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S, ¢ Modifiquese el Articulo 16, literal a) de la manera siguients:
%a) Tasa de interés nominal que se aplicar por el depésito;

# o Modifiquese el Articulo 34 de la manera siguiente:

La entidad deberé publicar el primer dfa de cada mes, en dos diatlos de circulacion nacional en forma
clara y legible las tasas de interés de referencla, la nominal y la efectiva, las comislones, los recargos
y los cobros por cuenta de terceros, que estarén vigentes para dicho mes, tomando de base los
formatos descritos en los Anexos Nos. 3, 4 y 5 de las presentes Normas, exceplo los bancos
cooperativos, quienes deberan exhibirlas en carleleras en sus agencias.

o Modiffguese el articulo 44, Inciso primero y segundo de la manera sigulente:

La entidad debera contar con un sistema automatizado de registro, tratamiento, almacenamiento,
transmision, produccion, seguridad y control de reclamos o gestiones que involucran cualquier queja
o Inconformidad expresada por e! cliente, recibldas en el mes anterior, relacionadas a productos o
servicios financieros, el cual debera contener entre olios, el niimero de casos, motivo de reclamos,

casos en procesos o finalizados, conforme al formato descrito en el Anexo No. 6 de las presentes
Normas.

El sistema generaré estadisticas para conocer cudles productos de los que ofrece cada enlidad son
los que presentan mayor nimero de reclamos o gestiones que involucran cualquier qusja o
inconformidad expresada por el cliente recibidas en ef mes anterior, relacionadas a productos o
serviclos financieros, con e! objeto de que el Organo de Administracion, tome decisiones con base a
informacion relsvante y oportuna de conformidad a lo establecido en el articuio 35 literales d), &), h) y
J} de la Ley do Supervislén y Regulacion del Sistema Financiero.

» Modifiquese el articulo 46, inciso primero de fa manera sigulente:

La entidad debera divulgar en el sitlo Web un enlace que direccione al resumen estadistico sobre los
motivos de reclamos o gestiones que involucran cualquier gueja o inconformidad expresada por €
cliente recibidas en el trimestre anterior, relacionadas a productos o servicios financleros, asi como
indicadores de eficiencia de los casos resueltos y los tiempos méximos para la resolucion de éstos.

« Modifiquese el articulo 47, inciso segundo de 1a manera sigulente:

En caso de no haber reclamos o gestiones que involucran cualquier queja o inconformidad expresada
por el cliente recibidas en el mes anterior, relacionadas a productos o servicios financieros, la entidad
remitira a la Supsrintendencia una nota en la que haga constar tal situacion.
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Modlffquese el artculo 51, de la manera sigulente:

Las entidades deberan remitir a la Superintendencia el Anexo No.1 de las "Normas para Igi :
Transparencla de fa Informacion de los Serviclos Financleros” (NPB4-46), denominado “Contro de
Reclamos o Denunclas” hasta el mes de enero de 2020, con la informacién correspondiente al mes
de diciembre de 2019.

o Adicidnese el inciso segundo en el articulo 52, de la manera siguiente:

Las entidades deberan remitir a la Superintendencia en los primeros cinco dias habiles del mes de
febrero de 2020, el primer informe que contenga la informacion relafiva al mes de enero 2020 de
conformidad al Anexo No. 6 de las presentes Normas.

« Modiffquese el Anexo No, 6 “Control de Reclamos o Denuncias” e incorpérese el Anexo
No. 7 “Cédigos de Operaclones - Serviclos - Productos” y Anexo No. 8 “Cédlgos de
Motlvos de Reclamos” de la manera siguiente:

TALVADOI.

Anexo No. 6
CONTROL DE RECLAMOS O DENUNCIAS
N° |Requerimlento Descripcidn
Nombre de la agencia, sucursal, oficina, unidad, o canal en el cual
1 | Agencia que reclhié el reclamo se reclbio el regamo la entldad.
. Ndmero de seguimiento o control asignado por la entidad para
2 | Namero da control referenclar el rgciamo. ’ i i
3 |Fechadel reclamo Fecha en la cual e! cliente o usuario presentd su reclamo.
4 | Nombre del usuario o cliente Nombre del usuarlo ¢ cliente que presenta el rectamo.
5 |Nacionalidad del usuario o cliente | Naclonalidad del usuario o cliente que presenta el reclama.
8 |Tipo de persona {Natural o Juridica) |Si la persona que presenta el reclamo es Natural o Jurldica,
7 |Namero de Identificacion Tributarla | Namero de Identificacion Tributaria.
. Documento con el que se identifica:
8 | Tipo de Documento de [denlidad Docmento Unico ge I(:ientidal:it Pasaporte o carné de residente.
9 | Nimero de Documento de Identidad | NGmero de Documento de Identidad.
10 |Sexo Sexo de la persona {siempre y cuando ésta sea persona natural).
1 Producto, serviclo u aperacién|Cadigo del producto, servicio u operacién relacionada con el
relacionado con el reclamo reclamo segln Anexo No. 7.
12 | Motivo del reclamo Cddigo del reclamo segun Anexo No, 8,
13 | Estado del reclamo Estado en el que se encuenlra el reclamo: en proceso o finalizado.
14. .. Resullado de !a resoluclén Resultado de Ia resoluclbn del rec!amo favorable desfavorab!e 0
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N° |Requerimlento Descripcién
desistida por el cliente.
15 |Fecha de la resolucidn Fecha en la que se finalizé la gestion del reclamo.
16 | Nombre de la unidad Nombre de la unidad responsable de resolver el reclamo.
_ 17 Egggﬁgn aiqeneradores do  riesgo Factores generadores de riesgo operaclonal.
% i BEL & S
?§" %%? Anexo No. 7
= &=
?ﬁﬂ _g / cODIGOS DE OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS
\f\@—ﬂ =
CODIGO QPERACIONES - SERVICIOS -~ PRODUCTOS
i Depositos de Ahorros
2 Depbsitos a Plazo
3 Cuenta Corriente
4 Depbsitos por Compensacion por Tiempo de Servicios
5 Tarjetas de Débito
8 Créditos Empresas
7 Créditos de Consumo
8 Créditos Hipotecarios
9 Factoring y/o Descuento
10 Cartas Fianza / Fianzas
A Avales y Ofras Garanllas
12 Fideicomisos
13 Cajas de Seguridad
14 Transferencia de Fondos
15 Banca Elecirénica
16 Cajeros Automalicos
17 Problemas referidos al servicio de atencion al usuario del sistema financiero
18 Seguros
19 Programa de proteccion contra robo, fraude, hurto y exiravio de tarjeta de debito
20 Colecturia
21 Servicios de envios y recepcisn de dinero (Pago y recepcion de Remesas)
22 Servicios Varios
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Anexo No. 8
CODIGOS DE MOTIVOS DE RECLAMOS
cODIGO DETALLE DE RECLAMOS
1 Clausulas del contrato, pdlizas, condiclones, acuerdos
2 informacion sobre operaciones, productos y servicios
3 Cobros de infereses, comisiones, recargos y cargos a cuenta de terceros
4 Tasas de interés, comisiones, u olras condiciones pactadas
5 Sobregiro de la cuenta
6 Operaciones en cuenta {retiros y depdsitos)
7 Retenclones de fondos a productos de crédito y debito
8 Cancelacion de cuenta
9 Problemas con cheques {mal emilidos, rechazados, duplicados, falsos)
10 Liquidaciones etradas
L Problemas referidos a seguros o informacién sobre ¢l seguro contratado
12 Problemas en la ejecucién o tasacién de garantias
13 Problemas en el servicio de custodia de valores de conformidad al fiteral |) de! articulo 51 de la Ley de Bancos
14 Operaciones en cuenta no reconocidas (consumos, disposiciones de efectivo, retiros, cargos, abonos y saldos)
15 Envio de correspondencia (estados de cuentas, notas de cargo, cronograma de pagos, entre otros)
16 Informacion en la Central de Riesgos ylo rectificacion de la informacion
17 Tran.sacciones no procesadas (incluye problemas en el funclonamiento de operaclones por Infernet, problemas
en diferenclal cambiarlo, otros)
18 Rectificaclon de pago de servicios (clientefempresa)
19 Demora o falla de ia devolucién de documentos valorados/bienes
20 Problemas relacionados con los cajeros electrénicos {no dispensé efeclivo, voucher)
21 Problemas con servicios brindados a través de canales electronicos
22 Fallas del sistema Informatico que dificulian operacionss y servicios
23 Difusion de informacion de operaciones sin autorizacion del cliente
24 Entrega a beneficiarios de fondos
25 Calidad en la atencion al usuario
26 Otros motivos
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