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CAPITULO I: REGLAMENTO DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR DE
SERVICIOS FINANCIEROS

SECCION 1: ASPECTOS GENERALES

Articulo 1° - (Objeto).-

El presente Reglamento tiene por objeto establecer los mecanismos de proteccion de los derechos de
los socios, clientes y/o usuarios, la operativa de presentacion de reclamos, asi como las atribuciones
y funciones de la Defensoria del Consumidor Financiero.

Articulo 2° - (Ambito de aplicacién).-

Las disposiciones contenidas en el presente Reglamento son de cumplimiento obligatorio para la
Cooperativa que se encuentra bajo el ambito de regulacion y supervision de la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero (ASFI).

Articulo 3° - (Definiciones).-

Para efectos del presente Reglamento se utilizaran las siguientes definiciones:

a)

b)

f)

Atencién de reclamos: Proceso de recepcion, evaluacion y resolucion, por parte de la
Cooperativa o la Defensoria del Consumidor Financiero sobre los reclamos presentados por
los socios, clientes y/o usuarios;

Consumidores financieros: Socios, clientes y/o usuarios financieros;

1. Cliente financiero: Persona natural o juridica que utiliza los servicios financieros de la
Cooperativa, mediante la suscripcién de contratos;

2. Usuario financiero: Persona natural o juridica que utiliza los servicios de la Cooperativa,
sin que medie la suscripcion de contratos;

Derechos de los socios, clientes y/o usuarios: Facultades reconocidas a los socios,
clientes y/o usuarios por la Ley N° 393 de Servicios Financieros, disposiciones legales y el
presente Reglamento, en sus relaciones con la Cooperativa;

Dictamen: Opinion técnica legal emitida por la Defensoria del Consumidor Financiero sobre
los reclamos presentados por los socios, clientes y/o usuarios;

Educacion financiera: Proceso que consiste en transmitir conocimientos y desarrollar
habilidades orientadas a mejorar la toma de decisiones de socios, clientes y/o usuarios, con
el objetivo de que éstos optimicen la administracion de sus recursos y realicen un uso
adecuado y responsable de los servicios financieros ofrecidos por la Cooperativa;

Central de Informacién de Reclamos y Sanciones - Entidad Financiera (CIRS-EF): M6dulo
de la Central de Informacion de Reclamos y Sanciones, mediante el cual se pone a
conocimiento de la Cooperativa para su atencion en primera instancia, los reclamos
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9)

h)

)

k)

Articu

presentados por los socios, clientes y/o usuarios en ASFI, se efectlan requerimientos de
informacion y se cita a audiencias de conciliacién a las partes para la resolucién de reclamos;

Operaciones financieras: Son las operaciones activas, pasivas o contingentes realizadas por
la Cooperativa, en el marco de las actividades previstas en la Ley de Servicios Financieros;

Producto financiero: Tipo, clase o categoria en que se distingue un determinado servicio
financiero;

Reclamo: Es la manifestacion verbal o escrita, efectuada por los socios, clientes y/o usuarios
sobre su disconformidad por uno o varios servicios financieros que le fueron o son prestados
por la Cooperativa 0 ante la vulneracién de sus derechos;

Reclamante: Socio, cliente y/o usuario que presenta su reclamo en la Cooperativa o la
Defensoria del Consumidor Financiero de ASFI;

Servicios financieros: Servicios diversos que presta la Cooperativa, con el objeto de
satisfacer las necesidades de socios, clientes y/o usuarios;

Programa de Educaciéon Financiera (PEF): Documento que contiene los Subprogramas de
Educacion y Difusion de Informacion, en los cuales se reflejan lineamientos generales para su
disefio, organizacion y ejecucion;

Subprograma de Educacion: Segmentacion del Programa de Educaciéon Financiera (PEF)
en el que se establecen objetivos, metas, recursos y responsables, orientados al desarrollo de
competencias financieras con el propésito de que los socios, clientes y/o usuarios adquieran
conocimientos, destrezas que faciliten la toma de decisiones financieras y el ejercicio de sus
derechos y cumplimiento de sus obligaciones;

Subprograma de Difusién de Informacién: Segmentacion del Programa de Educacion
Financiera (PEF) en el que se establecen objetivos, metas, recursos y responsables para
difundir la informacion sobre los productos y servicios financieros.

SECCION 2: DERECHOS DE LOS SOCIOS, CLIENTES Y/O USUARIOS

lo Unico - (Derechos de los socios, clientes y/o usuarios).-

Ademas de los determinados en el Articulo 74 de la Ley N° 393 de Servicios Financieros, socios,

cliente

a)

b)

c)

d)

s y/o usuarios tienen derecho a:

Recibir educacion financiera;

Ser informados sobre sus derechos y las instancias de proteccion establecidas para la defensa
de los mismos;

Ser informados sobre las entidades que se encuentran autorizadas para la prestacion de
servicios financieros;

Elegir el servicio financiero que mejor se ajuste a sus necesidades y posibilidades, pudiendo
exigir explicaciones verbales y/o escritas que le posibiliten la toma de decisiones;
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e)

f)
9)

Acceder a los servicios financieros ofrecidos por la Cooperativa en los términos instaurados
en los contratos suscritos, los cuales deben respetar las condiciones generales incluidas en la
documentacién informativa, ofertas o publicidad difundida;

Suscribir contratos que contengan clausulas claras, legibles, univocas y comprensibles;

Solicitar, en el marco de lo establecido en la Ley N° 807 de Identidad de Género de 21 de
mayo de 2016, el cambio de nombre propio, dato de sexo e imagen en todos los registros y/o
documentos que mantenga la Cooperativa, con la sola presentacion del certificado de
nacimiento o la cédula de identidad resultante de la Resolucion Administrativa, emitida por el
Servicio de Registro Civico (SERECI).

SECCION 3: OBLIGACIONES DE LA COOPERATIVA

Articulo 1° - (Obligaciones).-

De forma enunciativa y no limitativa, la Cooperativa tiene las siguientes obligaciones:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

h)

)

Facilitar a los socios, clientes y/o usuarios educacion financiera, para coadyuvar y promover
la toma de decisiones financieras de manera adecuada;

Desarrollar programas y campafias de educacion financiera sobre los diferentes servicios que
prestan;

Suministrar informacién veraz, exacta, precisa, integra, clara, oportuna y verificable, sobre los
productos y servicios que ofrecen, asi como los cargos y comisiones asociados;

Proporcionar los servicios financieros en las condiciones publicitadas, informadas o pactadas
con socios, clientes y/o usuarios y emplear estandares de seguridad y calidad en el suministro
de los mismos;

Abstenerse de hacer cobros no permitidos, no informados previamente 0 no pactados
expresamente con socios, clientes y/o usuarios;

Brindar atencion eficaz y oportuna a los adultos mayores, personas con discapacidad, mujeres
en etapa de gestacion, personas con bebés y nifios hasta edad parvularia;

Resguardar debidamente la informaciéon de socios, clientes y/o usuarios, de acuerdo a la
normativa vigente;

Proporcionar a sus funcionarios una adecuada formacion, para que éstos brinden un trato
respetuoso y de calidad a los socios, clientes y/o usuarios y les faciliten la informacion que
requieran, los cuales, ademas, deben recibir capacitacion especializada para ofrecer un trato
adecuado a las personas con discapacidad,;

Identificar las necesidades de los socios, clientes y/o usuarios con discapacidad, tomando en
cuenta sus limitaciones de actuacioén, sin que ello afecte o menoscabe el goce o ejercicio de
los derechos que tiene toda persona en condiciones de igualdad;

Proveer los recursos humanos, fisicos y/o tecnolégicos para que en los Puntos de Atencion
Financieros se brinde una atencidn eficiente y oportuna a socios, clientes y/o usuarios;
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k)

m)

n)

0)

p)

q)

s)

)

y)

Difundir el contenido del presente reglamento tanto a sus funcionarios, como a socios, clientes
y/o usuarios;

Responder de forma comprensible y oportuna, en los plazos previstos a las consultas y/o
reclamos formulados por los socios, clientes y/o usuarios;

Suministrar informacién a socios, clientes y/o usuarios sobre las atribuciones y funciones de
la Defensoria del Consumidor Financiero;

Atender los requerimientos de informacion efectuados por la Defensoria del Consumidor
Financiero, considerando minimamente las siguientes caracteristicas en la presentacion de
dicha informacion:

1. Integra: Correspondiendo a la verdad de los hechos, siendo completa, exacta,
verificable y en sujecion al requerimiento efectuado;

2. Oportuna: Su remisién debe sujetarse al plazo otorgado por la Defensoria del
Consumidor Financiero;

Brindar informacién oportuna y transparente a sus socios y clientes sobre la prescripcion en
favor del Estado de los depdsitos en Cuentas Cajas de Ahorro, clausuras por inactividad
conforme a normativa vigente;

Brindar orientacion e informacion sobre los servicios y operaciones que el socio, cliente y/o
usuario pretende realizar en cajas y plataforma de atencién, asi como los cargos y comisiones
asociados;

Facilitar al socio, cliente y/o usuario de manera gratuita el acceso a informacion relativa a sus
movimientos financieros;

Permitir que el socio, cliente y/o usuario elija al notario de fe publica que intervenga en las
transacciones y operaciones financieras;

Informar por escrito al solicitante de un crédito, los motivos por los cuales se le esta denegando
el mismo;

Extender de forma gratuita la constancia de pago de la operacion crediticia, asi como la
certificacion de cancelacion de la obligacién, en el plazo de tres (3) dias habiles contados a
partir de dicha cancelacion;

Desarrollar Jornadas de Educacion Financiera segun lo establezca ASFI;

Proporcionar informacion detallada, explicativa y comprensible sobre el método aplicado para
el calculo de las cuotas de sus créditos;

Proporcionar informacion sobre los porcentajes de cobertura en el caso de los seguros de
desgravamen;

Brindar al socio, cliente y/o usuario una explicacién clara y por escrito sobre las implicancias
gue tiene la renuncia al proceso ejecutivo para efectos del proceso coactivo, en lo que refiere
a operaciones crediticias, debiendo tener una constancia de recepcién de dicha explicacion;

Efectuar, en el marco de lo establecido en la Ley N° 807 de Identidad de Género de 21 de
mayo de 2016, el cambio de nombre propio, dato de sexo e imagen en todos los registros y/o
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documentos donde se consignen datos de identidad, que mantenga la Cooperativa,
considerando que, conforme lo dispuesto por la citada Ley, cualquier derecho u obligacién
contractual, personal, patrimonial, familiar, sucesorio o garantia patrimonial adquirido antes
del cambio de identidad de la persona, se mantiene vigente y valido entre las partes;

z) Extender de forma gratuita, a solicitud del deudor y dentro del plazo de tres (3) dias habiles,
la liguidacién veraz y precisa del saldo insoluto del crédito, asi como cualquier otro importe
pendiente de pago, incluidos intereses corrientes, penales, comisiones y cargos autorizados
en los Puntos de Atencién Financiera habilitados para recibir pagos de créditos;

aa) Otorgar gratuitamente los extractos y plan de pagos de préstamos solicitados por los
consumidores financieros, en cualquier punto de atencion financiero autorizado para tal efecto.

Articulo 2° - (Politicas y Procedimientos).-

La Cooperativa desarrolla e implementa politicas y procedimientos que promueven buenas practicas
de atencién a socios, clientes y/o usuarios.

a) Establecimiento de politicas: La Cooperativa establece politicas, formalmente aprobadas
por el Consejo de Administracion, de atencion a los socios, clientes y/o usuarios, que incluyan
aspectos especificos a la atencién de personas con discapacidad, consideren los derechos de
los socios, clientes y/o usuarios y las obligaciones de la Cooperativa;

b) Implementacién de procedimientos: Es responsabilidad de la Gerencia General de la
Cooperativa la implementacién de procedimientos, para la adecuada atencién de los socios,
clientes y/o usuarios, en funcion a las politicas definidas por el Consejo de Administracion.

Las politicas y procedimientos deben guardar concordancia con la estructura organizacional de la
Cooperativa, de manera tal que permitan una adecuada atencion de los socios, clientes y/o usuarios,
acorde a los mercados objetivos.

Articulo 3° - (Cédigo de Conducta).-

La Cooperativa conforme a los lineamientos contenidos en la Recopilacién de Normas para Servicios
Financieros (RNSF) implemento el Codigo de Conducta (ADM-13), orientado a la protecciéon de los
derechos de los socios, clientes y/o usuarios.

Articulo 4° - (Reglamento Interno de Trato Preferente a las Personas Adultas Mayores).-

En el marco de la Ley General N° 369 de Personas Adultas Mayores de 1 de mayo de 2013 y su
Decreto Supremo N° 1807 de 27 de noviembre de 2013, la Cooperativa implemento el Reglamento
Interno de Trato Preferente a las Personas Adultas Mayores inserto el Capitulo Il del presente
reglamento, acorde a los pardmetros establecidos en la RNSF.
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Tipo: REGLAMENTO

Articulo 5° - (Presentacion de reclamos a través de los sitios web).-

La Cooperativa de acuerdo al perfil de negocios, debera incluir un botén flotante referido al “Punto de
Reclamo” en la pagina principal de su pagina web, bajo el formato establecido en el Anexo 3 del
Reglamento de Proteccién del Consumidor de Servicios Financieros, para que los consumidores
financieros presenten sus reclamos en primera instancia de acuerdo al siguiente contenido minimo:

a) Nombre o Razén Social del reclamante;

b) Tipo de reclamante (persona natural, persona juridica o apoderado de una persona natural);
c) Cédula de Identidad o NIT;

d) Nombre del representante legal o apoderado;

e) Numero de Testimonio Poder;

f) Direccion (calle y zona);

g) Teléfonos (teléfono de domicilio, celular y otro adicional);

h) Correo electronico del reclamante;

i) Fecha del hecho que motiva el reclamo;

i) Descripcion del reclamo y/o solicitud del reclamante;

k) Monto comprometido;

I) Origen del reclamo (Departamento/ ciudad);

m) Namero de Reclamo (numero asignado al reclamo en la Cooperativa);

n) Medio por el cual se requiere que se comunique el nimero de reclamo, cuando éste no sea
generado automaticamente, considerando para este efecto el envio de mensaje de texto a
teléfono celular o la remision de correo electrénico, entre otros;

0) Medio por el cual se requiere que sea entregada la carta de respuesta al reclamo, en el caso
de no optar por el apersonamiento a la Entidad Financiera.

El formulario adicionalmente debera establecer como leyenda en la parte final lo siguiente: "En el plazo
de cinco (5) dias habiles administrativos a partir del dia de mafiana, usted recibira la carta de respuesta
a su reclamo a través del medio que haya requerido o puede apersonarse por la Cooperativa a recoger
Su respuesta”.

SECCION 4: DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
Articulo 1° - (Misién).-
La Defensoria del Consumidor Financiero (DCF), constituida como una direccién especializada de la

Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, con dependencia funcional y directa de su Maxima
Autoridad Ejecutiva, tiene como mision la defensa y proteccién de los derechos e intereses de los
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socios, clientes y/o usuarios, frente a los actos, hechos u omisiones de la Cooperativa, conforme a lo
establecido en la RNSF.

Articulo 2° - (Funciones).-

Son funciones de la Defensoria del Consumidor Financiero las siguientes:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

)

Atender en segunda instancia en forma objetiva y oportuna los reclamos presentados por los
socios, clientes y/o usuarios por la prestacion inadecuada de uno o varios servicios o la
vulneracién de sus derechos, por parte de la Cooperativa;

Registrar el reclamo y poner en conocimiento de la Cooperativa mediante la Central de
Informacién de Reclamos y Sanciones — Entidades Financieras (CIRS - EF), cuando el mismo
haya sido presentado directamente ante ASFI;

Promover la conciliacion entre los socios, clientes y/o usuarios y la Cooperativa durante el
tramite de reclamo, atravez de reuniones con ambas partes;

Brindar informacién sobre las funciones de la Defensoria del Consumidor Financiero;

Realizar el analisis y estudios sobre necesidades y grado de satisfaccién de los socios, clientes
y/o usuarios;

Definir los contenidos minimos que los programas anuales de educacion financiera que la
Cooperativa debe considerar;

Gestionar programas de Educacién Financiera, que respalden el cumplimiento de la misién de
la Defensoria del Consumidor Financiero;

Requerir informacién a la Cooperativa sobre temas relacionados a los reclamos presentados,
determinando plazos para su correspondiente atencion;

Atender las consultas de socios, clientes y/o usuarios (consumidores de servicios financieros);

Emitir dictdmenes conforme a lo dispuesto en el inciso r) del Articulo 23 de la Ley de Servicios
Financieros?.

Articulo 3° - (Limitaciones en la atencidn de reclamos).-

La Defensoria del Consumidor Financiero no atendera los siguientes reclamos:

a)
b)
c)

Los concernientes al vinculo laboral entre la Cooperativa y sus empleados;
Los que se encuentren en tramite judicial, arbitral o que hayan sido resueltos en estas vias;

Los que involucren documentacion cuya validez se encuentre pendiente de pronunciamiento
por autoridad competente;

1«

r) Instruir acciones a las entidades financieras, para resolver reclamaciones y denuncias que presenten los

consumidores financieros, previo dictamen de la autoridad competente.” (Ley 393)
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d)

e)

f)

9)
h)

Los que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a las mismas partes;

Los que hayan sido resueltos a través de la conciliacion, cuenten con dictamen o declaracion
de desistimiento;

Los que no estén relacionados con la prestacion de servicios financieros por parte de la
Cooperativa;

Las relaciones societarias entre la Cooperativa y sus accionistas 0 socios;

Reclamos efectuados contra la Cooperativa y/o instituciones que no se encuentren bajo la
regulacién y supervision de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero.

Articulo 4° - (Admision del tramite).-

La Defensoria del Consumidor Financiero, para admitir el reclamo en segunda instancia de los socios,
clientes y/o usuarios, debe verificar que:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

h)

El reclamo no se encuentre dentro de los casos de excepcion previstos en el Articulo 3° de la
presente seccion;

Se presente por medio escrito, conteniendo minimamente los datos del reclamante relativos
al nombre, niumero y tipo de documento de identidad, domicilio, teléfono de contacto y esté
debidamente firmado por el reclamante;

Se encuentre adjunta, la constancia del reclamo presentada en primera instancia ante la
Cooperativa;

En caso de actuar mediante apoderado debe presentarse el poder expreso que acredite la
representacion;

Tratandose de personas juridicas, que se adjunten los documentos que acrediten la
representacion legal;

Se encuentre adjunto, la respuesta al reclamo presentado en primera instancia ante la
Cooperativa,

Incluya el detalle de los hechos que motivaron el reclamo y la Cooperativa contra la cual se
formula la peticion de amparo;

El reclamante haya llenado el formulario de contacto, eligiendo la forma en la que sera
notificado durante el tramite correspondiente.

Articulo 5° - (Requerimiento de informacion).-

Una vez admitido el reclamo, la Defensoria del Consumidor Financiero requerira informe documentado
a la Cooperativa a través del modulo Central de Informacion de Reclamos y Sanciones — Entidad
Financiera (CIRS — EF), el cual debera ser remitido dentro del plazo establecido para el efecto,
pudiendo ampliarse el mismo a solicitud justificada de la Cooperativa.
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La Defensoria del Consumidor Financiero podra solicitar a la Cooperativa, la complementacion de la
informacién, fijando plazo para su entrega.

Articulo 6° - (Reunidn Informativa).-

La Defensoria del Consumidor Financiero podra citar al reclamante o a la Cooperativa a una Reunién
Informativa con el propésito de obtener mayores elementos de juicio en el procesamiento y atencidn
de los reclamos puestos a su consideracion.

Articulo 7° - (Inversion de la carga de la prueba).-

Corresponde a la Cooperativa, desvirtuar los fundamentos del reclamo interpuesto, sin perjuicio de
que el socio, cliente y/o usuario aporte las pruebas que crea conveniente.

Para el caso de resarcimiento de dafios y perjuicios, la carga de la prueba recaerd en el socio, cliente
y/o usuario.

Articulo 8° - (Inspeccion).-

Antes de emitir pronunciamiento y cuando lo considere necesario, la Defensoria del Consumidor
Financiero podra realizar inspecciones para evaluar la documentacion, reportes u otros relativos al
reclamo.

Articulo 9° - (Conciliacion).-

La Defensoria del Consumidor Financiero, durante la tramitacién del reclamo, podra realizar las
gestiones necesarias para promover la conciliacién en audiencia entre la Cooperativa y el reclamante,
emitiendo las citaciones a través del modulo Central de Informacién de Reclamos y Sanciones —
Entidad Financiera (CIRS — EF).

La Defensoria del Consumidor Financiero podra declarar cuarto intermedio a fin de que las partes
propongan salidas alternativas al reclamo, determinandose nueva fecha y hora para que continde la
audiencia de conciliacion.

El representante de la Cooperativa, debe acreditar mediante poder especial y suficiente, la facultad
para asistir a audiencias de conciliacién, tomar decisiones y suscribir el acta de conciliaciéon en
representacion de la Cooperativa.

De arribar a una conciliacion, las partes suscribiran el acta de conciliacién que sera de cumplimiento
obligatorio, con lo que la Defensoria declarara la conclusién y archivo del reclamo.
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Articulo 10° - (Dictamen).-

Presentado el informe documentado por la Cooperativa 0 en su caso concluido el proceso de
inspeccioén, la Defensoria del Consumidor Financiero en el plazo de quince (15) dias habiles, emitira
el dictamen motivado, claro y fundamentado, sobre la base de informe técnico legal.

Articulo 11° - (Cumplimiento del dictamen).-

La Directora o el Director General Ejecutivo de ASFI, instruird a la Cooperativa el cumplimiento de las
recomendaciones contenidas en el dictamen.

Articulo 12° - (Rectificacion).-

La Defensoria del Consumidor Financiero, de oficio o a instancia de parte, en cualquier momento
podra rectificar el contenido de su dictamen cuando el mismo contenga errores materiales, de hecho
0 aritméticos que no alteren sustancialmente el dictamen.

Articulo 13° - (Conclusion extraordinaria del reclamo).-

La Defensoria del Consumidor Financiero podra concluir el reclamo cuando la Cooperativa informe
documentalmente que se dio solucién al reclamo del socio, cliente y/o usuario y que los derechos
vulnerados han sido restituidos, emitiendo la Defensoria del Consumidor Financiero la carta al
reclamante.

Articulo 14° - (Desistimiento).-

Los reclamantes en cualquier momento y en forma escrita podran desistir de su pretension. La
Defensoria del Consumidor Financiero, con la constancia escrita declarara la conclusion del reclamo
y el archivo de las actuaciones.

Articulo 15° - (Procesos sancionatorios).-
De forma independiente al dictamen emitido por la Defensoria del Consumidor Financiero, conciliacion
o desistimiento del socio, cliente y/o usuario, cuando ASFI advierta incumplimiento de la Cooperativa
a disposiciones legales reglamentarias 0 normativa interna, se iniciara el proceso administrativo
sancionatorio.

SECCION 5: EDUCACION FINANCIERA
Articulo 1° - (Programas de educacién financiera).-
La Cooperativa disefia, organiza, difunde y ejecuta programas de educacion financiera, los cuales

deben ser impartidos de manera directa por la Cooperativa o mediante contrataciéon de unidades
académicas especializadas.
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Articulo 2° - (Objeto).-

La Cooperativa ejecutara el contenido de sus programas de educacion financiera, con el objetivo de
que socios, clientes y/o usuarios conozcan sus derechos y obligaciones en el &mbito financiero, la
base legal pertinente, el alcance y efectos de los productos y servicios ofertados, que les permitan
tomar decisiones y defender sus derechos de tal manera que facilite su participacion social, activa y
responsable.

Para tal efecto, la Cooperativa debe presentar anualmente, considerando lo dispuesto en el
Reglamento para el Envio de Informacién a ASFI, contenido en el Libro 5°, Titulo Il, Capitulo 11l de la
Recopilacion de Normas para Servicios Financieros (RNSF), su Programa de Educacién Financiera,
adjuntando el acta de la reunién de, en la cual fue aprobada.

Articulo 3° - (Disefio y organizacién).-

El disefio y la organizacion del Programa de Educacioén Financiera, presentado por la Cooperativa
debe contener en su estructura un Subprograma de Educacién y un Subprograma de Difusion de
Informacion, los cuales tienen que cumplir minimamente de manera obligatoria pero no limitativa, con
los siguientes objetivos:

a) Subprograma de Educacién sobre:
1. Las caracteristicas principales de los servicios de intermediacion financiera, usos vy
aplicaciones, beneficios y riesgos, segun corresponda;

2. Las caracteristicas principales de los servicios financieros complementarios, usos y
aplicaciones, beneficios y riesgos, segun corresponda;

3. Los derechos de los socios, clientes y/o usuarios;
4. Los mecanismos de reclamo en primera y segunda instancia.
b) Subprograma de Difusién de Informacién sobre:

1. Los derechos y obligaciones asociados a los diferentes productos y servicios;

2. El sistema financiero, el rol de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero y el
alcance de la normativa.

En el desarrollo de la teméatica que se imparte o difunde a través de los subprogramas, la Cooperativa
debe identificar el objetivo al que contribuye.

Articulo 4° - (Estructuray Contenido).-

El Programas de Educacion Financiera remitidos por la Cooperativa, debe ser presentado segun el
formato establecido en la RNSF.

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero revisara el Programa de Educacion Financiera y
en caso de existir observaciones, éstas serdn comunicadas por escrito a la Cooperativa.
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La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, en el marco de sus atribuciones puede instruir la
modificacién, correccion y complementacion hasta que cumpla con el contenido minimo exigido en la
RNSF.

Articulo 5° - (Porcentajes Minimos).-

La Cooperativa debe establecer minimamente el equivalente al veinte por ciento (20%) del numero de
prestatarios de la gestién anterior, para la ejecucién de su Programa de Educacién Financiera como
publico objetivo, porcentaje que puede ser revisado anualmente, por la Autoridad de Supervision del
Sistema Financiero.

Articulo 6° - (No objecidn).-

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero en el plazo de veinte (20) dias habiles
administrativos posteriores a la recepcion del Programa de Educacion Financiera emitira carta de no
objecién en caso de no existir observaciones.

Articulo 7° - (Complementacion).-

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero en el marco de sus atribuciones podra instruir en
cualquier momento, la complementacion o modificacion del Programa de Educacion Financiera, por
motivos normativos, coyunturales y/o sociales.

Articulo 8° - (Control y Seguimiento).-

La Cooperativa debe reportar semestralmente a ASFI la ejecucion de su Programa de Educacién
Financiera, la informacion presentada debe estar de acuerdo a formato establecido en la RNSF.

ASFI podr& en cualquier momento verificar la ejecucién del Programa de Educacion Financiera.
Articulo 9° - (Disposicion de Informacion).-

La Cooperativa debe publicar su Programa de Educaciéon Financiera, en su sitio Web permitiendo que
socios, clientes y/o usuarios puedan informarse y beneficiarse de las actividades programadas.

SECCION 6: OTRAS DISPOSICIONES
Articulo 1° - (Responsabilidad).-

El Gerente General de la Cooperativa, es responsable del cumplimiento y difusién interna y externa
del presente Reglamento.
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Articulo 2° - (Infracciones).-

Se consideraran como infracciones especificas las siguientes:

a)

b)

f)

9)

h)

)

k)

m)

n)

La vulneracioén de los derechos de los socios, clientes y/o usuarios establecidos en la
LSF, RNSF y el presente Reglamento;

No contar con un programa de educacion financiera para socios, clientes y/o usuarios
debidamente aprobados por el Consejo de Administracion de la Cooperativa y/o no
ejecutar dicho programa;

No suministrar informaciéon y/o publicidad veraz, exacta, precisa, integra, clara,
oportuna y verificable;

Efectuar cobros que no hayan sido informados previamente y pactados expresamente
con socios, clientes y/o usuarios;

No brindar atencion eficaz y oportuna a los adultos mayores, personas con
discapacidad, mujeres en etapa de gestacion y personas con bebes y nifios hasta edad
parvularia;

No se provea los recursos humanos, fisicos y tecnolégicos para que en las sucursales
y agencias se brinde una atencién eficiente y oportuna a socios, clientes y/o usuarios;

Que no se responda oportunamente y en los plazos previstos a consultas y/o reclamos
formulados por socios, clientes y/o usuarios;

No suministrar informacién a socios, clientes y/o usuarios sobre las atribuciones y
funciones de la Defensoria del Consumidor Financiero;

Incumplir con las instrucciones que, con base en los dictAmenes emitidos por la
Defensoria del Consumidor Financiero, emita la Autoridad de Supervision del Sistema
Financiero;

No atender los requerimientos de informacién efectuados por la Defensoria del
Consumidor Financiero en los plazos y con las caracteristicas establecidas por la
misma;

No asistir a las audiencias de conciliacion;
Incumplir o no implementar el uso del Cadigo de Conducta;

Condicionar la prestacion de servicios financieros a la atencion del reclamo o al
desistimiento del mismo ya sea que éste se encuentre en primera o segunda instancia,;

No implementar el Reglamento Interno de Trato Preferente a las Personas Adultas
Mayores.
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CAPITULO II: REGLAMENTO INTERNO DE TRATO PREFERENTE A LAS PERSONAS

ADULTAS MAYORES

SECCION |
ASPECTOS GENERALES

Articulo 1°- (Objeto).-

El presente Reglamento tiene por objeto establecer los criterios de Trato Preferente a las Personas
Adultas Mayores, en los servicios financieros que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta
Inca Huasi R.L., promoviendo y contribuyendo a una vejez digna, en el marco de lo dispuesto en la
Ley General N° 369 de las Personas Adultas Mayores de 1 de mayo de 2013 y Decreto Supremo N°

1807 de 27 de noviembre de 2013.

Articulo 2°- (Alcance).-

El presente Reglamento es de aplicacion obligatoria para todos los funcionarios, independientemente

de su nivel o jerarquia.

Articulo 3°- (Definicion de Trato Preferente).-

Es el conjunto de acciones que buscan un trato prioritario, digno en la atencién prestada a las

Personas Adultas Mayores (PAM), al interior de la Cooperativa.
Articulo 4°- (Base Legal).-
El presente Reglamento tiene como base legal las siguientes disposiciones:

a) Constitucion Politica del Estado;

b) Ley General N° 369 de las Personas Adultas Mayores de 1 de mayo de 2013;

c) Decreto Supremo N° 1807 de 27 de noviembre de 2013 que reglamenta la Ley N° 369;

d) Reglamento de Proteccién del Consumidor de Servicios Financieros contenido en el Capitulo

I, Titulo I, Libro 4° de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

Articulo 5°- (Beneficiarios del Trato Preferente).-

Gozaran de trato preferente, las personas mayores de sesenta (60) afios que se apersonen a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Inca Huasi R.L., con el propésito de efectuar operaciones y/o

acceder a servicios financieros.




NORMA DE OPERATIVA pagina 17 de 26

Tipo: REGLAMENTO

REGLAMENTO DE ATENCION AL Codigo: | Version:
CONSUMIDOR FINANCIERO OPE-23 5.0

Articulo 6°- (Principios).-

El presente reglamento, se rige por los principios contenidos en el Articulo 3 de la Ley General N° 369
de las Personas Adultas Mayores, que establece:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

9)

h)

No Discriminacion. Busca prevenir y erradicar toda forma de distincién, exclusion, restriccion o
preferencia que tenga por objeto o por resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o
ejercicio de los derechos fundamentales y libertades de las personas adultas mayores;

No Violencia. Busca prevenir y erradicar toda conducta que cause lesion interna o externa, o
cualquier otro tipo de maltrato que afecte la integridad fisica, psicoldgica, sexual y moral de las
personas adultas mayores;

Descolonizacion. Busca desmontar estructuras de desigualdad, discriminacion, sistemas de
dominacion, jerarquias sociales y de clase;

Solidaridad Intergeneracional. Busca la interdependencia, colaboracién y ayuda mutua
intergeneracional que genere comportamientos y practicas culturales favorables a la vejez y el
envejecimiento;

Proteccién. Busca prevenir y erradicar la marginalidad socio econémica y geografica, la
intolerancia intercultural, y la violencia institucional y familiar, para garantizar el desarrollo e
incorporacion de las personas adultas mayores a la sociedad con dignidad e integridad;

Interculturalidad. Es el respeto a la expresién, dialogo y convivencia de la diversidad cultural,
institucional, normativa y linglistica de las personas adultas mayores, para Vivir Bien,
promoviendo la relacién intra e intergeneracional en el Estado Plurinacional;

Participacion. Es la relaciéon por la que las personas adultas mayores ejercen una efectiva y
legitima participacion a través de sus formas de representacion y organizacion, para asegurar su
integracion en los ambitos social, econdmico, politico y cultural;

Accesibilidad. Que los servicios de los que goza la sociedad, puedan también acomodarse para
ser accedidos por las personas adultas mayores;

Autonomiay Auto-realizacion. Todas las acciones que se realicen en beneficio de las personas
adultas mayores, estan orientadas a fortalecer su independencia, su capacidad de decision y su
desarrollo personal y comunitario.

SECCION I
NORMATIVA ESPECIFICA Y REGLAMENTARIA

Articulo 1° - (Accesibilidad al Servicio).-

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Inca Huasi R.L., a través del Consejo de Administracion,
dispondra los mecanismos y recursos necesarios para que las instalaciones y dependencias que
brindan atencion a las Personas Adultas Mayores (PAM) cuenten con la infraestructura y logistica
necesaria para brindar una adecuada atencion.
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Articulo 2° - (Difusion de Derechos).-

La Jefatura de Recursos Humanos de la Cooperativa coordinara la realizacion de programas
especiales de socializacién sobre los derechos de las PAM a los funcionarios y funcionarias que
brindan atencién directa a los consumidores financieros.

Articulo 3° - (Trato Preferente).-

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Inca Huasi R.L., y sus funcionarios deben regirse a los
siguientes criterios de trato preferente:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Uso eficiente de los tiempos de atencién: Se priorizara la atencion oportuna a las Personas
Adultas Mayores en los servicios financieros que brinda la Cooperativa;

Capacidad de respuestainstitucional: Se garantiza una respuesta oportuna y adecuada en todo
momento, proporcionando a las PAM una explicacién de las transacciones financieras que deseen
efectuar, a través del desarrollo e implementacion de mecanismos que permitan proporcionar una
adecuada informacion, orientacion y cumplimiento de plazos;

Capacitacion y sensibilizacion del personal: La Cooperativa, programara y ejecutara
anualmente procesos de capacitacion y sensibilizacion, considerando entre algunos contenidos
tematicos: el proceso de envejecimiento, el fomento de la valoracién y respeto, la prevencién de
maltrato, violencia y discriminacion de las personas adultas mayores;

Atencioén personalizada y especializada: La Cooperativa y sus funcionarios tienen la obligacion
de brindar una atencion singular e individualizada a las personas adultas mayores, en funcion de
sus necesidades, con un trato igualitario, respetando sus derechos y garantias constitucionales;

Trato con calidad y calidez humana: La atencion a las PAM debera ser respetuosa, cordial,
oportuna y diligente, debiendo identificar sus demandas y necesidades, informando sobre los
servicios que brinda la Cooperativa;

Erradicacion de toda forma de maltrato: Se prohibe toda forma de maltrato, violencia y
discriminacion a las PAM, por parte de los funcionarios o funcionarias de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Abierta Inca Huasi R.L.;

Uso del idioma materno: Los servicios que se proporcionen a favor de las PAM se realizaran en
su idioma materno, cuando asi se requiera..

(Habilitacion de ventanillas, prioridad en las filas y mobiliario adecuado) La Cooperativa
garantizara la habilitaciéon de ventanillas especiales, la prioridad en las filas de atencion y la
dotacion de mobiliario adecuado para la atencion de las PAM.

Articulo 4° - (Deberes de las funcionarias y funcionarios de la Cooperativa).-

Ademas de los deberes establecidos en el Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios
Financieros contenido en la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros emitida por la
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero y el presente reglamento, es obligaciéon de las
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funcionarias y funcionarios de la Cooperativa denunciar ante las instancias competentes cualquier

acto de maltrato o violencia contra las PAM que conozca en el ejercicio de sus funciones.

Articulo 5°- (Responsabilidad).-

Es responsable del cumplimiento, la aplicacion y difusion interna y externa del presente Reglamento,

el Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta Inca Huasi R.L.
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CAPITULO lll: REGLAMENTO PUBLICIDAD, PROMOCION Y MATERIAL INFORMATIVO

SECCION 1: ASPECTOS GENERALES

Articulo 1° - (Objeto).-

El presente Reglamento tiene por objeto establecer los lineamientos basicos que la Cooperativa debe
cumplir al momento de planificar, elaborar y difundir su publicidad, promocién de productos y servicios,
ademas de material informativo inherente a sus actividades.

Articulo 2° - (Ambito de aplicacién).-

Se encuentran sujetas al ambito de aplicacion del presente Reglamento las areas relacionadas con la
publicidad, promocién y difusién de material informativo al interior de la Cooperativa.

Articulo 3° - (Definiciones).-

Para efectos del presente Reglamento se utilizaran las siguientes definiciones:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

Aviso de remate: Anuncio de sefialamiento del acto de remate, efectuado mediante un érgano
de prensa, radiodifusora o medio televisivo nacional o local, en el que se detallen los nombres
del ejecutante, ejecutado, martillero o notario, los bienes a rematarse, la base de éstos, el dia,
hora y lugar del remate;

Competencia desleal: Conducta comercial deshonesta, contraria a la buena fe mercantil y al
normal desenvolvimiento de actividades econémicas, cuya finalidad es obtener un beneficio
propio o de un tercero en detrimento del competidor;

Educacion financiera: Proceso que consiste en transmitir conocimientos y desarrollar
habilidades orientadas a mejorar la toma de decisiones de los consumidores financieros, con
el objetivo de que realicen un uso adecuado y responsable de los servicios financieros
ofrecidos por las entidades financieras;

Fuente tipogréfica: Conjunto de moldes o letras a ser utilizadas en la impresién de
publicaciones;

Isologotipo: Se conforma por la union de un simbolo grafico y un texto, que identifican a un
producto, entidad o empresa;

Material informativo: Es todo material impreso o audiovisual que comprende cartillas,
folletos, dipticos, tripticos, volantes, afiches, cufias radiales y spots televisivos;

Medio de comunicacion: Es una via mediante la cual se transmite un mensaje, a través de
medios impresos (diarios, revistas, correo postal), medios electrénicos (radio, television,
correo electrénico, sitio web, redes sociales) y medios de exhibicion (letreros, carteles,
banners), que se dirigen a grandes audiencias no segmentadas (medios masivos) o bien hacia
audiencias seleccionadas (medios selectivos);
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h)

)

k)

Patrocinio publicitario: Prestacion econémica o material que efectia una entidad
supervisada a favor de un proyecto cultural, benéfico, deportivo o de otra indole, a cambio de
obtener algun tipo de rendimiento publicitario;

Promocion: Instrumento de la mercadotecnia mediante el cual, la entidad supervisada
pretende transmitir las cualidades de sus productos y servicios, con el propésito de persuadir
al publico en general al consumo de los mismos;

Promocion empresarial: Es aquella actividad destinada a obtener un incremento en las
ventas de bienes y servicios, captar clientes, mantener o incentivar a los ya existentes, a
cambio de premios en dinero, bienes o servicios, otorgados mediante sorteos, azar o cualquier
otro medio de acceso al premio, siempre que el mismo no impliqgue un pago por derecho de
participacion.

Constituye también promocion empresarial aquella actividad donde las ventas incluyen
premios de disponibilidad limitada.

El periodo de duracion de la promocién empresarial serd menor o igual a tres (3) afios;

Publicidad: Se entiende por publicidad a toda forma de difusién a través de la cual, se
ofrezcan, servicios o productos financieros o se divulgue informacién sobre ellos, cualquiera
sea el medio de comunicacién, masivo o personal, que se utilice: prensa, radio, television,
filmaciones, carteles interiores o exteriores, vallas, folletos, panfletos, cartillas, separatas,
dipticos, tripticos, volantes, correos, cupones, entrevistas, redes electronicas, patrocinio
publicitario, internet u otros medios.

SECCION 2: LINEAMIENTOS Y CARACTERISTICAS DE LA PUBLICIDAD, PROMOCION Y

MATERIAL INFORMATIVO

Articulo 1° - (Objetivos de la publicidad, de la promocion y del material informativo).-

La publicidad, promocién y material informativo de la Cooperativa debe cumplir en todo momento con
los siguientes objetivos:

a)

b)

c)

Desarrollar y consolidar un mercado financiero de productos y servicios, sano, seguro,
transparente y competitivo;

Mantener y acrecentar la confianza del pablico, a través de informacion veraz, exacta, precisa,
integra, clara, oportuna y verificable, que contribuya al andlisis y capacidad de eleccion del
socio, cliente y/o usuario financiero;

Favorecer la difusion integral de los productos y servicios que presta la Cooperativa en todas
sus formas.

Articulo 2° - (Caracteristicas de la publicidad, promocidn y material informativo)

La publicidad, la promocion de productos y servicios, asi como el material informativo de la
Cooperativa debe cumplir con las siguientes caracteristicas:
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a)

b)

Veracidad: La imagen institucional o las caracteristicas juridicas, econdémicas o financieras de
los servicios o productos que se publiciten, promocionen o se incorporen en el material
informativo deben tener un contenido veraz y estar de acuerdo con la realidad financiera,
juridica y técnica de la Cooperativa;

Exactitud: Los datos utilizados deben identificar el periodo al cual corresponden, asi como la
fuente oficial de donde han sido tomadas o el responsable de su elaboracién. Cuando se
recurra a indicadores de desempefio financiero, para evidenciar una situacion determinada,
su uso no debe dar lugar a equivocaciones;

Integridad: Debe contener informacion completa, exacta y verificable;

Claridad: Deben presentarse con precision, de manera que puedan ser percibidas y/o
comprendidas facilmente, evitando inducir al pablico a confusion o errores de interpretacion;

Oportunidad: Deben ser difundidas en el tiempo, lugar y/o circunstancias convenientes para
la toma de decisiones de los socios, clientes y/o usuarios financieros.

Articulo 3° - (Requisitos minimos)

La publicidad, la promocion de productos y servicios, asi como el material informativo de la
Cooperativa que sean difundidos a través de cualquier medio de comunicacién deben cumplir con los
siguientes requisitos:

a)

b)

f)

9)

Estar redactados en castellano. En aquellas localidades en las que el idioma principal sea
distinto al castellano también debe difundirse en el idioma nativo u originario del lugar;

Utilizar la denominacién o razén social de la Cooperativa y/o su sigla o logotipo, tal como consta
en sus documentos de constitucion vigentes. En el caso de que la Cooperativa cuente con una
marca comercial registrada en la instancia legal competente, podra utilizar dicha marca;

Indicar expresamente el tipo de entidad exponiendo su denominacién genérica;

Las cifras estadisticas que difunda la Cooperativa, mediante cualquier medio informativo, deben
citar expresamente la fuente respectiva;

Las cifras o datos que se comuniquen deben corresponder a informacién reciente y actualizada,
deben ser relacionados con periodos comparables, haciendo mencion del periodo y la fuente
de la que fueron tomadas;

Cuando se mencionen las caracteristicas de un servicio o producto se debe sefialar su nombre
y sus caracteristicas particulares;

En toda publicidad, promocion de productos y servicios y material informativo de la Cooperativa,
debe constar de forma legible y audible, segun corresponda, la siguiente frase:

“Esta entidad es supervisada por ASFI”

En caso de ser expresada oralmente, dicha frase debe transmitirse en un lapso minimo de
cuatro (4) segundos.
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h)

)

K)

Las aclaraciones, notas explicativas, referencias o advertencias incluidas en la publicidad deben
tener un tamafo, formato, posicion y relevancia dentro del anuncio que las haga claramente
legibles, comprensibles y evite que pasen inadvertidas, cualquiera sea el medio que se utilice;

Cuando engloben cualquier tipo de promocién de servicios o productos a realizar por otra
entidad supervisada distinta de ella, se debe mencionar expresamente la denominacion de la
entidad que asume la responsabilidad por cada servicio o producto;

Las condiciones promocionales de productos y servicios deben ser mantenidas por la
Cooperativa durante el periodo ofrecido, informando oportunamente y con claridad el plazo de
su vigencia, culminacion o discontinuidad;

Si el producto o servicio que se promociona, implica la contratacion de otro producto o servicio
relacionado, dicha informacién debe ser de conocimiento del socio, cliente o usuario financiero;

Incorporar elementos de contacto, tales como nimeros telefénicos, direcciones en internet entre
otros, que permitan al socio, cliente o usuario financiero acceder oportunamente a mayor
informacion referidas a las operaciones o servicios que se ofrecen o anuncien, asi como el
horario de disponibilidad de los mismos;

m) El sitio web de la Cooperativa debe:

i. Difundir en un espacio de facil acceso la informacion de productos o servicios y si
corresponde, aquella relacionada a la tasa de interés efectiva (TEA), la tasa de interés
efectiva activa al cliente (TEAC), la tasa de interés de referencia (TRE), las tasas de interés
pasivas, las comisiones y los gastos;

ii. Publicar enun espacio de f4cil acceso la ubicacion y los horarios de atencidn de sus Puntos
de Atencién Financiera (PAF), cuando corresponda;

ii. Si incluye simuladores de productos crediticios, éstos deben calcular la tabla de
amortizacion acorde con las caracteristicas de la operacion y ejemplos tipo que ilustren la
forma de calculo de la tasa de interés efectiva activa al cliente (TEAC);

iv. Incluir el material informativo sobre Educacién Financiera, conforme los parametros
establecidos en el paragrafo I, Articulo 79 de la Ley N° 393 de Servicios Financieros y el
Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros, contenido en el
Capitulo 1, Titulo I, Libro 4° de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros
(RNSF);

v. Publicar en un espacio de facil acceso el procedimiento a seguir para la presentacion de
reclamos en primera instancia ante el Punto de Reclamo (PR) de la Cooperativa, en los
centros de consulta de ASFI en los nueve (9) Departamentos, via internet a través del sitio
web de la entidad y mediante la aplicacion “ASFI MOVIL”;

vi. Difundir de manera continua los avisos de remate correspondientes a los procesos de
cobranza judicial.

La Cooperativa puede emplear bajo su absoluta responsabilidad, todos los recursos creativos de
publicidad, en la medida en que éstos no provoquen confusion y que no constituyan actos de
incumplimiento a lo sefialado en el presente Capitulo.
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Articulo 4° - (Difusién de material informativo sobre Educacion Financiera)

La Cooperativa que en sus Agencias cuente con monitores u otros dispositivos electronicos, debe
incluir material audio visual de Educacion Financiera que coadyuve al logro de los objetivos
establecidos en el Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros.

La Cooperativa realizara la difusion del material contenido en el Anexo A del presente reglamento,
debiendo contar con copias de este material en todas las oficinas de la entidad.

Articulo 5° - (Rectificaciébn o suspension de publicidad, promocién de productos y
servicios y/o material informativo)

ASFI efectuard continuamente el monitoreo y verificar4 en cualquier momento el cumplimiento del
presente Capitulo y podra ordenar la rectificacion o suspension de cualquier publicidad, promocion de
productos y servicios y/o material informativo emitido por la Cooperativa, cuando no se ajusten a las
disposiciones legales y normativas aplicables.

Cuando ASFI instruya la rectificaciobn o suspension de algun mensaje publicitario, promocion de
productos y servicios y/o material informativo, comunicard por escrito a la Cooperativa dicha
determinacion, la cual en un plazo no mayor a cuarenta y ocho (48) horas debe rectificar o suspender
el mensaje publicitario, la promocién y/o el material informativo, seguiin corresponda, de acuerdo a las
instrucciones impartidas.

Articulo 6° - (Requerimiento de informacion)

La Cooperativa debe proporcionar a ASFI cuando ésta asi lo determine, un ejemplar de los mensajes
publicitarios, de la promocién de productos y servicios y del material informativo que hubiese sido
difundido, en un plazo no mayor a tres (3) dias habiles, contados a partir de la fecha de recepcion del
requerimiento, especificando el formato en el que se esta remitiendo, el cual debe estar acorde al

medio en que fue puesto en circulacion.

En cualquier momento, ASFI podra verificar la autenticidad y veracidad del contenido de la publicidad,
promocion y material informativo que emita la Cooperativa.

SECCION 3: OTRAS DISPOSICIONES
Articulo 1° - (Responsabilidad)

El Gerente General o la instancia equivalente de la Cooperativa es responsable de velar por el
cumplimiento de las disposiciones establecidas en el presente Capitulo.
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Articulo 2° - (Prohibiciones)

En la publicidad, la promocion de productos y servicios y la distribucion de material informativo, la
Cooperativa no podra:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Ofrecer operaciones Yy servicios financieros que no se encuentren establecidos en la Ley
N° 393 de Servicios Financieros;

Publicitar o promocionar como propios, productos o servicios ofrecidos por otras
entidades supervisadas, sin citar la fuente de origen correspondiente;

Utilizar afirmaciones que permitan deducir como definitivas, situaciones que en realidad
responden a eventos coyunturales, transitorios o variables en el mercado financiero;

Difundir a través de medios de comunicacion informacioén de caracter personal que no
sean los nombres y apellidos de las personas ganadoras de sorteos, sin contar con su
autorizacion previa y por escrito;

En el caso de sucursales de bancos extranjeros autorizadas por ASFI, utilizar como
contenido publicitario la cuantia del capital y reservas de su oficina central;

Ofrecer la entrega de premios derivados de cualquier tipo de sorteo, juegos de azar u
otras modalidades similares de acceso al premio, que tenga por objetivo captar o
mantener clientes, sin la debida autorizacion de ASFI y/o de la Autoridad de Fiscalizacion
del Juego (AJ);

Difundir a través de sus monitores u otros dispositivos electrénicos, publicidad u otro tipo
de material que no esté relacionado con el sistema financiero;

Proporcionar productos y servicios financieros en condiciones distintas a las ofertadas en
la publicidad, promocién y material informativo.
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ANEXO A

DISPOSICIONES A SER EXHIBIDAS, DIFUNDIDAS E INFORMADAS AL CONSUMIDOR FINANCIERO

NORMATIVA RELACIONADA ALCANCE
DISPOSICION TEMATICA DE INFORMACION
Ne| EMANADA | o | 2 § A SER DIFUNDIDA, of. Ag. CONDICIONES ESTABLECIDAS POR LA NORMA TIPO DE DIFUSION
POR 5| & H SUMINISTRADA Y EXHIBIDA |Central | Cbba.
Con Licencia de La Cooperativa de Ahorro y Crédito Abierta que cuente con licencia de funcionamiento emitida por ASFI, debe
1 ASFI 2| 0[] s | 3 N N x X incluir luego luego de su denomonacién o razén social la frase "Con licencia de Funcionamiento" la cual debe permanente
Funcionamiento figurar en toda publicidad y material informativo.
Los puntos de atencién v puntos debenser yvisibles por los
Identificacion PAFy nacena amaton instacional 6 1o amided sumervisads rales como logoupos, cartelos y towreros mminosos
ot i ituci i upervi ipos, y umi
2 ASFI 1o [ fvin| 1 [ 4e [seRalética deaccesoa x x Imteriores y extarioras, entre otros). Permanente
personas con discapcidad Enlos espacios y dreas destinadas al acceso y atencién de personas con discapacidad, la entidad supervisada
debe utilizar el simbolo SIA conforme las especificaciones sefialadas en el Anexo 9 del presente Reglamento.
PAF Alternativos cercanos a ~
. 1o Oficing Central com La entidad supervisada debe exponer en un e, la los PAF
3 ASFI 22 | i [vin| o [Unicol x X cercanos a su Oficina Central, Sucursal o Agencia fija que cuentan con el acceso adecuado para las personas con Permanente
acceso para personas con Giscapacidad
discapacidad
La publicacion debe ser visible, disponible al publico e indicar como minimo Ia siguiente informacion con
S relacién al bien adjudicado sujeto a venta:
4 ASFI 20 [ 1 | v | 2| e [Publicaciondebienes x x . Descripcion e wn‘agcn et bren b. Ubi del bien c.Preciobase de referencia;d. | Cuando corresponda
adjudicados para la venta c de silo hubiere; e con quien se pueda obtener informaci
f.Cualquier otra informacién que la entidad pertinente.
2)Las EIF deben definir los tiempos maximos para la tramitacion por tipo y producto de crédito, en las etapas de
X i analisis, aprobacién y desembolso del crédito. La difusion a los clientes de estos tiempos maximos debe estar
5 ASFI se | 0 [iv | 1| 20 |TiemPOSs maximos de x x contemplada en las politicas y procedimientos de la EIF. Dichos tiempos deben ser independientes de factores Permanente
tramitacion de créditos externos a la entidad, como ser la tramitacion de documentos por parte del cliente o el tiempo de obtencién de
enotrasi
Las siguientes disposiciones, deben ser exhibidas en todas las oficinas de las EIF en lugar visible al publico
3) Efectuar, bajo cualquier recargos y/o ala tasa de interés anual efectiva,
P las R flat”, en sus op: de crédito, debiendo incluir en la tasa
de interés, todo otro gravamen adicional, de modo que se cobre al cliente una tasa de interés anual efectiva
of s fa ] o | e forombicones genasme | x| x| e e e e creppcones rewiy e onatieede s oo fe i R | permanene
unilateralmente las condiciones de los mismos.
5) ionar el de créditos, cuala seasu ala por parte de los
deudores, de bienes y servicios ofrecidos por determinadas empresas, y con mayor razén por aquellas
vinculadas a la propiedad, gestién o direccion de las EIF.
Tipos de Cambio de compra Las entidades supervisadas deben publicar en sus diferentes Puntos de Atencion Financiera al publicoy en
5 ASFI se | v | i | 2| 80 |yvonts establecides por el X X lugar visible, los tipos de cambio de compra y venta establecidos por el BCB, el maximo para la venta y el permanente
minimo para la compra segin el = del BCB, asi como los tipos de cambio
BCB para la venta y compra de délares estadounidenses que la entidad empleara con los consumidores financieros.
- Derechos de los b. Ser informados sobre sus derechos y las instancias de proteccion establecidas para la defensa de los
8 ASFI as [ 1| 1| 2 |nicol " . N x x permanente
consumidores Finnacieros mismos
Entidades autorizadas para
9 ASFI ae | 1 [ 1| 2 |Unicolla prestacin de servi x x o ser sobrelas auese parala deservicios Permanente
inancieros.
financieros
10 ASF1 we | 1 | 1 | 3| 1e |Simunistrarinformacién N X <. Suministrar informacién veraz, exacta, precisa, integra, clara, oportuna y verificable, sobre os productos y permanente
veraz servicios que ofrecen, asi como los cargos y comisiones asociados.
11 ASF1 ae| 1 |+ | 3| 1e |[Regtamento Atenciéna M M k. Difundir el contenido del reglamento de atencion a clientes y ususarios, tanto a sus funcionarios, comoalos | oo
clientes y usuarios consumidores financieros
Defensoria del Consumi alos sobre las y funciones de Ia Defensol
12 ASFI a2 | 1 3 1° N N x x Permanente
Financiero del Consumidor Financiero.
13 ASF1 we| 1| 1 | 6| 1o |Prosrama deFducacion M X Difundir y ejecutar programas de educacién financiera, 10 cuales deben ser impartidos de manera directapor | [ ©
Financiera las mismas o mediante de unidades
Cronograma de actividades Las entidades financieras deben publicar y/o difundir el g delas ensu
14 ASFI 42| 1| 1| 6| 92 |del Programa de Educacién x X Programa de Educacion Financiera, a través de medios o canales oficiales de la entidad, permitiendo que los Cuando corresponda
Financiera puedan v delas prog:
Es responsabilidad de la entidad de intermediacién financiera difundir, a través de cualquier medio de
comunicacién, en cada uno de sus puntos de atencién financiera en los que cuente con servicio de cajas, que si
15 ASFI ae| 1 | | 2| a° |Tiempo de espera maximo x X el tiempo maximo de espera supera los treinta (30) minutos, el consumidor financiero podra realizar su reclamo, permanente
en el Punto de Reclamo establecido en ese punto de atencién financiera; asi como brindar, si corresponde, un
listado de otros PAF cercanos en los que el consumidor financiero pueda realizar sus transacciones en cajas.
La entidad supervisada, debe informar a los S per sobre la
16 ASFI as| 1 [ | 2| se [servicios de cobranza x x disponibilidad de los sistemas de servicios de cobranza adicionales, tales como: de facturas de servicios permanente
basicos, de telefonia fija y movil, recaudacion de impuestos u otros; en cada punto de atencién financiera en el
que atienda el cobro de estos servicios.
EI BCB proveerd a la Entidad Supervisada afiches que indiquen la obligatoriedad de ofrecer los servicios de canje
17 ASFI 4e [ 1 | m | 3] 12 |canjey fraccionamiento x x y de material , los cuales deben ser colocados en lugares visibles en sus oficinas Cuando corresponda
centrales, yagencias donde se preste atencién al publico en el territorio nacional.
b. Facilitar el acceso al PR, identificando este servicio de forma clara y con el siguiente texto “Punto de Reclamo
18 ASFI ae | 1+ | | a2 | 20 |PRdentificacién x x PR”, conforme a las especificaciones establecidas en la “Guia de Aplicacién Técnica para Identificacion del Permanente
Punto de Reclamo de las Entidades Financieras”, contenida en el Anexo 3 del presente Reglamento.
L5 entidad supervisada debe exponer obligatoriamente Ia informacion sobre los horarios de atencion de sus
PAF en sus instalaciones, en lugares visibles y otros medios de comunicacién pertinentes para PAF ubicados en
. 5 . zonas rurales, aue los tomen de los horarios de atencion
19 ASFI ae | 1 |v ]| 2| e |Publicacién deHorarios de x x disponibles. Permanente
Atencion Asimismo, 1as entidades supervisadas deben publicar en su sitio web, en un espacio de facil acceso, los
horarios de atencidn de sus PAF, conforme a lo enel de v
Material I en el Capitulo IV, Titulo |, Libro 5° de la RNSF.
Horario de Atencion 31/12 €l dia 31 de diciembre de cada gestion, 1a entidad supervisada podra trabajar a puerta cerrada, siempre y
20 ASFI as [0 v | 2] 8 Y x X cuando haya comunicado esta situacion a ASFly a los consumidores financieros con diez (10) dfas calendario de | Cuando corresponda
de cada gestion
Suspencion de atencion en Estas deben ser op alos X . deben ser
21 ASFI ae [ 1 v 2| oo | X x x informadas a ASFI, en el plazo de tres (3) dias habiles dep el hecho, laforma | Cuando corresponda
situaciones especiales :
enla cual tal situacién se puso en
Modificacion temporal del La entidad supervisada debe informar a ASFl, en el plazo de tres (3) dias habiles administrativos de producido el
22 ASFI a2 | 1 | v | 2 | 102 |horario de atencién en x x hecho, la mod n realizada al hora 6nsepusoen | Cuando corresponda
situaciones especiales i i
La entidad supervisada, debe difundir mil Ia siguiente , los
detallados en el Articulo 4° de la presente Seccién:
a. Estados. dictamen de lastres(3)a
b. M ia Anual de las tres (3) Glti
Difusién de Informacion: c.c de vigente al cierre de cada mes, sefialando la fecha a la que
23 ASFI sel 1| 2] 3 X x x delos enlos incisos a)y b), deben ser difundidas Cuando corresponda
EEFF, Memorias y CAP hasta cinco (sm-as habiles administrativos posteriores al plazo maximo de remision de envio de informacién
anual a ASFI, establecido en el Articulo 2° de la Seccién 7 del Reglamento para el Envio de Informaciény para la
informacién citada en el inciso c), hasta dos (2) dias habiles administrativos siguientes al cierre de cada mes.
través de susitio web, debe difundir minimamente la informacién detallada en los incisos a), b) y c) del Articulo
3° de la presente Seccién, segin corresponda
Las deben exponer, oblig: alpublico, las tasas de interés anuales
nominales vigentes activas y pasivas, mediante pizarras ubicadas en lugares visibles en cada una de sus
oficinas. Estos avisos, deben contener como minimo la siguiente informacién
24 ASFI se | 1 || 2| 12 |Tasas Nominales x x 1) Tasas pasivas, 1.1 Tasa anual nominal, 1.2 Modalidad (plazo fijo, caja de ahorro, etc.), 1.3 Plazo, 1.4 Moneda, Permanente
1.5 Importe minimo del depésito, 1.6 Restricciones a los depésitos
2)Tasas activas, 2.1. Tasa anual nominal, 2.2 de op de préstamo . hip de
vivienda, consumoy microcrédito), 2.3. Plazo, 2.4. Moneda, 2.5. C y/u otros cargos.
Las P deben exponer, oblig alpublico, en las pizarras donde informan sus
25 ASFI se| 1 | m| 2| 22 |Tasa deinterés TRE x x tasas nominales y en sus respectivos Sitios Web -este tltimo cuando corresponda-, la Tasa de Interés de Permanente
Referencia (TRe) vigente por moneda
b. Utilizar la denominacién o razén social de la entidad supervisada y/o su sigla o Iogotipo, tal como consta en
sus documentos de constitucién vigentes. En el caso de que la entidad supervisada cuente con una marca
comercial registrada en la instancia legal competente, podré utilizar dicha marca;
c.Indicar expresamente el tipo de entidad exponiendo su denominacién genérica;
8. En toda publicidad, promocion de productos y servicios y material informativo de la entidad supervisada,
26 ASFI se| 1+ | v | 2| 3¢ |publicidad x x debe constar de forma legible y audible, segun corresponda, la siguiente frase: permanente
“Esta entidad es supervisada por ASFI” En caso de ser expresada oralmente, dicha frase debe transmitirse en un
lapso minimo de cuatro (4) segundos.
I Incorporar elementos de contacto, tales como nimeros telefénicos, direcciones en internet entre otros, que
permitan al acceder op: amayor referidas a las °
servicios que se ofrecen o asicomo el horario de de los mismos.
Utlizar con eficiencia y La entidad supervisada debe exponery difundir informacion clara, comprensible, exacta y veraz para el
27 ASFI 10e| 1 [ 1| 2| 12 |seguridad los servi x x 2 alos p o servicios que ésta oferta, de forma Permanente
financieros alos de 6 que se realicen.
T3 entidad supervisada debe minimamente, revelar 1a siguiente informacion:
28 ASFI we| 1 [ | 2| 3 x x S misi6m y iaim: Permanente




