier otro tipo de publicidad, la informaciéon a ser divulgada por sus
representantes o terceros contratados cumpla con los requerimientos establecidos en este instructivo, en
materia de transparencia y difusién de informacién y publicidad. La informaciéon contenida en los anuncios,
materiales promocionales y todo tipo de publicidad presentados por cualquier medio por las entidades
deberan estar redactadas en lenguaje sencillo, de forma clara, precisa, equilibrada y no engafiosa.

5.1. Mensaje publicitario

Salvo que del contexto de su contenido resulte evidente, todo mensaje publicitario debera referir este
caracter en su contenido, de forma que no se confunda con otros mensajes no publicitarios. Al momento
de definir y disefiar los mensajes publicitarios para sus estrategias de promocién y oferta para la
adquisicion o el uso de productos y servicios, las entidades siempre daran preminencia a los intereses de
los usuarios, y en todo caso deberan tener en cuenta la complejidad del producto o servicio que serd
ofrecido, el publico objetivo al que se dirigirdn y las caracteristicas de los canales de difusidn utilizados.

El contenido de los mensajes publicitarios estarda sujeto a las directrices, estdndares y formatos
establecidos en este instructivo para la transparencia y divulgacién de informacién.

Las entidades deberan abstenerse de incluir en los mensajes publicitarios informacién ambigua, sesgada,
incompleta o contradictoria, que conduzca a error o confusiéon o influencie el comportamiento del
destinatario, y no omitiran, ocultaran o restaran preminencia a la informacién necesaria o relevante para
que el usuario pueda adoptar una decisidn relativa a su comportamiento econdmico con el debido
conocimiento de causa.

Se considerard necesaria o relevante, para la toma de decisidon del usuario, la informacion minima
siguiente:

1. Naturaleza o propésito y caracteristicas del producto o servicio de que se trate.

2. Riesgos asociados a los productos y servicios.

3. Tasa Anual Efectiva para los productos activos y pasivos, incluyendo todos sus componentes
conforme lo dispuesto en este instructivo.

4. Tasa Anual Nominal para los productos activos y pasivos.

5. Costos vinculados con el acceso, mantenimiento o cancelacién del producto o servicio.

6. Condiciones de acceso o de restriccidn de la oferta y del producto o servicio, si hubiere.

7. Identidad de la entidad responsable de la publicacidn y su nimero de registro en la forma prescrita

por la normativa vigente.

8. Periodo de vigencia o fecha limite de la oferta, cuando aplique, asi como cualquier otra variable a
la que éste estuviere condicionado.

9. Un enlace a la péagina web presentado en forma destacada, que dirija en forma directa al
destinatario a la informacion completa del producto o servicio y cuya divulgaciéon es requerida en
este instructivo.
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10. Datos de contacto de la entidad para que el destinatario obtenga mas informacidn.

Para los fines de comunicar adecuadamente a los destinatarios de los mensajes publicitarios, la
informaciédn minima indicada en el parrafo precedente tendra preminencia sobre cualquier otra a la que
la entidad le conceda este caracter, no debiendo ser sustituida u opacada por la entidad si el canal utilizado
no establece limitaciones que pudieren afectar la inclusion de toda la informacion.

Cuando se prevea la inclusion de informaciéon de caracter secundario en los mensajes publicitarios, estos
deberan presentarse en forma menos destacada y no podran contradecir el contenido del mensaje
principal ni limitarlo.

5.2. Publico objetivo

Para el desarrollo del contenido de las campafias o mensajes publicitarios destinados a la promocidon y
oferta de adquisicion o uso de productos o servicios, las entidades deben considerar el publico al que esta
dirigido, basandose en la informacion recopilada sobre las personas que lo conforman y ajustarse a las
caracteristicas de cada tipo de publico.

La seleccién del publico supondra que previamente la entidad haya recabado y documentado
adecuadamente, respecto de cada persona objetivo, datos suficientes y pertinentes sobre sus metas
financieras, consistencia del producto o servicio con sus necesidades y las circunstancias que determinaran
su capacidad para mantener el producto o servicio.

El proceso de seleccidén debera sustentarse en estrategias que antepongan los intereses del usuario a los
de la entidad, a fin de evitar practicas inadecuadas de mercadeo o comercializacién, o abuso de la posicién
dominante por parte de esta ultima.

La recopilacion y uso de los datos de las personas para la estructuracién de campafias o mensajes
publicitarios debe efectuarse en forma legal, ética y no excesiva en lo que respecta a su privacidad.

Las entidades se abstendran de utilizar sus herramientas de tecnologia, analitica de datos y de
comportamientos para perfilar el envio de campafias o mensajes publicitarios en forma imprudente o que
abrume a los usuarios, considerando a este fin la forma de abordar al usuario, la frecuencia y cantidad de
mensajes.

5.3. Campafias y mensajes publicitarios destinados a la promocion y oferta de adquisicion o uso de
productos o servicios

Las entidades seran enteramente responsables del contenido de toda campafia y mensaje publicitario
destinado a la promocidn y oferta de adquisicidon o uso de sus productos y servicios, aun cuando utilizaren
terceras personas para su desarrollo, publicacién, promocién o uso.

Toda campafia o mensaje publicitario estara sujeto a la supervisién a posteriori, a excepcién de los
destinados a la captacion de recursos del publico, los cuales estardn sujetos al régimen de autorizacidon
previa, conforme lo previsto en la regulacion vigente.

Todo material impreso, digital u oral utilizado para promocionar u ofrecer la adquisicion o uso de los
productos o servicios de la entidad, y la forma de presentarlos no debera:
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a) Contener informacion falsa o engafiosa,

b) Omitirinformacion que sea necesaria y relevante para que el destinatario pueda tomar la decision
de adquirir o usar el producto o servicio de que se trate, y

c) Consignar condiciones que restrinjan el derecho de libre eleccién.

Al momento de seleccionar el contenido del material, las entidades deberdn dar mas preminencia a la
revelacidon de la informacién necesaria o relevante que la otorgada a las promesas de recompensa que
desean resaltar sobre los productos o servicios.

Las condiciones de acceso o restriccidn a la oferta o al producto o servicio que se presenten deben ser
explicadas en forma clara. El contenido de las campafias o mensajes publicitarios debera ser desarrollado
de forma tal que permita la comparacidon del costo total o el retorno neto, segun el caso, del producto de
que se trate.

La informacidn sobre el costo o retorno neto del producto deberd presentarse en forma de Tasa Anual
Efectiva (TAE), debiendo incluir los componentes indicados en este instructivo, comprendidas las
comisiones, impuestos y cualquier otro tipo de gasto que deba abonar el usuario para su contratacion o
mantenimiento y, en el caso de los créditos, el costo de los servicios accesorios cuya contratacion sea
obligatoria para su obtencién o para obtenerlo en las condiciones ofrecidas, en particular las primas de
seguro.

Estos elementos deberdn presentarse de forma tal que no generen confusion sobre la diferente naturaleza
y utilidad de la TAE.

La TAE serd presentada mediante un ejemplo representativo, determinado en forma clara, concisa y
destacada respecto de la Tasa Nominal, para captar la atencién de los destinatarios. En caso de existir
circunstancias que puedan alterar la TAE (p. ej. existencia de un tipo de interés fijo durante un tiempo
determinado), el mensaje publicitario las mencionara, con indicacién del plazo en el que esta podra sufrir
variacion.

Cuando la tasa de interés sea variable se debera hacer referencia a la TAE bajo la condicién “Variable” con
la adecuada relevancia y claridad, al indice de referencia aplicable y la periodicidad de la revision. En estos
casos, el ejemplo representativo debera indicar la advertencia de que la TAE variable se ha calculado bajo
la premisa de que los indices de referencia no varian y, por tanto, variard con las revisiones del tipo de
interés.

En el caso de productos pasivos o activos no sujetos a pago de intereses, pero si a comisiones u otros
gastos que habran de ser detallados, se debera incluir en forma destacada la expresidn “sin interés” junto
a la TAE resultante, de modo que el destinatario comprenda adecuadamente el costo del producto.

Cuando la campaia o mensaje publicitario se refiera a productos o servicios considerados como opcionales
segln la regulacidn vigente o las normas internas de la entidad, esta condicidon deberd ser revelada en su
contenido de manera destacadamente visible.

Las entidades se abstendran de utilizar expresiones que promuevan ventajas que no se correspondan con
lo que realmente obtendra el usuario al aceptar lo ofertado, tales como: “sin interés”, “libre de costo o sin
costo”, “comience a pagar en XX meses”, “no se requiere depdsito inicial”, “el mas bajo del mercado”,
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“cero comisiones”, “sin gastos de cierre”, entre otras similares, salvo que su uso esté sujeto al
cumplimiento practico completo y efectivo por parte de la entidad.

La entidad se abstendra de utilizar el énfasis bajo forma de colores, tipos y tamanos de letras, botones,
fondos Illamativos y cualquier otro mecanismo cuando el propdsito sea dirigir el comportamiento del
usuario hacia la adquisicién o uso del producto o servicio. Asimismo, queda prohibido el uso de estos
elementos con el objetivo de dificultar al usuario la lectura de las informaciones fundamentales para una
toma de decisién informada.

5.4. Politicas de comunicacion comercial, procedimientos y control

Las entidades deberan contar con politicas de comunicacién comercial y procedimientos sobre el disefio y
utilizacidon de campafias y mensajes publicitarios destinados a la promocidn y oferta de adquisicién o uso
de productos o servicios, que definan en forma clara y completa los lineamientos, controles mitigantes de
los riesgos derivados de la actividad publicitaria, roles y responsabilidades de supervision de la ejecucion
de la politica, mecanismos de monitoreo, protocolos para gestién de reclamos y medidas disciplinarias
aplicables, que salvaguarden el cumplimiento de lo establecido en este instructivo y el Reglamento de
Proteccién al Usuario, y que garanticen a los usuarios el acceso a informacién exacta, oportuna, completa
y detallada para una toma de decisiéon informada, asi como a canales e instancias que les permitan
complementar o aclarar su conocimiento sobre la informacién recibida, y presentar quejas y reclamos por
violacidn a sus derechos.

Se entenderd como comunicacién comercial cualquier forma de transmisién de informacién oral o visual,
destinada a promocionar la contratacién o uso de productos y servicios, de forma directa o indirecta
mediante sonidos, textos o imagenes.

Las entidades deberan disponer de una politica de comunicacién comercial que contenga, por lo menos,
los siguientes aspectos:

a. Una descripcién de la actividad publicitaria desarrollada por la entidad.

b. Lanormativa internay sectorial aplicable a la actividad publicitaria.

c. La designacion de las dreas funcionales que seran responsables de la revisidon y aprobacién del
contenido de las campafias y mensajes publicitarios, con indicacion clara y precisa de los roles y
responsabilidades del personal actuante.

d. Descripcion detallada del procedimiento para la revision y aprobacién de las campafias o mensajes
publicitarios.

Los mecanismos de comunicacidn de las dreas funcionales con la Alta Gerencia y el Consejo.

f. Descripcidon detallada del procedimiento y controles internos establecidos para la proteccién de
los derechos de los usuarios y mitigacidn de los riesgos derivados de la actividad publicitaria.

g. Indicacién del modo en que se garantiza el conocimiento de las politicas y procedimientos a todas
las areas involucradas en la actividad.

h. Descripcion detallada del procedimiento para el retiro de la publicidad sobre los productos o
servicios que ya no estén disponibles al publico.

i. Protocolo para la proteccidny uso adecuado de los datos personales en los procesos de promocion
de la venta o el uso de productos y servicios.

Las entidades deberan establecer procedimientos, mecanismos y controles que garanticen como minimo,
lo siguiente:
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a. Que el contenido y el formato de las campafias y mensajes publicitarios se ajustan a lo previsto
en la normativa que los regula y que se adaptan a las caracteristicas del publico objetivo al que se
dirigen.

b. Asegurar la revisién de las campafias y mensajes publicitarios por parte de las areas funcionales
de la entidad, designadas a estos efectos en la politica de comunicacién comercial.

c. Crear y mantener un registro interno actualizado de las campafias y mensajes publicitarios, de
conformidad con lo que se indicard mds adelante en la seccidn “Control de la publicidad”.

d. Cuando corresponda, llevar a cabo un control y seguimiento efectivo del desempefio de sus
proveedores de servicios en el ambito de la actividad publicitaria, para garantizar su cumplimiento
con lo dispuesto en este Instructivo y el Reglamento de Proteccién al Usuario.

e. La ejecucidon en tiempo y forma de las notificaciones recibidas para el cese o rectificacion de los
mensajes publicitarios a requerimiento de la Superintendencia.

La entidad deberd asegurar que el contenido y formato de los mensajes publicitarios difundidos a través
de terceros se ajustan a sus instrucciones expresas. Cuando se trate de campafias conjuntas relacionadas
con ferias u otros eventos coordinados por terceros en lo que participen entidades para financiar los
productos o servicios, cada entidad debe revisar previamente el mensaje publicitario conjunto a compartir
al publico.

5.5. Rol del Consejo y la Alta Gerencia

El Consejo es responsable de aprobary promover la politica de comunicacion comercial, que deberda contar
con la recomendacion favorable del rgano o Comité que desempefie la funcion de cumplimiento, la cual
debe mantenerse actualizada y a disposicion de la Superintendencia.

Es responsabilidad de la Alta Gerencia implementar y dar seguimiento a los procedimientos y controles
necesarios para hacer efectiva la aplicacion de la politica de comunicacién comercial y el cumplimiento de
sus procedimientos, asi como asignar los recursos requeridos para la ejecucién eficiente de las labores,
estableciendo en forma clara y precisa sus roles y responsabilidades.

5.6. Control de la publicidad

Las entidades mantendrdn un registro actualizado de la documentacidon correspondiente a cada una de las
campafias y mensajes publicitarios difundidos, clasificados por afio e identificados por el nimero de orden
consecutivo y el nombre comercial.

En el expediente correspondiente a cada campaiia o mensaje publicitario debera figurar, por lo menos, la
siguiente informacion:

a. Datos generales de la campaiia: fecha de inicio y de cierre, ambito territorial de aplicacion, descripcion
detallada del publico objetivo y relaciéon de los medios de comunicacién y soportes publicitarios
utilizados para su difusion.

b. Informacidn especifica sobre los mensajes publicitarios: se conservara, al menos, un ejemplar de
todos los mensajes publicitarios con distinto contenido (incluyendo las aclaraciones o advertencias
legales) o formato (cufia de radio, anuncio televisivo, banner, mensajes para redes sociales, etc.)
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difundidos durante la campafa, en el formato original o en formato electrénico que permita su
reproduccion.

Adicionalmente, cuando proceda:

c. Seincluird unarelacion de los espacios de duracion en los que se haya difundido el mensaje publicitario
(por ejemplo, en los casos de anuncios en television o cuias publicitarias en radio, etc.).

d. Se identificaran los intermediarios que hayan participado en la difusidn de los mensajes publicitarios
sobre los productos o servicios bancarios ofrecidos.

Se deberd registrar sobre la campafia o el mensaje publicitario, la informacién de control siguiente:

a. Fechay documentacién que permita verificar la revision y aprobacién por las dreas funcionales de
la entidad designadas a estos efectos en la politica de comunicaciéon comercial.

b. Un ejemplar de todas las piezas publicitarias con distinto mensaje (incluyendo las aclaraciones o
advertencias legales) o formato (cufia de radio, anuncio televisivo, banner, mensajes para redes
sociales, etc.) difundidos.

c. Cuando aplique, copia de los requerimientos de cese o rectificacion de mensajes publicitarios
difundidos durante la campafia notificados por la Superintendencia.

Los registros se conservaran por un periodo de cuatro (4) afios, contados desde la fecha de publicacion de
la campafia, debiendo estar disponibles cuando la Superintendencia los requiera.

5.7. Canales de divulgacion del material publicitario

Las entidades determinaran los canales por los que difundirdn su material publicitario asegurando que
estos garanticen el acceso a la informacion y su cdmoda y completa lectura en condiciones de igualdad
entre las personas que conforman el publico al que estd dirigido, asi como el cumplimiento de los
lineamientos previstos en este Instructivo y el Reglamento de Protecciéon al Usuario, relacionados con la
transparencia y equilibrio de los intereses de las partes, considerando lo siguiente:

1. Cuando el espacio o el tiempo sea limitado la entidad debe utilizar recursos visuales, sonoros o
audiovisuales, si esto no fuera posible, debe remitir en forma directa a fuentes de informacion
alternativas que contengan los datos completos, exactos y actualizados que deben ponerse en
conocimiento del usuario para una toma de decision informada, debiendo garantizar la posibilidad de
extraccién integra de cualquiera de estos datos. En caso de que las entidades utilicen enlaces virtuales,
deben monitorear y asegurar su funcionamiento continuo para la accesibilidad permanente a estas
fuentes por parte del usuario.

2. No se omita informacién necesaria y relevante para el conocimiento del producto o servicio, o para la
toma de decisién del destinatario sobre su adquisicién o uso.

3. No se utilicen mecanismos de atraccidn publicitaria manifiestamente incompatibles con la proteccidn
de los intereses del destinatario, mediante la incorporacion de elementos visuales que distraigan o
desincentiven la lectura de la informacidn prevista para el conocimiento del producto o servicio, o
para decidir su adquisicién o uso.
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4. No se utilicen mecanismos que dirijan el comportamiento econdmico del usuario en favor de los
intereses de la entidad.

5. Se publigquen los datos de contacto del proveedor del producto o servicio para fines de consultas por
parte de los usuarios.

6. Se evite el uso de fondos que opaquen el tipo de letra utilizado.
5.8. Monitoreo de la publicidad

Las entidades deberan establecer mecanismos de monitoreo, supervisién y control del contenido
difundido a través de sus distintos canales, a fin de gestionar los riesgos derivados de la actividad
publicitaria y asegurar el cumplimiento de lo establecido en este Instructivo y el Reglamento de Proteccién
al Usuario.

Los riesgos derivados de la actividad publicitaria deberan ser objeto de revision peridédica de conformidad
con el marco de control interno y de gestidn de riesgos definidos por la entidad.

Las entidades podran utilizar herramientas convencionales, asi como de tecnologia de la informacion y
analitica de datos para medir y mejorar la calidad del disefio y publicacidn del contenido de las campafias
0 mensajes publicitarios, en beneficio de los usuarios destinatarios de la informacién o mensaje
publicitario.

Para el caso de canales audiovisuales las entidades deberan considerar lo siguiente:

1. Realizar la comunicacidon del mensaje de manera oral, cuando el espacio o tiempo del canal
empleado sea limitado para presentarlo de forma escrita, debiendo tener en cuenta que el
mensaje se transmita en forma clara y entendible.

2. Establecer tiempos razonables y suficientes para la permanencia de la informacién necesaria o
relevante que permita al destinatario su escucha o lectura, segun sea el caso.

Sin desmedro del canal empleado, las entidades deberdn informar sobre la existencia de una pagina web
en la que el destinatario podra consultar la informacién contenida en la campafia o mensaje publicitario
cuando no tenga una vigencia limitada, asi como los medios de contacto para obtener mas informacion.

Cuando el mensaje publicitario sea difundido a través de medios digitales y redes sociales, y éste se vea
afectado por las limitaciones de peso, formatos, tamafios o caracteres, no resultando posible incluir
informacidn completa sobre las caracteristicas y riesgos, las entidades deberdn agotar el uso de imagenes
(archivos graficos, infografias, etc.) videos (en vivo, animaciones graficas, etc.) u otros recursos visuales,
sonoros o audiovisuales, con el objetivo de superar las limitaciones de caracteres del medio de difusién,
haciendo énfasis en el acceso a estos recursos mediante elementos de atraccién, por contener informacion
relevante para la comprension adecuada del producto o servicio.

Las entidades deberan asegurarse de que el mensaje publicitario contenga, por lo menos la informacion
siguiente:

1. Naturaleza o propdsito del producto o servicio de que se trate.
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2. ldentidad de la entidad responsable de la publicacién y su nimero de registro en la forma prescrita
por la normativa vigente.

3. La tasa de interés nominal y efectiva cuando se trate de comunicaciones comerciales sobre
depdsitos o créditos.

4. Periodo de vigencia o fecha limite de la oferta, cuando aplique, asi como cualquier otra variable
a la que éste estuviere condicionado.

5. Condiciones de acceso o de restriccidn de la oferta y del producto o servicio, si hubiere.

6. Un enlace a la pdgina web presentado en forma destacada, que dirija en forma directa al
destinatario a la informacion especifica faltante sobre el producto o servicio y cuya divulgacion es
requerida en este instructivo.

El registro que deberd resguardar la entidad sobre cada campafia o mensaje publicitario contendr3,
cuando aplique, la justificacidn técnica de soporte sobre las limitaciones a que se vio sujeto el mensaje por
este canal.

Las entidades deben monitorear y asegurar el funcionamiento continuo de los enlaces dispuestos para la
accesibilidad permanente a las fuentes de informacién por parte del usuario.

Las entidades deberan establecer tiempos razonables y suficientes para la permanencia de la informacion
necesaria o relevante en los canales digitales y redes sociales, que permita al destinatario su escucha o
lectura, segun el caso, asi como su comprension, a fin de garantizar una toma de decision informada.

5.9. Idoneidad del personal de contacto

Las entidades deberdn establecer para el personal en contacto con los usuarios, sean estos internos o
representantes de personas en quienes se hayan tercerizado servicios, entrenamientos especiales sobre
los productos, servicios y beneficios que les permitan proveer a los destinatarios de las publicaciones
informaciones claras, completas, detalladas, oportunas y actualizadas sobre por lo menos, las
informaciones necesarias indicadas en el numeral “5.1. Mensaje publicitario” y cualquier otra informacion
consignada en los documentos internos que los describen que sea relevante para una toma de decision
informada y mitigacidn de potenciales inconformidades.

Los programas de entrenamiento se realizardan tomando en consideracion la complejidad de los productos,
servicios o beneficios, debiendo la entidad establecer mecanismos de monitoreo que permitan validar la
comprension de los conocimientos y su transmisiéon en forma adecuada.

Las entidades deberdan asegurar que los programas de entrenamiento de su personal provistos por
terceros contratados cumplan con los objetivos definidos por la entidad.

Estos entrenamientos deberan formar parte de la induccidn de todo empleado de nuevo ingreso.
Las entidades seran responsables de las consecuencias negativas para los destinatarios que se deriven de
la provisién de informaciones en condiciones que no cumplan con lo dispuesto en esta seccidn, tanto por

parte de sus empleados como de los representantes de personas en quienes hayan tercerizado servicios.

En la definicion de los perfiles del personal designado para atender las consultas del publico relacionadas
con las campafias y mensajes publicitarios destinados a la promocion y oferta de adquisicidon y uso de
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productos o servicios, las entidades otorgaran preferencia a la capacidad y experiencia en materia de
proteccién de los usuarios, servicio al cliente y gestion de productos y servicios financieros.

En caso de que el personal contratado no posea la capacidad y experiencia requerida en esta seccidn, la
entidad debera incorporar en la etapa de induccién, asi como en los planes de capacitacidon anual,
entrenamientos o programas de formacion relacionados con los temas indicados, segun las necesidades
detectadas.

La entidad debera contar con mecanismos de monitoreo que permitan validar la comprensién de los
conocimientos y su aplicacién adecuada.

Las entidades serdn responsables por el uso inadecuado que sus empleados y terceros contratados den a
las informaciones contenidas en las campafias y mensajes publicitarios destinados a la promocidn y oferta
de adquisicidn y uso de productos o servicios, al momento de interactuar con los destinatarios.

5.10. Presentacion de informacion anualizada

Cuando las campaiias y mensajes publicitarios destinados a la promocidn y oferta de adquisicidon y uso de
productos o servicios contengan informacidn sobre tasas, cargos, comisiones u otros costos cuya
aplicacién periddica sea mensual, debera siempre expresarlos de manera anualizada.

La incorporacidon de informaciéon en términos mensuales podrd ser agregada junto a la informacion
anualizada, siempre que respecto de esta ultima se cumplan las siguientes condiciones:

a. Que se presente antes que la informacién mensual.
b. Que el tipo de letra utilizado sea de tamafio mayor que el de la mensual.
c. Que se utilicen colores y énfasis que la distingan y le den realce.

5.11. Vigencia de la oferta

Cuando las campafias y mensajes publicitarios se refieran a ofertas sujetas a un plazo de vigencia, y
especialmente, cuando la oferta consiste en la gratuidad o exoneraciéon de tasa de interés, cargos,
comisiones o cualquier otro costo del producto o servicio, la entidad deberd incorporar en el mensaje de
la publicidad en forma destacadamente visible, su periodo de vigencia o su fecha de expiracion.

La vigencia se contara en dias de 24 horas, y terminard a las 11:59:59 p.m. del dltimo dia previsto para
ella o del dia de su caducidad, sin que sea necesaria manifestacidn alguna de revocacién por parte de la
entidad.

En caso de que la entidad no comunique un plazo de vigencia o fecha de expiracion, se considerarad como
vigente por el tiempo que se mantenga la publicacién de la informacién en cualquier medio utilizado por
la entidad. Corresponderd a las entidades demostrar, a través de medios fehacientes, que la publicidad
habia sido retirada para el momento en que el usuario solicitd el producto o servicio de que se trate.

Cuando el plazo de vigencia estuviere condicionado a cualquier otra variable (p. ej. existencia de un
numero limitado de productos, etc.), esta condicion deberd indicarse en el cuerpo del mensaje principal
con la prominencia adecuada.
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Si el mensaje hace referencia a las ventajas de un determinado tratamiento de flexibilizacién, deberan
aclararse las condiciones a que esta sujeto su otorgamiento.

Durante el plazo de vigencia de la oferta comunicado en la publicacidn, la entidad no deberad retirar esta
ultima o revocarla.

En caso de que la entidad no haya comunicado un plazo de vigencia o fecha de caducidad, la revocacion
de la oferta estara sujeta a la notificacidn por el mismo canal de un plazo de preaviso no inferior a dos dias
habiles, contados a partir de su publicaciéon, a cuyo término se entendera revocada la oferta.

El plazo de preaviso terminara a las 11:59:59 p.m. del ultimo dia habil previsto para la materializacién de
la revocacién, sin que sea necesaria manifestacion alguna por parte de la entidad.

5.12. Publicidad engaiiosa

Para la evaluacion de la publicidad se considerardn maniobras o elementos constitutivos de engafio los
siguientes:

a. Lafalta de precisidn o concrecién de la oferta por haberse redactado el mensaje con:
i. referencias genéricas e imprecisas,
ii. ambigledades,
iii. omisién de datos fundamentales sobre el producto o servicio.

b. Lanoindicacién del periodo de vigencia o fecha limite de la oferta, cuando aplique, asi como cualquier
otra variable a la que éste estuviere condicionado.

c. Referenciar la gratuidad del producto o servicio que esté sujeto a la aplicacion posterior de cargos, si
no se ha informado transitoriedad de la oferta.

d. No indicar o informar la posible fluctuacién del tipo de cambio y su impacto en la operacién, cuando
la oferta sea en moneda extranjera.

e. Las que generen falsas impresiones o expectativas, que de algin modo actien a modo de incentivo
para la adquisicion o uso del producto o servicio ofertado.

f. Las que puedan crear una apariencia distinta de la realidad sobre las caracteristicas, funcionalidad,
riesgos, costos y duracidn de la oferta.

g. Cuando la publicidad o mensaje omita la informacién sobre los costos del producto o servicio ofertado:
Tasa de interés, cargos, comisiones, cargos adicionales o cualquier otro costo asociado, siempre que
dicha omisidn induzca a error o confusidn a sus destinatarios razonables.

La Superintendencia, calificard como engaiosa la publicidad, cuando concurra uno o mds de los elementos
sefialados en esta seccidn, sin perjuicio de otras caracteristicas del mensaje, que puedan inducir a error o
confusion a sus destinatarios razonables.



- INSTRUCTIVO PARA LA APLICACION DEL REGLAMENTO DE PROTECCION AL | 1ra versién
‘ S B USUARIO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Fecha: 31/05/2024

Circular SB: CSB-REG-202400007 del 31 de mayo de 2024 Pagina: 45 de 79

5.13. Evaluacién y supervision de la actividad publicitaria

La Superintendencia podra requerir a las entidades, informacién especifica sobre sus politicas de
comunicacion comercial y procedimientos sobre el disefio y utilizacién de campafias y mensajes
publicitarios destinados a la promocién y oferta de adquisicién o uso de productos o servicios, asi como
sobre las campafias y publicaciones, con el objetivo de validar su adecuacién con la normativa vigente.

La Superintendencia podrd monitorear los canales de publicacién utilizados por las entidades, evaluar el
contenido de la informacién divulgada, solicitar las medidas correctivas que correspondan, asi como iniciar
los procesos sancionadores, en ejercicio de la potestad conferida en el articulo 9, parrafo IV, del
Reglamento de Proteccién al Usuario.

La Superintendencia llevara un registro de las supervisiones que realice en materia de publicidad,
elaborara un informe anual y publicara periddicamente informacién estadistica relevante.

Cuando producto de la evaluacion del contenido de una campafia o un mensaje publicitario, la
Superintendencia determine que la entidad ha incurrido en publicidad engainosa, podra requerirle:

a. Elretiroinmediato de la campana o el mensaje publicitario de todo medio de difusidn donde haya
sido colocado.

b. Realizar una rectificacidon publicitaria o contra publicidad a través del mismo medio y con las
caracteristicas utilizadas originalmente haciendo las aclaraciones pertinentes sobre los
incumplimientos en que hubiere incurrido.

La Superintendencia podra requerir a las entidades la adopcion de medidas correctivas adicionales, para
la proteccién inmediata de los derechos de los usuarios.

Las medidas previstas en esta seccidn se adoptaran desde la notificacion del requerimiento, sin perjuicio
del inicio, cuando corresponda, del procedimiento administrativo sancionador.

Cuando la Superintendencia notifique un requerimiento de retiro o de rectificacion de una campafia o
mensaje publicitario, la entidad deberd acreditar el cumplimiento de la medida notificando a la
Superintendencia a través del departamento correspondiente dentro del dia habil siguiente a la recepcion
de la notificacidn o podra presentar reparos u objeciones, exponiendo las razones motivadas en las que se
fundamentan, dentro de los dos (2) a cuatro (4) dias habiles que sigan a la notificacion, salvo que la
Superintendencia establezca un plazo distinto, teniendo en cuenta las circunstancias concretas relativas al
contenido, a los medios de comunicacion y formatos empleados, o a los potenciales riesgos derivados de
la campafia o mensaje publicitario de que se trate.

Recibido el escrito de los alegatos formulados por la entidad, la Superintendencia evaluard y se
pronunciara al respecto en un plazo de tres (3) dias habiles. Una vez analizados los documentos que
conforman el expediente administrativo, la Superintendencia se pronunciara sobre el mismo confirmando
o modificando en lo que proceda el requerimiento de retiro o rectificacion.

Transcurrido el plazo previsto sin que la entidad hubiese formulado alegatos, la Superintendencia le
notificara la confirmacion del requerimiento de retiro o rectificacién, en caso de que la entidad haya
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implementado las medidas correctivas requeridas, se procederd con el archivo del expediente, lo que
pondra fin al procedimiento.

Si la decisién que ponga fin al procedimiento confirma el requerimiento de cese o rectificacién de la
publicidad, en todos o algunos de sus términos, sera notificada a la entidad quien debera cumplir en el
plazo establecido en la decisién, que en ningln caso excedera los tres (3) dias habiles.

VI. CONTRATACION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

La contratacidon de los productos y servicios debe efectuarse mediante acuerdos escritos, con firma
autégrafa, digital o cualquier otro método fehaciente de otorgar el consentimiento de conformidad con la
ley, mediante modelos de contratos estandarizados, independientemente del canal que sea utilizado para
la contratacidn

6.1. Canales de contratacion

Las entidades podran efectuar la contratacidén de productos y servicios por medio de canales presenciales
o digitales, siempre que se cumplan los aspectos de forma y fondo minimos, requeridos por la normativa
vigente y se utilicen mecanismos seguros para el usuario y los procesos internos de la entidad, de
conformidad con la normativa vigente.

Para la contratacion de productos o servicios a través de medios electrénicos o digitales, las entidades
deben garantizar que cuentan con los mecanismos adecuados y cumplir los lineamientos sobre
Onboarding Digital de productos y servicios financieros emitidos por la Superintendencia.

6.2. Informacion en la etapa precontractual

Previo a la contratacidn, las entidades a través de canales presenciales o digitales proporcionaran
oportunamente a los usuarios toda la informacion sobre el producto o servicio que desean contratar, asi
como toda la informacién pertinente que estos soliciten durante el periodo que trascurre hasta la
celebracién del contrato.

Las entidades proporcionaran a los usuarios el formato de contrato del producto o servicio solicitado, sus
documentos accesorios y toda informacidn adicional que les permita evaluar si el producto o servicio es
apropiado para sus necesidades y capacidad financiera, a fin de garantizar un consentimiento informado,
incluyendo al menos la informacién siguiente:

a) Lista detallada del costo, que incluya tasa de interés, cargos y comisiones relacionados.

b) Proyecciones simuladas de las cuotas del producto que reflejen en forma desagregada su costo,
cuando aplique.

c) Beneficios.

d) Riesgos.

e) Penalidades.

f) Plazos.

g) Obligaciones.

h) Uso responsable.

i) Procedimiento y requisitos para la celebracidn y terminacion del contrato.
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i) Informacidn sobre el procedimiento para presentar reclamaciones.

La informacién sobre los productos y servicios que ofrecen se presentara en forma clara, precisa y
completa y debe ser accesible a través de cualquiera de los canales disponibles de la entidad.

Las entidades deberan indicar a los usuarios los canales a través de los cuales pueden obtener informacion
actualizada sobre las tarifas y costos, asi como cualquier modificacién que pueda realizarse durante la
vigencia del contrato.

6.3. Hoja resumen del contrato

Las entidades deberan poner a disposicion de los usuarios una hoja resumen del contrato a ser suscrito
mediante soporte impreso o digital. La hoja resumen se redactara en un lenguaje sencillo, claro y
entendible para los usuarios, con una extensién mdaxima de dos (2) paginas en donde se estableceran los
términos y condiciones mds importantes sobre la contratacidon del producto o servicio financiero. Su
contenido se redactard segun corresponda a la operacién, producto o servicio contratado y debe
considerar como minimo la informacion sefalada en este instructivo.

6.4. Informacioén en la etapa de suscripcién y formalizacién del contrato
Las entidades, al momento de la contratacién cumplirdn con los siguientes aspectos:
6.4.1. Entrega de documentos al usuario

Las entidades deberdn entregar a los usuarios el contrato suscrito, la hoja resumen y todo documento
accesorio o complementario asociado, ya sea en formato impreso o por medios digitales, a eleccién del
usuario.

La hoja resumen sobre los productos y servicios contratados, incluyendo los complementarios, que hayan
sido entregados en la etapa precontractual, serdn nuevamente entregados durante la contratacién, libre
de costo, siempre que el usuario las requiera.

Los tarifarios que deben ser entregados junto al contrato, se limitaran a los costos correspondientes al
producto o servicio objeto de suscripcidn, a fin de evitar carga cognitiva al usuario sobre informaciones no
vinculadas.

La entrega de la informacién debe producirse en tiempo real, debiendo la entidad proveer los datos de
contacto de sus representantes para que el usuario comunique cualquier anomalia respecto de la entrega.

Las partes podran convenir contractualmente el canal de entrega de esta informacién, poniendo a
disposicion de los usuarios, sin perjuicio de otros que la entidad o el usuario convengan, los siguientes:

a. Las oficinas de atencién al publico de la entidad.
b. El domicilio establecido por el cliente.
c. Medios electronicos y digitales.

En caso de eleccion de medios electrénicos, la entidad debe garantizar que dicho canal: i) permita la
lectura, impresion, conservacion y reproduccién sin cambios de los documentos vy ii) cumpla los criterios
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de seguridad para asegurar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los documentos, de acuerdo
con la normativa vigente sobre seguridad de la informacion.

6.4.2. Documentos accesorios o complementarios del contrato

De manera enunciativa y no limitativa, se entenderd como documentos accesorios o complementarios a
la contratacion, los siguientes:

Hoja resumen de puntos claves del contrato.
Tarifario de productos y servicios.
Tabla de amortizacién, cuando aplique.
Tarifario de gastos legales y extrajudiciales, de acuerdo con la naturaleza del producto o servicio,
cuando aplique.
5. En caso de que aplique:
o Pagarés.
o Carta de autorizacion de débito.
6. Documentos relativos a la contratacion de productos o servicios ofrecidos por un tercero a través
de la entidad.
7. Cualquier otro documento incorporado por referencia en el contrato, o que determine la entidad
o la Superintendencia en el marco de la regulacidn vigente.

PwNPE

6.4.3. Plazo para entrega de documentos contractuales

La entrega o puesta a disposiciéon del contrato incluyendo la hoja resumen, asi como cualquier otra
informacidn que corresponda, debe realizarse dentro del dia habil siguiente a la suscripcién. Cuando se
requiera la firma del representante y el contrato notariado, el plazo se podra extender hasta a un maximo
de diez (10) dias laborables contados desde la fecha de suscripcidn del mismo, entregando de forma
inmediata por via electrdnica o en soporte fisico duradero, el ejemplar firmado por el usuario si este asi lo
solicita.

Las entidades conservardan los contratos suscritos y documentos que le acomparien, asi como la constancia
de su entrega o en su defecto de la puesta a disposicién del usuario por un medio fehaciente, en la forma
y plazo dispuesto en la normativa vigente.

En los casos de productos o servicios prestados por terceros y comercializados a través de la entidad, esta
deberd entregar toda documentacion correspondiente a estos.

Los usuarios podran solicitar, en todo momento de la relacién contractual, el acceso a toda informacion
relativa a los movimientos, los estados de cuenta y comprobantes de pago, los cuales deberdn ser
entregados gratuitamente a los usuarios a través de los canales en que fue efectuada la solicitud. La
primera copia serd expedida sin costo alguno para el usuario.

6.5. Informacion posterior a la suscripcion del contrato
Las entidades deberan garantizar la entrega, por medios impresos o digitales conforme eleccion del

usuario, de toda informacion vinculada a los productos y servicios contratados, concernientes, mas no
limitadas a:
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a. Ejemplar original del contrato suscrito y sus documentos accesorios, libre de costo. Cuando el
documento haya sido suscrito con firma oldgrafa, en adicidén a la entrega fisica, a requerimiento
del usuario las entidades podran suministrarle una copia por via digital.

Ejemplares adicionales de documentos suscritos y sus accesorios.

c. Comprobantes de los pagos y transacciones realizados por los usuarios a través de ventanilla,
banca por internet, cajeros automaticos y subagentes bancarios.

d. Las notificaciones de las modificaciones a los aspectos establecidos en el contrato como variables
o no.

e. Un resumen de todos los intereses cobrados/pagados (segln el caso) y los cargos y comisiones
aplicados en el afio anterior.

f. Informacidn sobre mejoras implementadas respecto de los productos y servicios contratados con
impacto en las condiciones pactadas, comprendidos los complementarios.

g. Notificaciones de las decisiones emitidas sobre sus reclamaciones, asi como de las rectificaciones
realizadas en cumplimiento de sus decisiones y las emitidas por la Superintendencia, incluyendo
las confirmaciones de estas ultimas por la Junta Monetaria o los tribunales.

h. Informacién previa sobre el impacto que tendrian en las condiciones pactadas, situaciones
referentes a modificaciones sobre lo contratado, cancelaciones y abonos extraordinarios,
incumplimientos de obligaciones.

i. Informacidén sobre los requisitos exigidos para la tramitacién de solicitudes relacionadas con, mas
no limitadas a, modificaciones o cancelaciones de productos o servicios, presentacion de quejas o
reclamaciones, consultas de informacién financiera que reposen en las entidades o hayan sido
reportadas a la Superintendencia o a las Sociedades de Informacion Crediticia.

j. Liberalizacién de garantias de obligaciones saldadas.

k. Notificaciones de alertas sobre transacciones sospechosas y violacién a la privacidad y seguridad
de su informacién o su tentativa.

I. Las entidades deberdan publicar de forma destacada en sus tarifarios la gratuidad de toda
informacidon que sea entregada via digital. El costo de impresidon del segundo y sucesivos
ejemplares fisicos debe ser informado al usuario al momento de requerir la informacion.

De conformidad con el literal d) del articulo 7 del Reglamento de Proteccién al Usuario, las entidades
deben mantener a disposicion del usuario las informaciones sobre el estado de sus productos, con el
detalle de las operaciones realizadas a cuyo efecto proveeran lo siguiente:

Para productos Pasivos

a. El estado de cuenta o relacién de todas las transacciones o movimientos producidos durante el
mes, cuando aplique.

Para productos Activos
a. Para productos activos bajo el sistema de cuotas, el histérico de pagos o informacidn relacionada
a los pagos efectuados y aquellos que se encuentran pendientes conforme al cronograma de pagos
o tabla de amortizacién vigente.

b. El comprobante de pago que detalle la forma en que fueron aplicados los valores.

c. Encasode que se generen nuevos documentos después de la celebracién del contrato, se deberan
poner a disposicion del usuario.
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Esta informacion serd puesta a disposicion de los usuarios de manera oportuna y cuando corresponda
podra ser remitida a través de medios digitales o electrénicos (banca por internet, banca mavil, correo
electrénico, u otros), siempre que asi se haya convenido con el usuario.

Asimismo, los usuarios podran solicitar en cualquier momento copias de estos documentos o de cualquier
otra documentacion vinculada a la contratacion, tales como, mas no limitados a, tablas de amortizacion,
condiciones de cobertura de seguros, tarifarios, entre otros.

En caso de envio a través de canales electrénicos, la entrega no estard sujeta a ningun costo. Si la entrega
es solicitada mediante soporte fisico, solo podrd cobrarse la expedicién de los segundos y subsecuentes
ejemplares, debiendo dicho valor ser proporcional al costo de los materiales utilizados.

Cuando la informacién sea colocada a disposicion de los usuarios, a través de medios fisicos, debera estar
disponible en cualquiera de sus oficinas o canal habilitado para ello. Cuando el usuario requiera el envio a
domicilio, las entidades deben informar el cargo o comisidn a cobrar por el envio, si lo hubiere, dejando
constancia de haber informado al usuario.

Toda entrega de informacion o documentos que se produzca por medios digitales debera ser provista en
su forma original, en formato imprimible y libre de marcas que no existiesen en la versién original.

En el curso de la relacidn contractual, las entidades deberdn tener a disposiciéon de los usuarios las
informaciones histdricas y los documentos provistos en las etapas pre-contractual y contractual.

Las entidades deberan cumplir las condiciones acordadas con los usuarios, debiendo proporcionarles las
informaciones relacionadas con los productos o servicios en la forma y con la periodicidad establecida
regulatoria y contractualmente (si se hubiere pactado tal periodicidad), en especial aquellas que pudieran
tener influencia en las decisiones de estos ultimos respecto a tales productos o servicios.

Las entidades deberan indicar a los usuarios los canales a través de los cuales pueden obtener informacion
actualizada sobre las tarifas y costos, asi como cualquier modificacién que pueda realizarse durante la
vigencia del contrato.

6.6. Notificacion de modificaciones a las condiciones variables de los contratos

Las entidades notificardn por escrito a los usuarios toda modificacién unilateral a las condiciones pactadas
referidas a tasa de interés, cargos, comisiones y gastos, asi como de cualquier otra condicidn reservada
como variable en el contrato. La notificacién se hard en un plazo no menor a los treinta (30) dias
calendarios establecidos en el Reglamento de Proteccién al Usuario, previos a la entrada en vigor de la
modificacion, a través de cualquier medio fehaciente y debera sefialar en su contenido lo siguiente:

a. Los conceptos especificos que han sido objeto de modificacién o cambio, explicando en qué
consisten los cambios.
Fecha o momento a partir del cual entrard en vigor la modificacion.

c. Mencion de la posibilidad de que los usuarios pueden dar por concluida la relaciéon contractual,
conforme a los términos del contrato, considerando la siguiente leyenda:
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"Usted tendrd la opcion de cancelar el contrato en cualquier momento antes de que entre en
vigencia la modificacion sin ningin costo adicional, sin perjuicio de que deberd cumplir con las
obligaciones pendientes que tenga a su cargo.”.

Cuando se trate de modificaciones cuyos efectos sean favorables para los usuarios, podran aplicarse de
manera inmediata, debiendo la entidad efectuar la notificacién correspondiente, dentro de los treinta (30)
dias calendario siguientes.

Cuando la notificacién de un cambio en las condiciones pactadas provoque la terminacién anticipada de
la relacion contractual, la entidad no podrd cobrar penalidad por dicho concepto, siempre que la
cancelacién del producto se produzca previo a la entrada en vigor de dichos cambios.

Sin embargo, la entidad no podra aplicar la penalidad si el usuario puede demostrar que ha iniciado las
gestiones para la cancelacién en el plazo otorgado para ello, aunque esta no haya podido concluirse dentro
de ese lapso por circunstancias fuera del control del usuario.

El usuario deberd continuar cumpliendo sus compromisos conforme lo pactado antes de la notificacidn,
debiendo realizar cuantas diligencias resulten necesarias para cancelar el producto, pudiendo perder este
beneficio si se comprueba que ha actuado de mala fe.

6.7. Contratacion de servicios provistos por terceros.

Las entidades informaran al usuario, en la etapa precontractual, sobre la necesidad de contratar un
producto o servicio complementario, provisto por un tercero e indispensable para la cobertura del riesgo
de la entidad, cuyos costos seran transferidos al usuario. Cuando el producto o servicio complementario
no sea indispensable para la cobertura del riesgo de crédito de la entidad, debera ser ofertado informando
al usuario que su contratacion es opcional o no es obligatoria, condicion que también debe quedar
estipulada de forma expresa en el contrato.

6.7.1. Polizas de seguro

Las entidades que comercializan pdlizas de seguro provistas por compafiias aseguradoras asociadas a los
productos y servicios y las entidades que ofrezcan pélizas de seguro considerados como una condicion
para contratar un producto o servicio, deberdn informar a los usuarios que tienen el derecho a elegir entre
la contratacion de un seguro ofrecido por la entidad de su lista de proveedores; o un seguro contratado
por el usuario con una compafiia aseguradora elegida por él, directamente o a través de un corredor de
seguros, siempre que el seguro y la aseguradora cumplan a satisfaccién de la entidad, con las condiciones
requeridas por esta.

En los casos de contratacidon de pélizas de seguro, estas serdn endosadas a favor de la entidad hasta por
el monto del saldo adeudado.

Las entidades deberan abstenerse de imponer requisitos innecesarios para la operatividad del producto,
que obliguen al usuario a la contratacidn de los servicios ofertados por estas.

La difusion de la referida informacidon debe realizarse desde el momento de la oferta de aquellos
productos, para cuya provisidn la péliza de seguros se considera indispensable, y se realizara a través de
los medios y canales de difusidon enunciados en este instructivo.
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En el caso de que el usuario acredite la contratacion por su cuenta de una pdliza con una aseguradora que,
a satisfaccién de la entidad, cumpla con las condiciones establecidas por esta ultima, el usuario no esta

obligado a tomar el seguro ofrecido y puede sustituirlo por el que hubiera contratado.

Con el consentimiento de la entidad, el endoso puede ser tramitado por el usuario ante la aseguradora

que emita la pdliza y debe ser entregado el original a la entidad.

En caso de que el servicio provisto por un tercero haya sido pagado en su totalidad a la entidad y se
produzca la terminacién anticipada de los contratos, la entidad deberd efectuar la devolucién de la

proporcién del pago no consumido.

6.7.2. Hoja resumen de las pdlizas de seguro

Las entidades pondrdn a disposicién de los usuarios en todas las etapas de la relacidon contractual una hoja
resumen de la pdliza de seguros ofertada o contratada a través de la entidad, que contendrd al menos la

siguiente informacidn:

Nombre y datos de contacto de la aseguradora
Numero de pdliza (cuando aplique)
Requisitos de elegibilidad
Riesgo cubierto
Coberturas
Exclusiones
Periodo de carencia (si aplica)
Monto de cobertura del seguro
Monto de la prima
Periodo de vigencia
Beneficiario
Condiciones de renovacién, cuando aplique
. Deducibles (cuando aplique)
Efecto de la cancelacién anticipada del producto financiero
Procedimiento y canales para presentar reclamaciones.
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6.7.3. Hoja resumen de otros productos provistos por terceros

Respecto de cualquier otro producto o servicio provisto por un tercero y ofertado o contratado a través

de la entidad, la hoja resumen contendra al menos la siguiente informacidn:

Nombre y datos de contacto del proveedor
Identificacion clara del producto o servicio
Caracteristicas y operatividad, cuando aplique
Condiciones de provision del producto o servicio
Costo desglosado

Periodo de vigencia, si aplica

Condiciones de renovacién, si aplica
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Los documentos correspondientes a la contratacién de productos complementarios, tales como, mds no
limitados a pdlizas de seguro, servicio de geolocalizacidon de vehiculos, entre otros, deberan consignar el
nombre del proveedor en la parte superior derecha de la primera pagina, su representante autorizado
para atender consultas de informacion y datos de contacto (direccion, teléfonos, correos electronicos,
entre otros).

6.8. Terminacion de los contratos

Sin importar el medio utilizado para la contratacién de los productos y servicios, las entidades deben
contar con mecanismos de cancelacién simplificados a través de canales presenciales, electrénicos o
digitales, a elecciéon del usuario y segun corresponda al tipo de producto o servicio, garantizando la
validacion de la identidad del usuario. En todo caso, las entidades deberan abstenerse de utilizar tacticas
dilatorias o imponer condiciones que limiten o restrinjan al usuario en el ejercicio del derecho.

Las entidades deberan informar a los usuarios sobre los distintos mecanismos de cancelacion a través de
todos sus canales de difusién, incluyendo los términos y condiciones de contratacién.

En caso de que las entidades decidan finalizar de forma unilateral un contrato de manera anticipada,
estaran obligadas a informar al usuario con un minimo de treinta (30) dias calendario de anticipacidn antes
de dicha terminacién, a menos que se identifiquen elementos de alto riesgo relacionados con actos ilicitos,
en cuyo caso deberan notificar al usuario en un plazo maximo de cinco (5) dias calendario posteriores a la
terminacion.

Al momento de recibir la solicitud de terminacién de un producto o servicio, la entidad deberd informar al
usuario sobre cualquier balance que deba ser cancelado o retirado, y emitird sin costo o cargo una
constancia escrita sobre la cancelacidn, en soporte fisico o digital, segin requerimiento del usuario.

La entidad establecera internamente el plazo o periodo de entrega, el cual no sera mayor a siete (7) dias
habiles.

Cuando la terminacién anticipada sea efectuada por el usuario, y esté precedida por un cambio en las
condiciones vigentes del contrato, la entidad no podra cobrar penalidad por dicho concepto, siempre que
la cancelacidon del producto se produzca previa a la entrada en vigor de dichos cambios.

6.9. Cartas de saldo

Una vez canceladas todas las obligaciones a cargo del usuario, las entidades entregardn o pondran a su
disposicion, de manera automatica sin que tenga que mediar una solicitud de este y en un plazo no mayor
a siete (7) dias habiles, el documento que acredite dicha cancelacidn, sin ningln costo.

Las entidades emitiran a solicitud del usuario, carta de saldo en la que conste la cancelacién individual de
un crédito, sin perjuicio de que existan otras obligaciones impagas asociadas a otros productos. La carta
deberd consignar la leyenda siguiente: “Recibo de Descargo y Finiquito por Cancelacién de Balance
Adeudado”.

Se adjuntara a la carta de saldo sin costo adicional, el Ultimo estado de cuenta del producto en el que se
evidencie el balance adeudado en cero.
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En el caso de que exista constituida una garantia mobiliaria o hipotecaria, se debe incluir adicionalmente
el procedimiento para la liberacion de la garantia.

La carta de saldo podra ser digital con una firma digital de conformidad con la normativa vigente o en
soporte fisico, debidamente firmada y sellada, por el representante de la entidad y se entregara por el
canal elegido por el usuario.

6.10. Rechazo de solicitudes de productos y servicios

La entidad informara al usuario de manera precisa, clara y entendible las razones por las cuales este no
califica para adquirir un producto o servicio o le fue rechazada una solicitud de crédito, sin perjuicio de la
obligacion de reserva o confidencialidad de la entidad cuando el rechazo de la solicitud resulte del
cumplimiento de politicas fundamentadas en razones de riesgo y de cumplimiento legal y regulatorio
nacional y de acuerdos internacionales relacionados a la prevencion del lavado de activos.

Esta informacién debe ser comunicada al usuario por escrito sea en medio o soporte impreso o digital, por
la via que este haya seleccionado al momento de realizar la solicitud.

6.11. Mecanismos de proteccidn contra el fraude en la contratacion de productos y servicios via
internet y banca mévil

Las entidades tienen la obligacidn de contar con mecanismos para proteger a los usuarios contra el fraude,
la apropiacidn y otros usos indebidos, de conformidad con el literal e) del articulo 7 del Reglamento. La
Superintendencia podrd supervisar la idoneidad de los mecanismos utilizados a tales fines.

Las entidades para la contratacién de productos y servicios por internet y banca maovil deberan considerar
los aspectos siguientes:

6.11.1. Activacion de nuevos productos y servicios

Cuando inequivocamente sea validado, mediante el debido proceso de autenticacidn de identidad a través
de métodos de autenticacién multifactorial, que el usuario titular ha solicitado la activaciéon de un
producto o servicio, la entidad esta obligada a notificar al usuario de manera inmediata la informacion
sobre los riesgos inherentes del uso de dicho producto o servicio y la notificacion de la transaccion
realizada.

6.11.2. Vinculacién de un nuevo dispositivo mévil u ordenador personal
Una vez validada la identidad del usuario titular y de su usuario bancario a asociar mediante métodos de
autenticacién multifactorial, este podra vincular el dispositivo nuevo, debiendo agotar un compas de
espera de ocho (8) horas para la activacidn del nuevo dispositivo y el usuario bancario.

6.11.3. Captura de informacion
En cualquier transaccion realizada por el usuario mediante los canales de Internet y banca mdvil, las

entidades tienen la obligacién de capturar a través de sus sistemas de monitoreo y analisis, al menos y no
limitativos, los siguientes elementos:
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Direccion IP.

Informacién del navegador o dispositivo.

Informacién del servidor DNS.

Direcciéon MAC.

Sensores y datos de ubicacién.

Cualquiera de los eventos asociados al acceso de dichas plataformas (logins).

VIl. APROBACION DE LOS MODELOS DE CONTRATOS O CLAUSULAS

Las entidades deben elaborar modelos de contratos de adhesién que reflejen de manera precisa y clara
los derechos y obligaciones acordados por las partes y que garanticen el equilibrio entre ellas, siempre
evitando la incorporacién de clausulas abusivas. Deberdan emplear para tales fines un lenguaje claro y
sencillo, evitando el uso de términos o palabras técnicas y en caso de que fuere necesario su uso, debe
explicarse su significado.

7.1. Términos y condiciones de los contratos

Los modelos de contratos de adhesién deberdn observar y contener, sin que sean limitativos, los siguientes
elementos de forma y fondo:

Forma:
1.

Fondo:

Generales de las partes: En caso de persona fisica, el(los) nombre(s), apellido(s), nacionalidad,
estado civil, domicilio y documento de identidad; y en el caso de persona juridica, la denominacion
social, el nimero de Registro Nacional de Contribuyente (RNC), el nimero de Registro Mercantil y
domicilio, ademas de las generales de su representante legal.

Debe estar redactado en idioma espafiol, con tamafio de letra minimo de 10 (diez) puntos, que
permita su facil lectura y comprension, no debiendo el tipo de letra seleccionado ser inferior a tres
(3) milimetros.

En el supuesto de que existan documentos adicionales relacionados con la celebracién del
contrato, deben ser claramente identificados y mencionados en el contrato.

La fecha de inicio o suscripcién y de término o vencimiento del contrato. En caso de ser contrato
por tiempo indefinido o renovaciéon automatica, debe especificarse esta condicién.

Debe registrarse el consentimiento expreso de los usuarios para la contratacién de los productos
financieros, asi como para la suscripcién de servicios complementarios.

Referencia detallada sobre el producto o servicio que se estd contratando, incluyendo sus
caracteristicas principales y riesgos inherentes.

Las obligaciones y derechos tanto de la entidad contratante como de los usuarios.

El costo total de la operacidn, expresado en términos anuales, cuando aplique, y presentados en
la forma mas detallada posible, pudiendo estas informaciones estar detalladas en el mismo
contrato o en un anexo que forme parte integral del mismo.

Reserva de modificacidn de cualquier condicion variable del contrato de adhesién, cuando aplique,
con indicacién del mecanismo de notificacion.

El consentimiento expreso de los usuarios para efectuar compensaciones o débitos a cuentas.
Las condiciones para terminacién del contrato de adhesidn, ya sea por parte de los usuarios como
de las entidades.
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En los casos que aplique:

1. Monto total de la obligacién contraida o de la transaccidn de que se trate, expresada en términos
monetarios, cuando corresponda.

2. Monto y cantidad de cuotas, forma y lugar de pago donde deba realizarse, asi como su
periodicidad.

3. Forma en que se aplicaran los pagos efectuados por los usuarios.

4. Llatasade interés anualizada aplicable, con indicacién del método de célculo.

5. Para los productos y servicios con tasa variable, establecer las condiciones relativas a los ajustes
de la tasa, con indicacién de la periodicidad de la revision.

6. Consecuencias derivadas del incumplimiento, con especificacion de la forma de calculo cuando se
trate de una penalidad econdémica, incluidas, pero no limitadas a: atrasos, abonos extraordinarios
y cancelaciones anticipadas.

7. Autorizacién expresa para uso y mecanismos de proteccion de los datos personales de los
usuarios, de acuerdo con las leyes y regulaciones aplicables.

8. Mecanismos de solucion de controversias entre los usuarios y las entidades, con indicacién de los
canales y plazos para el ejercicio del derecho a reclamar.

7.2. Convenios Unicos

Las entidades que utilicen o pongan a disposicidn de los usuarios convenios Unicos que contengan
términos y condiciones generales aplicables a mas de un producto activo y/o pasivo, quedan sujetas al
cumplimiento de las siguientes condiciones:

a. Deberdn estructurarse de forma que las secciones correspondientes a cada producto o servicio
puedan segmentarse por tipo y sus caracteristicas particulares, dentro del mismo contrato.

b. Entregar a los usuarios el convenio Unico en un formato didactico que facilite la lectura de los
términos y condiciones del producto o servicio seleccionado.

c. Con cada contratacién de un producto o servicio contenido en el convenio, entregar al usuario la
nueva version del convenio Unico, cuando con posterioridad a su entrega se hayan realizado
modificaciones a los términos y condiciones del producto o servicio objeto de contratacion.

d. Entregar todos los documentos vinculados a la contratacion referidos en este instructivo.

Las entidades deberdn garantizar la libertad de los usuarios de poder seleccionar Unicamente los
productos financieros que le interesen, debiendo documentar esta seleccion.

7.3. Difusion de los modelos de contratos

Las entidades deberdn colocar a disposicion de los usuarios a través de canales presenciales y en sus
paginas web los formatos de contratos de adhesién aprobados por la Superintendencia, indicando el
numero de oficio mediante el cual fue aprobado cada modelo, acompafiados de la Hoja Resumen
correspondiente a cada caso.
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7.4. Revision de los contratos

Las entidades deberdan someter a la aprobacidn de la Superintendencia, con una anticipacién de treinta
(30) dias calendario antes de la fecha de su implementacion, las clausulas y modelos de contratos de
adhesidn y toda modificacién posterior, juntamente con cualquier documento accesorio que forme parte
integral de la contratacion.

Asimismo, la Superintendencia podra revisar de oficio las cldusulas y modelos de contratos de adhesion,
asi como los contratos financieros y requerir su modificacién en caso de identificar disposiciones abusivas
o no transparentes para los usuarios.

La Superintendencia podra solicitar documentos adicionales, cuando a su juicio lo estime necesario para
la evaluacién del contrato o cldusula.

En caso de discrepancia de criterios sobre la naturaleza de adhesidon o financiera de un contrato, la
Superintendencia lo interpretara como de adhesién, hasta tanto la entidad demuestre en forma
inequivoca que el usuario contratante puede modificar el contenido de sus cldusulas.

En caso de que conforme la regulacién vigente, se produzca la variacidn de algun criterio que impacte
modelos de contratos previamente aprobados, la Superintendencia notificara a las entidades
otorgandoles un plazo razonable para que efectien las modificaciones correspondientes en sus modelos,
salvo que la variacién resulte de nuevas disposiciones legales, en cuyo caso la modificacion se realizard sin
que medie notificacidon alguna.

En lo que respecta a los contratos suscritos, aplicara el principio de favorabilidad, cuando la nueva
disposicion le beneficie al usuario; en caso contrario, se tendrd como no estipulada.

7.5. Solicitudes inadmisibles

La Superintendencia podra no admitir para su tramite y evaluacién las solicitudes que se reciban con una
de las siguientes condiciones:

a. Se refieran a contratos suscritos con una persona fisica o juridica distinta a un usuario de
productos o servicios financieros o cambiarios.

Se refieran a contratos de tipo distinto al de un contrato de adhesion.

Adjunten documentacién incorrecta.

No dispongan de documentacién completa para fines de evaluacidn.

Contengan documentos cuyo contenido sea ilegible.

m oo o

7.6. Revision de modificaciones sustanciales a los contratos de adhesion

Las entidades deberan remitir a revisidon las modificaciones que le sean efectuadas a los modelos de
cldusulas y a los contratos de adhesion previamente aprobados por la Superintendencia, cuando impliquen
cambios en el fondo del documento, la supresidon de alguna cldusula, la alteracidn de los aspectos
fundamentales del contrato o tengan un impacto importante en los términos, condiciones, derechos y
obligaciones previamente autorizados.
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Toda solicitud de modificacién de contrato o cldusula deberd hacer referencia al Ultimo ndmero de oficio
y fecha de aprobacién del modelo de contrato objeto de variacién.

7.7. Modificaciones no sustanciales de los contratos de adhesion

Se consideraran como modificaciones no sustanciales, y que, por tanto, no requieren de la aprobacion
previa por parte de la Superintendencia las siguientes:

a. Cambio del nombre del contrato, del producto o la denominacién a una clausula, siempre que no
varien las condiciones de contratacion.

b. Variaciones en el formato, estilo, orden de los parrafos que no se correlacionen, y correccién de
errores ortograficos o gramaticales, siempre que no resulten contrarios a las previsiones de la
regulacién vigente.

En estos casos, la entidad solo estara obligada a poner en conocimiento a la Superintendencia sobre las
modificaciones realizadas. De no existir pronunciamiento alguno por parte de la Superintendencia dentro
de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion, la entidad podra utilizar el nimero de oficio de
aprobacién originalmente otorgado. Asimismo, las entidades deberdn notificar estos cambios a los
usuarios a través de los distintos canales de difusidn a su disposicidn.

7.8. Aprobacion de clausulas

Las entidades deberan remitir los modelos de clausulas para ser aprobadas por la Superintendencia, de
forma individual e incorporarlas en modelos de contratos previamente aprobados, tomando en
consideracion los siguientes criterios:

a. Que no se refiera a alguno de los requisitos de forma y fondo que deben contener los
contratos;

b. Que no resulte contradictoria con relacién a otras disposiciones aprobadas en el modelo de
contrato de adhesién en que seria incorporada la clausula; y

c. Que no esté destinada a ser incluida en un Unico modelo de contrato, en cuyo caso debera ser
remitido el contrato bajo el tipo de solicitud de aprobaciéon de modelo de contrato.

Toda solicitud debera hacer referencia al (a los) contrato(s) de adhesion en el (en los) cual(es) sera(n)
incorporada(s) la cldusula, el nimero de oficio y la fecha de su aprobacion.

7.9. Evaluacion de la solicitud

La Oficina de ProUsuario realizard la revisidn de los modelos de contratos de adhesién y clausulas, con el
fin de verificar que no contengan clausulas abusivas que impliquen limitacidn o renuncia en el ejercicio de
los derechos de los usuarios, disposiciones no claras o contrarias a la normativa vigente. Los modelos de
cldusulas y contratos de adhesién aprobados tendran un nimero de Oficio.

7.10. Plazo de respuesta

La Superintendencia dispondra de un plazo de treinta (30) dias calendario para responder las solicitudes
de aprobacion de modelos de contratos de adhesion y de clausulas.
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El plazo dispuesto anteriormente podra ser reducido o aumentado dependiendo de la complejidad del
contrato u operacién. Podran declararse complejos los casos en los que se evidencie imposibilidad
material de responder en el plazo indicado en el ordinal precedente, conforme los criterios listados a
continuacién:

Solicitudes sobre modelos novedosos, productos o servicios de operatividad compleja o sobre los
gue apliguen nuevas normativas aprobadas.

Solicitudes cuyo volumen de paginas, comprendidas las de documentos accesorios al contrato,
excedan las doscientas (200) paginas.

Retrasos de las entidades en la entrega de documentos imprescindibles para la evaluacion de la
solicitud.

Cuando se requiera la opinién técnica de otras areas de la SB, de otro drgano de la Administracién
Monetaria y Financiera u otras instituciones. La aprobacién o desestimacién, sera emitida en el
plazo maximo de sesenta (60) dias calendario, a partir de la fecha en que fue admitida la solicitud
de la entidad para su tramite en la Oficina de ProUsuario.

Materializacion de casos fortuitos o circunstancias de fuerza mayor.

La Oficina de ProUsuario se pronunciara en torno a las solicitudes de aprobacién de los modelos de
contratos de adhesion y cldusulas, de las siguientes formas:

Desestimacion de la solicitud. Se refiere al rechazo motivado de la solicitud debido a que en el(los)
documento(s) analizado(s) se ha detectado que el contenido no cumple con las disposiciones
legales que rigen la materia. En dicha decisién se incorporaran las recomendaciones de
modificacién que correspondan en atencidn a los incumplimientos, asi como la(s) oportunidad(es)
de mejora identificada(s), para una proteccién efectiva de los derechos de los usuarios.

No Objecidn. Se refiere a la autorizacion para el uso, por parte de las entidades, del contrato de
adhesion o la cldusula sometida.

7.11. Recurso de reconsideracion

En caso de inconformidad sobre el contenido de un Oficio de Desestimacion de una solicitud de aprobacion
de modelos de contratos de adhesidon y clausulas, las entidades podrdn impugnarla mediante los recursos
y en los plazos dispuestos por la legislacién aplicable.

7.12. Formalidad del recurso de reconsideracion

Los Recursos de Reconsideracion en contra de las decisiones emitidas por la Oficina de ProUsuario,
deberan contener lo siguiente:

a.
b.
c.

Establecer el nimero y fecha del Oficio objeto de impugnacidn.
Indicacidn clara y especifica de los motivos de la inconformidad.
Adjuntar los documentos en los que se sustente la solicitud, si los hubiere.

7.13. Publicacion de contratos de adhesion y clausulas

La Oficina de ProUsuario publicard mensualmente los modelos de contratos de adhesidn y clausulas
previamente autorizados en su pagina web, clasificados por entidades y afio de aprobacion.
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VIIl.  TRAMITACION DE LAS RECLAMACIONES ANTE LAS ENTIDADES

De acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Proteccion al Usuario, toda persona fisica o juridica
que utilice los servicios o adquiera productos en una entidad, conforme a lo establecido en la Ley No. 183-
02 Monetaria y Financiera, sus Reglamentos de aplicacién y demas disposiciones vigentes, tiene el derecho
de presentar reclamaciones ante las entidades.

Cuando el usuario manifieste su interés de formalizar el proceso de reclamacién por su inconformidad con
una accién u omision por parte de la entidad identificada de manera puntual, salvo que se trate de una
solicitud de servicios, las entidades deberan recibir las reclamaciones, debiendo considerar los
lineamientos siguientes:

8.1. Canales para la presentacion de las reclamaciones

Las entidades tienen la obligacidn de facilitar acceso a los usuarios a través de distintos canales apropiados
para el tipo de usuario con el que se relacionan para la presentacién de sus reclamaciones.

Para la interposicién de las reclamaciones las entidades dispondran tanto de medios presenciales, como
de mecanismos alternos digitales, electrénicos y telefénicos. La recepcidon en forma presencial no debe
condicionarse a que la reclamacidn sea presentada en la oficina en que se encuentre registrado el usuario
o en que se haya producido el hecho reclamado.

Las entidades podran recibir las reclamaciones de los usuarios por via presencial (oficinas, sucursales y
subagentes bancarios), telefdnica, correo electrénico y sus canales digitales. Estas deben ofrecer un
numero telefdnico gratuito, si asi lo requiriera, su localizacién o ubicacion geogréfica o el tipo de usuario
al que presta sus servicios.

Para la habilitacién y uso de medios o canales digitales o alternos, las entidades deberan asegurar lo
siguiente:

a) Un sistema de registro que asegure la conservacion de las informaciones por el tiempo
reglamentariamente establecido.

b) Adecuado control de tales informaciones para la produccion de reportes.
c) Recabar la informacién suficiente que le permita cuantificar y determinar el volumen y tipo de
reclamaciones presentadas por cada via o canal de acceso habilitado para la presentacion de

quejas y reclamaciones.

d) Garantizar la recepcion de la evidencia entregada por los usuarios al presentar reclamos, a través
del medio o canal seleccionado por éstos al momento de someterlos.

e) El canal utilizado deberd contemplar la generacidon inmediata de mensajes u otros medios de
confirmacién de la presentacion del reclamo, que permita al usuario realizar consultas posteriores.
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f) La implementacién de politicas y mecanismos de control que permitan la correcta identificacion
del usuario y autenticacion de sus datos.

g) La recepcion de la reclamaciéon debera generar de manera automadtica un formulario de
reclamacién donde se verifique el nimero, fecha, el departamento o drea responsable de la
recepcion de la reclamacidn, sello electrdnico o firma digital y ser remitido al usuario mediante
correo electrdnico o a través de otro medio de comunicacion valido.

h) Cuando se implementen nuevos medios o mecanismos como el digital, para recibir las
reclamaciones y su seguimiento deberan instruir a los usuarios sobre el uso de estos y difundirlos
por los medios publicitarios correspondientes.

8.2. Formulario de reclamaciones

Las entidades pondran a disposicién de los usuarios en soporte de papel, electrénico o digital, un
formulario para la presentacidon de las reclamaciones, que recoja la informacidon minima exigida en el
presente instructivo, sin perjuicio de que las entidades deben admitir las reclamaciones que se presenten
en cualquier otro formato o medio disponible, siempre que se retnan los requisitos establecidos en el
presente instructivo y la normativa vigente.

En todos los casos, independientemente del canal empleado, la entidad debe entregar al usuario el
formulario de la reclamacidén completado, debidamente numerado, fechado y firmado digitalmente o
sellado electrénicamente, segun aplique, en soporte papel o en cualquier otro soporte duradero, por el
canal que fue recibida la reclamacidn o por el canal elegido por el usuario.

El Formulario de Reclamaciones que deberan utilizar las entidades, debera cumplir con las disposiciones
de este instructivo y el formato establecido por la Superintendencia, el cual se anexa.

8.3. Libertad de eleccion

Las entidades respetaran la libertad de eleccién del usuario para elegir el canal o medio de presentacion
de la reclamacion, sin que se requiera con caracter obligatorio formalizar la reclamacién de forma
presencial cuando la via elegida sea la digital, salvo en situaciones de alto riesgo donde las entidades
ameriten como necesaria la presencia fisica del usuario.

8.4. Divulgacién de informacion sobre el procedimiento para reclamar y canales de acceso
Las entidades publicardn y pondrdn a disposicidn de los usuarios, la informacion siguiente:

a. La existencia del SAU, con indicacién de su ubicacion, domicilio y la direccidén electrdnica, si lo
tuviere.

b. Informacidn clara y detallada sobre su derecho a presentar reclamaciones.

c. Informacién clara y detallada sobre la forma en que deben presentar sus reclamaciones y los
distintos canales habilitados disponibles como vias oficiales para su presentacion.

d. Laobligacion por parte de la entidad de atender y resolver las quejas y reclamaciones presentadas
por sus clientes.

e. El procedimientoy los plazos para la presentacién y continuo seguimiento de sus reclamaciones y
para obtener solucidn y respuesta escrita de la misma.
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f. Referencia de la Oficina de ProUsuario con especificacion de su domicilio y de los canales de
contacto digitales o electrénicos y telefdnicos, y de la necesidad de presentar previamente la
reclamaciéon ante el SAU de la entidad para poder formular las reclamaciones ante la
Superintendencia.

Esta informacion debera ser divulgada en todas sus oficinas y agencias abiertas al publico, los medios o
canales utilizados habitualmente (pagina web, aplicaciones moviles, redes sociales, material publicitario y
de ofertas o subagentes), y lugares donde se ofertan los productos y servicios bancarios, asi como, en los
contratos u otros que se determine, o bien cuando el usuario la requiera.

Los canales de contacto con el SAU o con el servicio de reclamaciones de las entidades deben ser
publicados de forma destacada en sus pdginas web y sus canales o medios digitales, incluyendo en dicha
publicacion una ruta de acceso clara a ambos servicios segun aplique.

8.5. Responsable de la atencidn a las reclamaciones

Las reclamaciones serdn tramitadas por el personal de la instancia o drea responsable del SAU de las
entidades, que estard cualificado para orientar a los usuarios sobre sus derechos, las caracteristicas y
funcionamiento de los productos y servicios que ofrece la entidad y el procedimiento para presentar sus
reclamaciones.

8.6. Procedimiento para la presentacion, tramitacién y solucién de las reclamaciones

Las entidades deben atender y dar respuesta a las reclamaciones que les sean presentadas dentro de los
plazos establecidos. El SAU evaluara y dara respuesta a las reclamaciones en el plazo de treinta (30) dias
calendario, contados desde la presentacidn de la reclamacion ante este, dentro del cual debe solucionar
la reclamacidn y dictar su pronunciamiento, pudiendo el reclamante a partir de la finalizacién de dicho
plazo acudir a la Oficina de ProUsuario, sin perjuicio del plazo de hasta cuarenta y cinco (45) dias
calendario, dispuesto por el Reglamento de Proteccién al Usuario para los casos considerados complejos
u otros plazos establecidos en la regulacién para otros productos.

Los usuarios y toda persona con un interés legitimo presentaran sus reclamaciones ante el SAU de las
entidades, de manera presencial en cualquier oficina o sucursal de la entidad abierta al publico o a través
de los distintos canales dispuestos por las entidades.

La presentacion de las reclamaciones podra efectuarse personal o mediante representacion, la cual debe
constar por escrito en soporte papel o por medios digitales o electrénicos, siempre que éstos permitan la
lectura, impresion y conservacion de los documentos. Los usuarios podran acompafiar las reclamaciones
con los documentos que la sustentan y contribuyan a la investigacion y solucidon de esta.

Las reclamaciones seran recibidas en cualquiera de las oficinas de la entidad abierta al publico, aunque no
sea la oficina del usuario, y con independencia de que la reclamacién vaya referida a una operacion
efectuada en otra oficina.

8.6.1. Admision a tramite

El procedimiento iniciara mediante la presentacién del formulario estandarizado impreso o digital,
redactado en idioma espafiol y letra en tamafio minimo de 10 (diez) puntos, no debiendo el tipo de letra
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seleccionado ser inferior a tres (3) milimetros para garantizar su facil lectura, en el cual se hara constar la
informacidn siguiente:

a. Informacion que identifique claramente a la entidad, incluyendo como minimo el nombre y logo.

b. Numero o cddigo unico de reclamacion, incluido de forma clara y entendible para el usuario, con
indicacion clara de que se trata del nimero de reclamacion.

c. Lugar, fecha, hora de presentacidon de la reclamacion.

d. Nombre(s) y apellido(s) del reclamante, como aparecen en la cédula de identidad y electoral, y, en
su caso, de la persona que lo represente, debidamente acreditada. Para extranjeros residentes,
como aparecen en la cédula de identidad de residente, permanente o temporal, que provee la
Junta Central Electoral Dominicana y el pasaporte vigente. Para aquellos extranjeros no
residentes, se considera el nombre que indique el documento, conforme a su estatus migratorio
o el pasaporte o documento de identidad del pais de origen.

e. Numero de la cédula de identidad y electoral. Para extranjeros residentes, el nimero de la cédula
de identidad de residente, permanente o temporal, provista por la Junta Central Electoral
Dominicana. Para extranjeros no residentes, se requerird el niumero del documento del organismo
oficial de acuerdo con su estatus migratorio, si corresponde y el nimero del documento de
identidad del pais de origen o pasaporte.

f. Razdn social y nimero de Registro Nacional de Contribuyente (RNC) cuando el reclamante es una
persona juridica.

g. Correo electrénico y redes sociales del usuario (al menos una (1) si la tuviere).

h. Descripcidon y motivo de la reclamacidn, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se
solicita un pronunciamiento. El reclamante podra aportar, junto a la reclamacion los documentos
gue posea, que sirvan de sustento o contribuyan a su investigacion.

i. El medio o canal por el que fue recibida la reclamacién.

j. Identificacion (ID) del producto reclamado (nimero de tarjeta, nimero de préstamo, etc.)

k. Tipo de producto reclamado (Segin Tabla “T078 - Productos y Servicios” del Manual de
Requerimiento de Informacidn de la Administracidn Monetaria y Financiera - MRI).

I.  Canal de distribucién o medio donde se origind el evento (Segun Tabla “T069 - Canales de
Distribucion” del Manual de Requerimiento de Informacién de la Administracién Monetaria y

Financiera - MRI).

m. Tipo de reclamacion (Segun Tabla “T070 -Tipos de Reclamaciones” del Manual de Requerimiento
de Informacién de la Administracion Monetaria y Financiera - MRI).

n. Monto reclamado y tipo de moneda.

o. Nombre completo del representante de la entidad que completdé el formulario de la reclamacion.
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p. Tiempo estimado de respuesta a la reclamacién.
g. Medio o canal para la remisién o entrega de la respuesta al usuario.

r. Leyenda que indique que la reclamacién se encuentra libre de costo para el usuario, salvo los
costos o0 comisiones de gestidon establecidas en normativas especiales para determinados
productos o servicios financieros y los costos derivados de servicios prestados por terceros para
la producciéon de documentos.

s. Leyenda que indique el plazo reglamentario de treinta (30) dias calendario en el que la entidad
debe solucionar la reclamacioén, dictar su pronunciamiento y notificar la respuesta al usuario, de
acuerdo con lo establecido en la normativa vigente y con la indicacion de que el plazo de respuesta
podra aumentar hasta cuarenta y cinco (45) dias en caso de que la reclamacion sea compleja. El
plazo podra extenderse hasta ciento ochenta (180) dias calendario, para las reclamaciones sobre
productos de tarjetas de crédito, en los que deban intervenir marcas internacionales.

t. Leyenda que indique el derecho del usuario a llevar la reclamacién ante la Oficina de ProUsuario,
en caso de que la respuesta no sea favorable o de que no se haya producido dentro de los treinta
(30) dias calendario siguientes a la reclamacion (exceptuando los casos en los que la entidad haya
sefialado un plazo de respuesta distinto por la naturaleza del reclamo).

u. Leyenda que indique que el usuario dispone de un plazo de sesenta (60) dias calendario para
presentar ante la Superintendencia su reclamacion, si no estd conforme con el resultado de la
reclamacién notificado por la entidad o no recibe respuesta en el plazo previsto para ello, de la
manera siguiente:

“En caso de no estar de acuerdo con la respuesta a su reclamacion, dispone de un plazo de sesenta
(60) dias calendario, para presentar su reclamacion ante la Oficina de Servicios y Proteccion al
Usuario de la Superintendencia de Bancos. Este plazo se computa a partir de la fecha en la que
recibid la respuesta a su reclamacion o al vencimiento del plazo en que debid ser notificada.”

v. Leyenda que indique el nombre, ubicacidn geografica, domicilio, nimeros telefénicos y canales
digitales o electrénicos de contacto con la Oficina de Servicios y Proteccion al Usuario de la
Superintendencia.

w. Leyenda que indique que la interposicidn de la reclamacién no suspende las obligaciones de pago,
salvo que se trate de reclamos por transacciones o cargos no reconocidos, conforme el
Reglamento de Proteccidn al Usuario.

En todos los casos, las entidades deben dar acuse de recibo de la reclamacidn en soporte escrito y dejar
constancia de la fecha de presentacion de la misma de forma que permita sin errores el cdmputo del plazo
de respuesta.

La entidad debe proporcionar al reclamante un canal de contacto para dar seguimiento a la reclamacion
hasta que esta se resuelva o se finalice, y al menos una vez, una actualizacién por escrito, en papel o en
otro soporte duradero sobre el progreso de la investigacién de la reclamacién, cuando su resolucion,
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finalizacion o respuesta excede o sobrepasa el plazo de quince (15) dias calendario desde la fecha de su
presentacion.

8.6.2. Comprobante numerado de la reclamacién

Es de caracter obligatorio entregar al usuario el comprobante numerado correspondiente a su
reclamacion, independientemente del canal o via que se utilice, conforme lo establecido en el Reglamento
de Proteccidn al Usuario y las especificaciones establecidas en el presente instructivo.

El formulario que genera el registro de la reclamacién debera estar sellado por la entidad de forma fisica
o electrdnica o firmado digitalmente, como condicién de validez y servira como comprobante para el
usuario. Su entrega podra efectuarse por via fisica, electrénica o digital de acuerdo con el medio empleado
por el usuario para la presentacién de la reclamacidn o el medio elegido por este.

Cuando la reclamacidn sea tramitada mediante canales digitales, la recepcién de la solicitud debera
generar de manera automatica el formulario de la reclamacién donde se verifique el nimero, fecha y sello
electrénico de la entidad o firma digital, debiendo ser remitido al usuario mediante correo electrénico o a
través de otro medio de comunicacién valido en un plazo no mayor a las 24 (veinticuatro) horas siguientes
a su recepciodn, entregando el comprobante numerado correspondiente.

El comprobante de recepcidn y registro de la reclamacion indicard el plazo estimado para dar respuesta a
la reclamacidn, el medio o canal de entrega, asi como los demds requerimientos y formalidades dispuestos
mediante este instructivo.

La entidad mantendra un registro de todas las reclamaciones que reciba, en los términos establecidos en
el presente instructivo.

Es obligacion de las entidades garantizar que los medios establecidos para la presentacion de las
reclamaciones cumplan con los estandares de seguridad que permitan verificar la identidad de los usuarios
o la autenticidad de sus datos y preservar la confidencialidad de las informaciones relacionadas a la
reclamacion.

8.6.3. Respuesta a las reclamaciones

Las entidades deberan responder las reclamaciones que le sean presentadas por los usuarios, mediante
decisiones motivadas y legalmente fundamentadas. La respuesta contendra conclusiones claras sobre la
solicitud planteada que resuelvan cada aspecto de la reclamacion, funddndose en las cldusulas
contractuales, las normas de transparencia y proteccion al usuario aplicables, asi como practicas bancarias
aceptadas y las buenas practicas internacionales.

La forma y contenido de las respuestas deberan cumplir con los lineamientos siguientes:
a. Formato estandarizado segun el tipo de reclamo.
b. Hacer referencia a los datos del reclamante, indicando el nimero de la reclamacién al que se da

respuesta, el objeto de la reclamacion, importes reclamados y solucidn aplicada segln
corresponda.
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c. Indicar de forma clarasi la reclamacién fue acogida o rechazada en su totalidad o en parte, usando
un lenguaje sencillo y preciso que permita al reclamante entender sin dificultad el resultado de su
reclamacion.

d. Pronunciamiento preciso acerca de cada uno de los aspectos reclamados y con apego a la
normativa vigente.

e. Indicacidn de la rectificacién realizada, solucidon o acuerdo ofrecido por la entidad, en caso de
reclamaciones favorables o parcialmente favorables para el usuario.

f. Consignar la referencia legal que sirvié de base para la adopcién de la decision.

g. Adjuntar en formato legible y en idioma espafiol toda documentacién de soporte a la solucién y
decisién de la reclamacion, cuando corresponda.

h. Incluir lainformacién relevante sobre el derecho del usuario para interponer una reclamacion ante
la Superintendencia, en los términos establecidos en el presente instructivo, mediante la
consignacion de la siguiente leyenda:

“En caso de no estar de acuerdo con la solucidén o resultado de su reclamacion, usted dispone de
un plazo de sesenta (60) dias calendario para presentar su reclamacion ante la Oficina de Servicios
y Proteccion al Usuario de la Superintendencia de Bancos. Este plazo se contard a partir de la fecha
en que la entidad le ha entregado la respuesta a su reclamacion o al vencimiento del plazo en que
le debid ser notificada.”

Esta leyenda indicard el nombre, ubicacién geografica, domicilio, nUmeros telefénicos y canales
electrénicos de contacto de la Oficina de Proteccidon al Usuario de la Superintendencia.

8.7. Finalizacidn de la reclamacidn, respuesta y notificacion

El expediente de la reclamacién debera finalizar en el plazo maximo de treinta (30) dias calendario, a partir
de la fecha en que la reclamacion fue presentada ante la entidad, sin perjuicio de los plazos establecidos
por la regulacion de forma particular para determinados productos o servicios financieros.

Si la reclamacidn es considerada compleja, el plazo de respuesta podra extenderse hasta cuarentay cinco
(45) dias calendario.

Para la conclusién de la reclamacidn las entidades deberan considerar los aspectos siguientes:

a. En el caso de que la decisidn se aparte de los criterios aplicados en expedientes anteriores similares,
deberan aportarse las razones que justifiquen la variacion del criterio.

b. En el caso de reclamaciones que involucren sumas de dinero, las entidades deben efectuar los
reversos, reembolsos, pagos o rectificaciones de valores que resulten de la ejecucion de decisiones
favorables incluyendo los intereses, cargos, comisiones y moras que hayan podido generarse en
perjuicio del usuario.



- INSTRUCTIVO PARA LA APLICACION DEL REGLAMENTO DE PROTECCION AL | 1ra versién
‘ S B USUARIO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Fecha: 31/05/2024

Circular SB: CSB-REG-202400007 del 31 de mayo de 2024 Pagina: 67 de 79

El resultado y decisidon de la reclamacion seran notificadas al usuario a través del canal que fue presentada
la reclamacién o el que elija el usuario al momento de presentarla, en soporte escrito y duradero o en
formato digital que permita identificar el origen del mensaje y la entrega efectiva al destinatario y que
permita al usuario acceder, descargar y almacenar la informacion. El acceso a las respuestas remitidas via
electrdénica no estara sujeto a ningun plazo. En caso de que la entidad suministre la respuesta a través de
un enlace o acceso por via electrénica o digital, deberd permanecer por un periodo razonable.

Sin perjuicio del canal elegido por el usuario para recibir la respuesta a la reclamacion, este siempre podra
solicitar la misma en formato o soporte impreso.

8.7.1. Plazo para la notificacion

Resuelta la reclamacion, la decisién sera notificada a los interesados en el plazo de cinco (5) dias calendario
a contar desde la fecha que fue adoptada por la entidad. Se hara por escrito en soporte papel o por medios
digitales o electrénicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresién y almacenamiento de la
informacidn y documentos y que cumplan los requisitos previstos en la legislacién aplicable, segin haya
designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de indicacidn, a través del mismo medio en que
ha sido presentada la reclamacion.

8.7.2. Ejecucion inmediata

Las decisiones favorables o parcialmente favorables para los usuarios emitidas por las entidades serdn
ejecutadas de manera inmediata, en cumplimiento del literal j) del articulo 6 del Reglamento de Proteccidn
al Usuario.

El responsable del Servicio de Atencién al Usuario y de la tramitacién de las reclamaciones debera velar
por el efectivo e inmediato cumplimiento de estas.

IX. TRAMITACION DE RECLAMACIONES Y QUEJAS ANTE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

La Oficina de ProUsuario recibird para su tramite, investigacion y solucién las reclamaciones, quejas,
denuncias y consultas de informacién financiera, sobre asuntos de su competencia que presenten los
usuarios de los productos y servicios financieros, a través de los canales de acceso habilitados para este
fin.

9.1. Reclamaciones

Los usuarios tienen el derecho a interponer sus reclamaciones ante la Oficina de ProUsuario directamente
o por medio de un representante debidamente apoderado, siempre que se verifiquen las circunstancias
siguientes:

a. Que lareclamacién haya sido presentada previamente ante la entidad de que se trate.

b. Que haya vencido el plazo de treinta (30) dias calendario, que inicia con la presentacién de la
reclamacion, sin que el usuario reciba respuesta o solucién sobre la reclamacién por parte de la
entidad; o cuarenta y cinco (45) dias calendario, para los casos considerados complejos, segun lo
dispuesto por el Reglamento de Proteccion al Usuario u otros plazos establecidos en la regulacién
para otros productos; o
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c. Cuando la entidad se pronuncia sobre la reclamacién y el usuario no estd de acuerdo con el
resultado.

9.1.1. Plazos

Los usuarios disponen de un plazo de sesenta (60) dias calendario para presentar sus reclamaciones. Este
plazo se contara desde el momento en que el usuario reciba de la entidad la respuesta o decisidn sobre su
reclamacion o cuando haya vencido el plazo de treinta (30) dias calendario contado desde la fecha en que
fue presentada la reclamacion, sin que el usuario haya recibido la respuesta por parte de esta, lo que
ocurra primero, sin perjuicio del plazo de hasta cuarenta y cinco (45) dias calendario, dispuesto por el
Reglamento de Proteccion al Usuario para los casos considerados complejos u otros plazos establecidos
en la regulacion para otros productos.

9.1.2. Canales para la presentacion de las reclamaciones

Los usuarios podran presentar sus reclamaciones en forma oral o escrita, de manera presencial en las
Oficinas de ProUsuario y a través del correo electrdnico, aplicaciones moviles, pagina web, atencién
virtual, asi como cualquier otro medio que la Superintendencia determine, mediante el llenado del
formulario establecido para estos fines.

Las reclamaciones remitidas via electrénica o digital deberdn enviarse acompafiadas de los documentos
digitales sefialados en el numeral “9.1.3. Admisidén a trdmite” siguiente, que evidencien el proceso de
reclamacion agotado por ante la entidad de que se trate.

9.1.3. Admisidn a tramite

Recibida la reclamacién se completara el formulario de reclamacion dispuesto a tal fin, que contendra las
informaciones minimas siguientes:

a. Numero o cddigo Unico de reclamacidn, legible en la parte superior del documento con indicacidn
clara de que se trata del nimero de reclamacion.

b. Lugar, fecha, hora de presentacion de la reclamacién.

c. Nombre(s)y apellido(s) del reclamante, como aparecen en la cédula de identidad y electoral, y, en
su caso, de la persona que lo represente, debidamente acreditada. Para extranjeros residentes,
como aparecen en la cédula de identidad de residente, permanente o temporal, que provee la
Junta Central Electoral Dominicana y el pasaporte vigente. Para aquellos extranjeros no
residentes, se considera el nombre que indique el documento, conforme a su estatus migratorio
o el documento de identidad del pais de origen o el pasaporte.

d. Numero de la cédula de identidad y electoral. Para extranjeros residentes, el nimero de la cédula
de identidad de residente, permanente o temporal, provista por la Junta Central Electoral
Dominicana. Para extranjeros no residentes, se requerira el nimero del documento del organismo
oficial de acuerdo con su estatus migratorio, si corresponde y el nimero del documento de
identidad del pais de origen o pasaporte.



USUARIO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS Fecha: 31/05/2024

. J S B INSTRUCTIVO PARA LA APLICACION DEL REGLAMENTO DE PROTECCION AL 1ra version

Circular SB: CSB-REG-202400007 del 31 de mayo de 2024 Pagina: 69 de 79

e. Razoén social y nimero de Registro Nacional de Contribuyente (RNC) cuando el reclamante es una
persona juridica.

f. Correo electrdnico y redes sociales del usuario (al menos una (1) si la tuviere).
g. Fecha de presentacion de la reclamacién ante la entidad.

h. Descripciéon y motivo de la reclamacidn, con especificacion clara de las cuestiones sobre las que se
solicita un pronunciamiento.

i. Identificacion (ID) del producto reclamado (nimero de tarjeta, nimero de préstamo, etc.)

j. Tipo de producto reclamado (Segun Tabla “T078 - Productos y Servicios” del Manual de
Requerimiento de Informacion de la Administracion Monetaria y Financiera - MRI).

k. Canal de distribucion o medio donde se origind el evento (Segun Tabla “T069 - Canales de
Distribucion” del Manual de Requerimiento de Informacién de la Administracién Monetaria y
Financiera - MRI).

I.  Tipo de reclamacién (Segun Tabla “T070 - Tipos de Reclamaciones” del Manual de Requerimiento
de Informacién de la Administracion Monetaria y Financiera - MRI).

m. Monto reclamado y tipo de moneda.

n. lIdentificacidn de otras entidades involucradas, si la transaccion reclamada involucra un producto
en otra u otras entidades o si la transaccion reclamada se realizd a través de un canal de
distribucion de otra entidad.

0. Nombre completo del representante de ProUsuario que completé el formulario de la reclamacion.
p. Medio o canal para la entrega o remisién de la respuesta al usuario.

g. Leyenda que indique el plazo de sesenta (60) dias calendario para la investigacion y emisién del
informe que decide sobre la reclamacidn y la notificaciéon de la respuesta al usuario, de acuerdo
con lo establecido en la normativa vigente. Con indicacién de que el plazo de respuesta podria
aumentar en funcién de la complejidad del caso y de acuerdo con las circunstancias establecidas
en el articulo 20, de la Ley NUm.107-13 sobre Derechos y Deberes de las Personas en sus relaciones
con la Administracion Publica y de Procedimiento Administrativo del 6 de agosto de 2013.

r. Leyenda que indique que el usuario dispone de un plazo de treinta (30) dias habiles para presentar
ante la Superintendencia un recurso de reconsideracién, si no estuviere de acuerdo con el
resultado de la reclamacion.

s. Leyenda que indique el nombre, nimeros telefénicos y canales digitales o electréonicos de contacto
de la Oficina de ProUsuario.

t. El usuario debera depositar junto con su reclamacién los documentos que evidencien el tramite
previo de la reclamacion ante la entidad:
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i Copia del formulario o comprobante de la reclamacién interpuesta ante la entidad;
ii. Copia de la respuesta de la entidad, si la tuviere.
iii. Copia de la cédula de identidad y electoral o pasaporte, registro mercantil, Gltima acta de
asamblea, segun sea el caso.
iv.  Otros documentos que sustenten la reclamacion, si dispone de ellos.

9.1.4. Representacion

Si el usuario actua por medio de un representante, este Ultimo debe presentar el Poder otorgado por el
titular del producto o servicio o los documentos que acrediten su capacidad y calidad de representacién
segln sea el caso a través de cualquiera de los canales disponibles para presentar la reclamacion.

Cuando la documentacién que acredite la representacion no estuviere completa o debidamente
formalizada como un medio valido en derecho, la Oficina de ProUsuario admitird provisionalmente la
reclamacion bajo la condicién de que el reclamante o su representante proceda a subsanar las carencias
en un plazo de diez (10) dias habiles.

Igual tratamiento se dard a la reclamacién en caso de que la identidad del reclamante no estuviera
suficientemente acreditada; no se pudiere establecer con claridad los hechos u objeto de la reclamacién;
o que el usuario no aporte los requisitos exigidos en el formulario descrito en esta seccién, en cuyo caso
se requerird al firmante completar la documentacion en el plazo de diez (10) dias habiles, advirtiendo que
de no completar el expediente se desestimard la reclamacion sin mas tramite por falta de interés del
reclamante notificando al usuario el cierre de su solicitud.

El plazo de sesenta (60) dias calendario previsto en el articulo 34 del Reglamento de Proteccidn al Usuario,
iniciara a partir de cuando el reclamante subsane los errores o complete la informacién requerida a que se
refiere el parrafo anterior.

9.1.5. Comprobante de la reclamacién

El registro de la reclamacién generara un cddigo de identificaciéon y un formulario que servird como
comprobante para el usuario y su entrega podra efectuarse en soporte impreso o digital, de acuerdo con
el medio empleado por el usuario para la presentacién de la reclamacién o el medio elegido por el usuario
para recibirlo.

Los usuarios podran dar seguimiento al estatus de su reclamacion por la via telefénica, electrénica o digital,
o través del Portal Web de la Oficina de ProUsuario utilizando el nimero o cédigo de identificacidn que se
encuentra en la parte superior del Formulario de Reclamaciones.

Recibida la reclamacidn para su tramitacidn, se procedera a la apertura del expediente. El computo del
plazo maximo de terminacién comenzara a contar desde la presentacion de la reclamacién en la Oficina de
ProUsuario.

La reclamacién se presentara una sola vez por el usuario interesado, sin que pueda exigirse su reiteracion
ante la misma entidad por el mismo hecho y producto reclamado, salvo que se trate de un hecho continuo.
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9.1.6. Investigacidn y andlisis del expediente

La Oficina de ProUsuario recabara en el curso de la tramitacién de los expedientes de reclamaciones, tanto
del reclamante como de los distintos departamentos y servicios de la entidad reclamada, los datos,
aclaraciones, informes o elementos de prueba que considere pertinentes para adoptar su decision.

9.1.7. Requerimiento de informacion

Para recabar las pruebas necesarias y adoptar una decisién informada, la Oficina de ProUsuario tramitara
un requerimiento de informacién a la entidad sobre la reclamacién presentada, el cual contendra la
descripcién de los motivos de la reclamacién y el objeto de la misma, asi como los elementos aportados
por el usuario, si los hubiere, sefialando en dicho requerimiento el plazo reglamentario en que debera ser
atendido por la entidad, con advertencia de que podran instruirse las medidas correctivas pertinentesy la
sancion correspondiente si fuere procedente, en caso de no remitir la informacidn en la forma y plazos
solicitados de acuerdo con el literal c) del Articulo 28 del Reglamento de Proteccidn al Usuario.

Este requerimiento contendrd la informacion siguiente:

Nombre del usuario reclamante (hnombre completo, ID);
Numero de reclamacion interna;

Fecha de interposicion de la reclamacidn ante la entidad;
Fecha de interposicion de la reclamacidn ante Prousuario;
Producto reclamado,

Monto reclamado;

Descripcion de la reclamacion; y

Documentos relativos al reclamo aportados por el usuario.

S@ 00 oW

9.1.8. Requerimientos adicionales

Para la adopcién de la decisiéon que proceda en cada caso, la Oficina de ProUsuario llevara a cabo las
actuaciones de investigacién que resulten necesarias. Realizara los requerimientos adicionales que
considere necesarios para obtener la informacidn, y apreciara las actuaciones que deban practicarse para
asegurar una decision bien informada, siempre que sean adecuados para el fin perseguido y se enmarquen
dentro en su facultad de ordenacidn y la facultad de supervisién de la Superintendencia.

La reiteracidn de requerimientos sobre informaciones incompletas o inexactas provistas por la entidad con
motivo del requerimiento inicial, no podran ser consideradas como requerimientos nuevos sujetos al plazo
de quince (15) dias calendario de respuesta. La entidad debera responder la solicitud en el plazo indicado
por la Oficina de ProUsuario.

9.1.9. Prérrogas

La Superintendencia podrd, previa solicitud motivada por parte de la entidad, autorizar una prérroga de
hasta cinco (5) dias calendario adicionales para remitir la respuesta a un requerimiento.

La solicitud de prorroga sera evaluada tomando en consideracién los criterios siguientes:

1. Motivos: En que se sustenta la solicitud.
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2. Naturaleza. El tipo de informacién que se solicita y el tipo de reclamacidn involucrada.

Antigiiedad: De la informacion que se solicita y del hecho generador de la reclamacidn.

4. Complejidad: De la informacién que se solicita o si la reclamacién requiere una investigacion
exhaustiva.

w

La Superintendencia se reserva el derecho de negar a la entidad la prérroga solicitada para dar respuesta
a un requerimiento, siempre que se verifique una o varias de las causas enumeradas, que la solicitud no
haya sido motivada o sus motivos resulten insuficientes conforme a los criterios enumerados en este
acapite.

9.1.10. Atencioén a los requerimientos

La entidad debera designar un personal responsable para la atencién de los requerimientos realizados por
la Oficina de ProUsuario en los plazos que esta determine, sin que exceda el plazo establecido en el
Reglamento de Proteccidon al Usuario. La persona designada podrd desempefiar dicha funcidn con
dedicacion exclusiva o no exclusiva, segun el grado de complejidad de la entidad y el volumen de
reclamaciones que reciba, siempre que se cumplan los criterios de independencia establecidos en este
instructivos. Cuando esta actividad sea compartida con otras actividades, la Superintendencia podra
evaluar silos requerimientos son tramitados apropiadamente, pudiendo recomendar las adecuaciones que
procedan.

9.1.11. Aceptacion, rectificacion y desistimiento de las reclamaciones

Si luego de recibir el requerimiento de informacién, la entidad rectifica su situacién con el reclamante y
decide acoger la reclamacion de forma favorable para éste, debera comunicarlo a la Oficina de ProUsuario
y aportar los documentos que permitan verificar la solucidn ofrecida o aplicada.

Si fuere el caso, la Oficina de ProUsuario concluird el expediente de la reclamacién comunicando al
reclamante la rectificacidon y solucion ofrecida o aplicada por la entidad y procedera al archivo de la
reclamacion sin mas tramite.

Los usuarios podran voluntariamente desistir de las reclamaciones en cualquier momento. El desistimiento
se hard por escrito y de forma expresa a través de los mismos canales dispuestos para la recepcién de las
reclamaciones, indicando los motivos o la falta de interés en continuar el procedimiento iniciado ante la
Oficina de ProUsuario. El desistimiento dara lugar a la finalizacién inmediata del procedimiento en lo que
al interés del usuario se refiere.

Cuando la reclamacion haya sido notificada a la entidad y se encuentre en plazo reglamentario para otorgar
respuesta, el desistimiento del usuario le sera notificado por los medios establecidos para ello.

No obstante, la Superintendencia podra acordar la continuacién del procedimiento administrativo en el
marco de su funcidn de érgano supervisor y de promover el cumplimiento de la normativa de proteccion
al usuario, las practicas bancarias aceptadas y las buenas practicas internacionales, adoptando las acciones
correctivas que pudieran corresponder, a fin de mitigar la ocurrencia a futuro del hecho reclamado.

9.1.12. Finalizacion del expediente y notificacion de la decisidn
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El expediente de la reclamacion deberd finalizar en el plazo maximo de sesenta (60) dias calendario, a partir
de la fecha en que la reclamacidn fue admitida para su tramite en la Oficina de ProUsuario, plazo que podra
ampliarse en treinta (30) dias calendario adicionales para los casos considerados complejos o cuando las
actuaciones necesarias para adoptar la decision asi lo ameriten.

La decisidn sera siempre motivada y contendra unas conclusiones claras sobre cada aspecto planteado en
la reclamacion, fundandose en las cldusulas contractuales, las normas de transparencia y proteccion de los
usuarios, las leyes aplicables, practicas bancarias aceptadas y las buenas practicas internacionales, asi
como precedentes administrativos.

El Informe que emita la Superintendencia contendra una valoracién técnica y juridica elaborada con base
en la informacidn, documentacién o elementos que existan en el expediente, asi como en los elementos
adicionales que hubiere recolectado. Sin perjuicio de otras formalidades inherentes a los actos
administrativos, dicho informe debera contener lo siguiente:

a) Numero o cddigo Unico de la reclamacion.

b) Lugary fecha de emision.

c) Identificacion del funcionario que emite el informe o decision.

d) Nombre de la entidad reclamada.

e) Nombrey cédula del usuario que reclama.

f) Objeto de la reclamacion.

g) Laobligacién contractual y tipo de operacion, producto o servicio financiero de que se trate.

h) El monto original de la operacidn, asi como el monto objeto de la reclamacion.

i) La determinacion del importe de las obligaciones a cargo de la entidad, en los casos favorables y
parcialmente favorables.

j)  Los motivos en los que se sustenta la decisién como resultado del andlisis técnico/juridico de los
hechos expuestos.

k) Debe estar legalmente referenciado.

Si como resultado de la investigacidon o andlisis de la reclamacién se determina que el usuario ha sido
afectado y que su reclamacién es favorable, se ordenara a la entidad rectificar o corregir la operacién de
que se trate y proceder de acuerdo con la decisidon emitida.

La decision serd notificada al usuario y a la entidad, en un plazo de cinco (5) dias habiles a contar desde su
fecha de adopcidn, por escrito en soporte papel o por un medio electrénico o digital, que permita la lectura,
impresién y conservacién de los documentos, y cumplan los requisitos previstos en la legislacidn aplicable,
segln haya designado de forma expresa el reclamante y, en ausencia de tal indicacién, a través del mismo
medio por el que hubiera sido presentada la reclamacidn.

9.1.13. Ejecucién inmediata

Las decisiones favorables o parcialmente favorables emitidas por la Superintendencia serdn ejecutadas de
manera inmediata por la entidad reclamada, en cumplimiento del literal c) del articulo 4 de la Ley
Monetaria y Financiera y el literal d) del articulo 28 del Reglamento de Proteccién al Usuario.

El Servicio de Atencidn al Usuario de la entidad es responsable de ejecutar las acciones que garanticen un
efectivo e inmediato cumplimiento de las decisiones favorables o parcialmente favorables al usuario
emitidas por la Superintendencia.
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9.1.14. Reclamaciones inadmisibles

Sin perjuicio de las causas de inadmisibilidad establecidas en el articulo 31 del Reglamento de Proteccidn
al Usuario, la Superintendencia podra inadmitir para su tramite o declarar inadmisibles las reclamaciones
presentadas por los usuarios que no cumplan con los requisitos establecidos en este instructivo, la
regulacién sobre proteccion al usuario y el debido proceso administrativo.

Podra rechazar la admision a trdmite de las reclamaciones, en los casos siguientes:

a. Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacién no subsanables, incluidos los supuestos en
gue no se concrete el motivo u objeto de la reclamacion.

b. Cuando la reclamacion reitere una anterior que ha sido resuelta o se haya dictado decision y sea
presentada por el mismo reclamante en relacién con el mismo producto o servicio financiero y se
refiera a los mismos hechos, salvo que se trate de un hecho continuo.

Cuando se entienda no admisible a tramite la reclamacion por alguna de las causas indicadas, se le
comunicard al usuario mediante decisién motivada.

9.2. Recepcidn de las quejas y denuncias

Los usuarios pueden presentar sus quejas y denuncias ante la Superintendencia, sobre un hecho o préctica
de una entidad supervisada que constituya violacion a las leyes, a la regulacidon bancaria, a las buenas
practicas bancarias, a los contratos suscritos con los usuarios, a la contratacion justa, a las normas de
transparencia con los usuarios y con el publico y que no sea susceptible de reivindicar a través del
procedimiento de reclamacion.

La Superintendencia recibira las denuncias relativas a personas fisicas o juridicas que realicen captacion
de fondos del publico o de intermediacién cambiaria sin contar con la autorizacion correspondiente.

9.2.1. Presentacidn de la queja

Las quejas seran tramitadas a través de la Oficina de ProUsuario y podran presentarse de manera
presencial, mediante correo electréonico o cualquier otro medio fisico o digital que la Superintendencia
determine. Se hard mediante comunicacién escrita debidamente firmada o mediante el llenado del
formulario que publicard la Superintendencia.

Las quejas remitidas via electronica podrdn estar acompafiadas de los documentos que las respalden,
cuando los hubiere, pudiendo la Superintendencia cuando asi lo considere, requerir su presentacion en
original en caso de haberse recibido en forma digital.

9.2.2. Registro y comprobante de la denuncia

El registro de la denuncia generara un codigo numérico y un formulario en soporte fisico o electréonico con
la indicacion “Recibido sin Leer” que servira como comprobante para el usuario y su entrega podrd
efectuarse por via fisica o digital, de acuerdo con el medio empleado por el usuario para su presentacion
o el que fuera elegido por este para recibirlo.
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9.2.3. Investigacion y analisis

La Oficina de ProUsuario evaluard la denuncia interpuesta y en caso de estimarla procedente, se iniciara
la investigacidn correspondiente sobre el hecho puesto en conocimiento de la Superintendencia, con la
finalidad de identificar y establecer si existe una practica abusiva, discriminatoria o excesiva,
incumplimiento de obligaciones pactadas, incumplimiento de la regulacién bancaria o cualquier actuacién
o conductairregular de la entidad que vulnere disposiciones legales o regulatorias, en cuyo caso, se podran
instruir las medidas correctivas pertinentes y la sancién correspondiente si fuere procedente.

9.2.4. Resultado de la investigacion

La Superintendencia podra poner en conocimiento del interesado mediante una comunicacidn escrita,
cuando asi corresponda por la naturaleza de los hechos, las acciones correctivas que se adopten como
resultado de la investigacién.

Cuando los hechos investigados afecten el interés general o interés publico, los derechos de terceros o
exista reserva de ley, la Superintendencia no emitird comunicacién al usuario, en cuyo caso se producira
el informe interno correspondiente y se recomendaran las acciones correctivas que procedan.

X. SERVICIO DE INFORMACION FINANCIERA DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS

10.1. Finalidad

El servicio de “Consulta de Informacidn Financiera” de la Superintendencia cumplird con la finalidad de
dar respuesta a las solicitudes que sobre los productos y servicios realicen sus titulares, por si mismos o
por medio de sus representantes debidamente apoderados, asi como las presentadas por terceros
legalmente investidos con la facultad de requerirla, de acuerdo con lo permitido por la regulacion vigente
en atencion a la naturaleza de las funciones que desarrollan.

10.2. Titular de la informacién

Los titulares de la informacién podran presentar ante la Oficina de ProUsuario, las consultas sobre su
informacion financiera. Las presentadas por terceros serdn atendidas por el(los) departamento(s)

designado(s) al efecto.

Igualmente podran solicitar informacidn financiera los herederos en el orden sucesoral establecido en el
articulo 731 del Cédigo Civil, previa comprobacidn del fallecimiento del titular de la informacion.

10.3. Representacion de un tercero
Cuando la solicitud es realizada por medio de un representante o apoderado legal, éste debe presentar en
original el poder otorgado por el titular de la informacién. El poder debera ser especifico respecto del

mandato y en su redaccidn se describira como minimo lo siguiente:

(i) Autorizacién para requerir informacién a la Superintendencia.
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(i) Otorgar mandato expreso y claro para solicitar y recibir la informacidn financiera de la persona
consultada.
(iii) El tipo de informacidn que se autoriza solicitar, cuando proceda.
(iv) Las entidades en las que se requiere investigar, cuando proceda.
(v) Tipo(s) de producto(s) financiero(s) para investigar, cuando proceda.

El poder de representacién debe estar notariado y legalizado ante la Procuraduria General de la Republica.
No seran admitidos poderes que contengan mandato y representacién de caracter amplio o general o que
exceda el dmbito de la Superintendencia.

Si el documento presentado es un Poder Consular, éste debe contar con la legalizacién del Ministerio de
Relaciones Exteriores de la Republica Dominicana.

10.4. Informacion financiera

La informacién financiera sobre los productos y servicios y su operatividad, solicitadas por el titular de Ia
informacidn, incluyendo los reportes sobre su perfil crediticio en las entidades remitidos a la Central de
Riesgos de la Superintendencia, no comprendera:

a. Documentos internos producidos por la entidad con motivo del trdmite y evaluacién de las
solicitudes.

b. Documentos sobre los cuales la entidad se encuentre legalmente obligada a guardar
confidencialidad.

c. Documentos notificados por terceros a la entidad.

Los usuarios podrdn tener acceso a los reportes de consulta crediticia en cualquier momento y de forma
gratuita mediante solicitud por via presencial o accediendo a través de la aplicacion movil ProUsuario
Digital.

10.5. Acreditacion de la calidad

La calidad de las personas fisicas debera ser demostrada mediante el documento de identidad o el
pasaporte, segln se trate de personas nacionales o extranjeras, las actas del estado civil que correspondan
y los actos notariales auténticos cuando el caso lo amerite.

En el caso de personas juridicas, la calidad de quien actua en su representacion debera ser acreditada a
través del registro mercantil, el acta de asamblea o documento societario correspondiente, segln aplique,
que permita corroborar la vigencia del mandato otorgado.

La Superintendencia podra requerir otros documentos de conformidad con la legislacidn vigente, segun
aplique, conforme el tipo de solicitud o solicitante.

10.6. Presentacion de la solicitud

Las consultas de informacién financiera se presentaran por escrito, de manera presencial en las Oficinas
de ProUsuario, a través de correo electrénico o de cualquier otro medio que la Superintendencia
determine, mediante el llenado del formulario que se publique para los fines. Las solicitudes remitidas por
via electrdnica deberdn estar debidamente firmadas por el solicitante o su representante acreditado.
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10.6.1. Admision a tramite

Para su admisién a tramite debera completarse y firmarse el formulario de solicitud de informacion
financiera o carta de solicitud que contenga las informaciones requeridas en dicho formulario, debiendo
la descripcion de la solicitud ser lo mas clara y precisa posible respecto del tipo de informacién que se
requiere.

En los casos en que la solicitud consigne el requerimiento de los documentos que componen el expediente
de un producto o servicio contratado, sin especificacion precisa de los documentos a los que se hace
referencia, la Oficina de ProUsuario procesara la solicitud limitando la entrega a los previstos en el articulo
18 del Reglamento de Proteccidon al Usuario que correspondan segun el tipo de producto o servicio de que
se trate.

Cuando se requieran movimientos sobre los productos y servicios sin especificar el periodo por el que se
solicita, la Oficina de ProUsuario procesara la solicitud sobre la base de los ultimos doce (12) meses de
transacciones registradas por la entidad.

La solicitud debe estar acompaiiada de los documentos que se indican en el presente instructivo, los cuales
podrdn ser provistos en formato fisico o digital, reservandose la Oficina de ProUsuario la facultad de
requerir en cualquier momento la presentacion de los originales.

Todo documento notarizado que acompaiie una solicitud de informacién debe estar legalizado ante la
Procuraduria General de la Republica.

10.6.2. Inadmisibilidades

No seran admitidas a tramite las consultas sobre las cuales el solicitante, sea el titular o su representante
legal, no demuestre su calidad o cuando la descripcidon de la solicitud no sea precisa en cuanto a la
informacidn que se requiere.

En todo caso se notificara al solicitante sobre el impedimento para la admisidn, otorgandole un plazo de
diez (10) dias habiles para subsanar la falta. Transcurrido este plazo sin que el solicitante obtempere al
requerimiento de la Oficina de ProUsuario, se procedera con la notificacion de la comunicacion de
inadmisibilidad a través de los medios de contacto que haya provisto.

El plazo de sesenta (60) dias calendario previsto en el articulo 40 del Reglamento de Proteccién al Usuario,
iniciara a partir de cuando el reclamante subsane los errores o complete la informacidn requerida a que se
refiere el parrafo anterior.

10.7. Documentos emitidos en el extranjero
Todo documento oficial (acta de nacimiento, acta de defuncidn, poder de representacion, testamento,
traducciones u otros) emitido en un pais extranjero que sea signatario del Convenio de la Haya, debe estar

acompanado de la apostilla correspondiente.

En caso de que el pais emisor del documento presentado no sea signatario del convenio antes
mencionado, este debera ser certificado por la embajada del pais correspondiente.
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10.8. Documentos en otros idiomas

Los documentos redactados en un idioma distinto al espafiol deberdn ser traducidos por un intérprete
judicial acreditado. Si la traduccién de los documentos ha sido realizada por un intérprete judicial de la
Republica Dominicana, su firma debe ser legalizada ante la Procuraduria General de la Republica.

10.9. Requerimientos de informacién

Las entidades deberan responder a la Oficina de ProUsuario los requerimientos de informacién en el plazo
de quince (15) dias calendario a partir de la recepcion de la notificacion. Las respuestas deberan contener
informacidn veraz, completa y actualizada respecto de cada requerimiento planteado por la Oficina. La
remisién de respuestas inexactas o incompletas seran consideradas como no recibidas y como un
incumplimiento a la obligacién de la entidad, conllevando la aplicacién de las sanciones correspondientes,
de conformidad con la ley.

Las respuestas de las entidades deben ser suministradas por los medios y la forma que sean establecidas
por la Superintendencia, debiendo darse preminencia al uso de los canales electrénicos que se establezcan
al efecto.

La Superintendencias podra reducir los plazos de respuesta en la forma y en los casos permitidos por el
Reglamento de Proteccidn al Usuario.

Las entidades podran solicitar una prdrroga de hasta cinco (5) dias laborables en los casos dispuestos en
el articulo 28 literal c) del Reglamento de Proteccidn al Usuario, la cual deberan tramitar por escrito y con
la justificacion correspondiente, a través de los canales de comunicacidn dispuestos por la
Superintendencia, previo al vencimiento del plazo de quince (15) dias originalmente otorgado.

La reiteracién de requerimientos sobre informaciones incompletas o inexactas que se deriven de las
respuestas provistas por la entidad con motivo del requerimiento inicial, no podran ser consideradas como
requerimientos nuevos sujetos al plazo de quince (15) dias calendario de respuesta. La entidad debera

responder la solicitud en el plazo indicado por la Oficina de ProUsuario.

Las entidades que incumplan los requerimientos de informacién en los plazos notificados estaran sujetas
a la aplicacién de las sanciones previstas en la normativa vigente.

10.10. Respuesta a solicitudes

La Oficina de ProUsuario responderd las solicitudes de informacidn que se presenten en el plazo maximo
de sesenta (60) dias calendario, contados a partir de la fecha de interposicién del requerimiento.

Para los casos de reportes de Central de Riesgos, el plazo sera de dos (2) dias calendario.

XI. REMISION DE INFORMACION

Las entidades deben reportar la informacidn relacionada a tasa de interés, comisiones y cargos aplicados
a los diferentes productos que ofrecen y la informacién relativa a la tasa anual efectiva de operaciones
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activas y pasivas y los reportes de reclamaciones, conforme se establece en el "Manual de Requerimientos
de Informacién de la Administracion Monetaria y Financiera (MRI).

Xil. SANCIONES

Las entidades que infrinjan las disposiciones establecidas en el presente instructivo en cualquiera de sus
aspectos serdn pasibles de la aplicacidon de sanciones por la Superintendencia de Bancos, con base en la
Ley nim. 183-02 Monetaria y Financiera del 21 de noviembre de 2002 y el Reglamento de Sanciones
aprobado por la Junta Monetaria en la Quinta Resolucién del 18 de diciembre del 2003 y su modificacidn.
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ANEXO
FORMULARIO DE RECLAMACION

Reclamacién Num:

Fecha: dd/mm/aaaa

Hora:

DATOS PERSONALES DEL RECLAMANTE

Nombre (s):

Apellido (s):

Num. Cédula o Pasaporte:

Razén social:

RNC:

Teléfonos: Celular

Residencia:

Oficina:

Correo electroénico:

RRSS:

Direccién: Calle

Num:

Edificio:

Apto:

Sector:

Ciudad:

Provincia:

DATOS PERSONALES DEL REPRESENTANTE (S| APLICA)

Nombre (s): Apellido (s): Ndm. Cédula o Pasaporte:
Teléfonos: Celular Residencia: Oficina:
Correo electronico: RRSS:

DATOS DE LA RECLAMACION

Fecha estimada de respuesta:

Lugar, medio o canal para procurar la respuesta:

Descripcion de la Reclamacion:

Tipo de Reclamacion

Canal de Distribucion:

Tipo de producto o servicio:

Tipo de Divisa:

Monto Reclamado:

Observaciones del usuario

Nombre de la persona que atiende la reclamacién:

Firmay sello

Firma

del usuario




ANEXO
FORMULARIO DE RECLAMACION

Nota 1. Los datos que se detallaron anteriormente son declaraciones suministradas por el interesado, quien garantiza la exactitud y veracidad
de estas.

Nota 2. Todo usuario tiene derecho a canalizar sus reclamaciones ante la entidad de intermediacion financiera, intermediarios cambiarios o
ala SB, segun corresponda.

Nota 3. La interposicién de una reclamacién frente a las entidades de intermediacidn financiera y cambiaria, o por ante la Superintendencia
de Bancos, no exime al Usuario de cumplir con sus obligaciones de pagar el capital, intereses, mora, y cualquier otro cargo aplicable hasta
tanto culmine el proceso, salvo que se trate de reclamos por transacciones o cargos no reconocidos.

Nota 4. Esta reclamacidn esta libre de costos por parte del cliente o usuario.

Nota 5. Si no estas conforme con el resultado de esta reclamacion o no recibes nuestra respuesta en 30 dias calendario (exceptuando los
casos en los que, de acuerdo con la regulacion vigente, hayamos sefialado un plazo de respuesta distinto por la naturaleza del reclamo),
puedes contactar a la Oficina de Servicios y Proteccién al Usuario (ProUsuario) de la Superintendencia de Bancos.

Nota 6. El presente formulario debe estar debidamente identificado con el logo o sello de la entidad de intermediacion financiera o cambiaria.

IMPORTANTE: Puedes acudir a ProUsuario, dentro de 60 dias calendario contados a partir de: (a) la notificacién de nuestra respuesta; o (b)
el vencimiento del plazo en que debiste recibir respuesta. Conserva este comprobante. Deberds presentarlo en ProUsuario.

DOCUMENTOS QUE DEBE DEPOSITAR. Al presentar su reclamacién ante la Superintendencia de Bancos debe anexar los documentos que
apoyan y sustentan la reclamacion previa ante la Entidad.

So documentos de apoyo de la reclamacion los siguientes:

Copia del Formulario o Comprobante de la Reclamacién interpuesta ante la entidad.

Copia de la respuesta de la entidad financiera (si existe).

Poder otorgado por el titular del producto o servicio (en caso de que este representado por un apoderado.
Copia de la cédula.

Otros documentos que sustenten la reclamacién (si aplica).”

® a0 oo

ACCESOS A PROUSUARIO: contacto@prousuario.gob.do / www.prousuario.gob.do/ @ProUsuarioRD / (809)731-3535 / *778 (Desde moviles
sin cargo) / Santo Domingo: Unicentro Plaza, primer nivel y Santiago: Av. Benito Juarez No. 1, Villa Olga.
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