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la que conste fa aprobacion def uso de la firms pre-impresa,
12 metodalogia a utilizar, asf como, fa informacisn técnica
de los controles v medidas de seguridad que se vayan a
implementar, estre otra informucidn que pueda ser requerida
por la CONAMI, No se podra utilizar Ia firma pre-impresa
N contratas que no estén aprobados por la CONAMI, en
operaciones que no cstén permitidas en la presente norma
¥ que no hayan sido informados de prexio a la CONAMI.
El Presidente Ejecutiva podrd emitic objeciones que ja
institucién deberd subsanar de ser necegario™,

Articulo B, Uso de firma pre-impresn.- Ly firma pre-
impresa solsments podrd ser utilizada en log sontratos,
planes de pago y resumen informativo de operaciones de
microfinanzas cop montos igurles ¢ menores » tres mil
dbtares (US$3,000.00) 0 su equivalente en moneda nacional,
en los que no se¢ pacten goarantias reales”.

Articale 2. Adicién

Adicidnese un articulo en o) Capitulo IV. Disposiciones
Finales, de Ia Resolucién No. CD-CONAMI-071-
010CT27-2020, “Norma subre Uso de Firma Pre-lmpresa en
Contratos ¥ sus Anexos en Operaciones de Microfinanzas™,
aprobada ¢| 27 de octubre del 2020, por lo tanto, dicho
capitulo se leerd de la siguiente manera:

“CAPITULO 1V
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 9, Excepciones y Apliescibn.- Las excepciones
A la presentic “Norma sobre Usp de Firma Pre-Impresa en
Contratos y sus Anexos en Operaciones de Microfinanzas” y
cualquier situacion sobre su aplicacién que no se encuentre
previstn en ésta, serin resuelias y autorizadas por la
Presidencia Ejecutiva de la CONAMI,

Articwlo 10, Vigeacin.- La presente norma entrard en
vigencia a partir de su notificacion, sin perjvicio de sy
posterior publicacién en La Gaceta, Diario Oficial™.

Articulo 3. Vigencia '

La presente norma entrard en vigeacia a partir de su
notificacion, sin perjuicio de su posterior publicacién en
La Gaceta, Diario Oficial,

() Jim Madriz Lépez, Presidente, (f) Freddy José Cruz
Cortez, Miembra Propietario (f) Alejandra Leonor Corea
Bradford, Miembro Propietario, (F) Flavio José Chiong
Aréuz, Miembro Suplente (f) Denis Reyna Esteada,
Miembro Suplente'(f) Alvaro José Contreras, Secretario,

(F) ALVARO JOSE CONTRERAS, SECRETARIO
CONSEJO DIRECTEVO,

Reg. 2021 - 1105 - M. 67165676 « Valar « C$ 2,470.00

NORMA SOBRE SOBRE PROTECCION ¥
ATENCION AL USUARLO
RESOLUCION No. CD-CONAMI-089.
04MARZ3-2024
De fecha 23 de Marzo de 202)

EL CONSEJO DIRECTIVO DE LA COMISION
NACIONAL DE MICROFINANZAS

CONSIDERANDO
i
Que ¢l articulo 6 numeral 15 de la Ley No. 769: “Ley de
Fomento y Regulagion de las Microfinanzas”, establece
que es atribucién de la CONAMI, “atender y, en su caso,
resolver los reclamos que formulen los usuarios de fas IMF,
sobre los asuntos que sean de sy compelencia",

n
Que prescribe el articulo 30 de Ia Ley Na. 769: “Ley de
Fomentoy Regulacién de iasMicroﬁmnzus,que la CONAMY
establacerd, mediante norma general, ef cumplimiento de
los preceptos de fransparencia y 1 !
{1 .

i
Que ¢s responsabilidad de fa Junta Directiva de las [FIM,
“determinar acciones y medidas tendientes o garantizar
la correcta y adecuada aplicacién de las disposiciones
legales ¥ normativas de transparencia y groteceion de los

al tenor de o dispueste en el numeral 14 del articuie 47
de 1a Ley No. 769: “Ley de Fomento ¥ Regulacion de las
Microfinanzas,

v
Que el articulo 77 de ta Ley No, 769; “Ley de Fomenio
¥ Regulacion de las Microfinanzas”, establece gue los
usuarios tienen derecho a presentar reclamosalas IFIM ya
recibir de éstas, respuestas oportunas y fundamentadas por
cobros indebidos y por el incumplimiento de Jas condiciones
establecidas en 1a presente Ley y en ef respectivo coatrato.

v
Que ¢l @onsejo Diractivo de ]a CONAMI, ests facultado
para eniitir norma de cardcter general, que regule la forma
en que se cumplird la atencién de reclamos de usuarios por
parte de Ias IFIM, conforme con el articula 77 de 1a Ley No.
769: “Ley de Fomento y Regulacion de fas Microfinanzas ™.

Vi
Que es necesaria la aplicacién de la presente Norma, para
la proteccion a Jos usuarios de las IFIM, sin perjuicio de
que hagan uso de tas disposiciones contenidas en ta Ley No.
842; “Ley de Proteccién de Ios Derechos de las Personas
Consumidoras y Uswarias ", que de acuerdo con dos artfculos
2y 53 de s misma, y de su respectiva Reforma, fa Ley
Ne. 1061, “Ley de Reformas y Adicion a la Ley No. 842,
Ley de Proteccidn de los Derechos de las Personas
Consumidoras y Usuarias™; facuita a la CONAMI para
aplicaria, sin perjuicio de In Ley No. 769 “Ley de Fomento
¥ Regulacidn de las Micrafinanzas " y la presente norma.

Yl
Que el articulo 56 de la Ley No. 842: “Lep de Proteccicn de
los Derechor de lus Personas Consumidoras ¥ Usuarias™,
establece |a obligacion de la CONAMI de desarrollar Ja
normativa que establezca los plazog ¥ procedimientos
del trimite administrativo, para que los usuarios puedan
interponer los reciamos en comira de las IFIM.
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VIt .
. Que el articulo 39, pirrafo segundo del Decreto No. 16-

2013, “Reglamenio de 1a Ley No, 842, Leyde Proteccién de
- ot Dereihos de las Personas Consumidoras ¥ Usnarias ",
establece que en el caso del sector financiers regulado por
Ia CONAML, se regiran par 1o establecido en la Norma
sebre Proteccién al Usharia. ‘

POR TANTO:

Conforme con lo considerado y con base en los articulos &
“numeral 15 30; 47 numerai 14 y 77 de Ley No. 769: “Ley

e Fomento y Regulacicn de lis MicrofInunzas™, publicads

et La Gaceta, Diario Oficial No. 128 del once de julio del

aflo dos mil once; [a Ley No. 842: "Lay de Proteccion de
los Derechis de las Personas Consumidoras y Usuarias ",

publicada en La Gaceta, Diario Oficial No. 129 del once de

Jjuliodelaiio dos mil trece; ia LeyNo, 1961, “Leyde Reformas
. yAdicidnalaLey No. 842, Ley de Proteccign de los Derechos
- de las Persenas Consumidoras y Usiarias®, publicada en
La Gaceta, Diario Gficial No. 27, del nieve de febrero de
dos mif veintiune y el Decreto No. 36-2013: “Reglamenro
de la Ley No. 842, Ley de Proteccion de los Devschos de
tas Personas Consumidoras y Usuarias™, publicade en La
. Gacets, Diario Oficial No. 192 del diez de octubre del aito
dos mil trece, y surespectivareforma, el Consejo Direciivo
de |a Comision Nacional de Microfinanzas,

En uso de sus facultades
RESUELVE
Dictar 1a Siguie‘me:

' NORMA SORRE SOBRE PROTECCION Y
ATENCION AL USUARIO
RESOLUCION No CD-CONAMI-60%-04MAR23-2021

: TITULO 1 '
CONSIDERACIONES GENERALES
. caviToLOt

OBJETO, ALCANCE Y DEFINICIONES

Articuls 1.- Objsto
L4 presente norma tiene por objeto, establecer:

1. La forms de aplicacién de las disposiciones referidas a
los darechos de los usiatios; o

2. Lo procedimientos minimos gue lus [FIM deben aplicar al
recibir, atendery resolver los reclamos, quejay’y consultas,
formutadas por los usuarios, que garanticen una adecuada
gestién de log mismos; - :

3. El procedimionto de atencidn de los reclamos no ntendidos
pot parte de lag IFIM, #n fos plazos establecidos, o en fos
cuales se haya emitido una respuests negativa v que el
usuario esté en desacuerdo, que hayan sido interpuestos ante
la CONAMI. Asi como ef procedimiento de atencidn de las
conisiltas formuladas por losd usuarios ante fa CONAMI;
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Articulo 2.- Alcance o

Las disposiciones ¢ontenidas en la presente Norma, son
aphicabies a fas Instituciones Financieras Intermediarias de
Mictofinanzas (IFIM), inscritas en 2} Registro Nacional de
IFIM, adscrito a la Comisién Nacional de Microfinunzas
(CONAMI) y 4 los usustios de los servicios financisros
ofertados o prestados por [as mismas,

Articulo 3.- Definicionss _
Los términos utitizados en la presents norma, deben ser
interpretados de scuerdo con las siguientes definiciones:

1. Cliente:r Usuario con quisn (a IFIM mantiene una refacion
comesciai originada por la celebracion de un contratos.

2. CONAMI: Catnisién Nacional de Micréfinanzas, Organo
Rector de las lustituciones de Microfinanzas, conforme
con su Ley cremdora: Ley No, 769: “Ley de Fomento ¥
Regulacion de las Microfinanzas,

3 Cnuiejo,; Consejo Directive de Ja CONAMI, que tiene
a cargo la direccidn de 1a CONAMY, como su maxime
avtoridad,

4. Comsultay: Comunicacion que el usuario dirige a la

IFIM, purd solicitar eclaracion acerca de Fus condiciones
relativas a le contratacibn, vigencia o finalizacién de una
relacidn financiera o derechos que le asisten y ia forma
de poderlos ejercer. También s¢ considerara como tal Ia
comunicacion dirigida a la CONAM! por medio de Iz cval

- ¢l usuario solicite aclaracitn sobre 1a existencia 6 nio de un

detecho reconocido en ¢f marco regulalorio y'o s farma
di ejercerio.

5. Datos persbasluz Es toda fa informacion sobre una
persofis natursh o juridica que iz identifica o In hace
tdentificable

6. Deauncins: aviso o puesla en condeimiento a la CONAMI,
por parie del usuario o un tércero, de un hecho que consiituya
presunta infraccién de las riormas que regulan & las [FIM
registradas en la CONAMI.

7. Dins: DHas calendario,

8. IFIM: Instituciones Financieras Intermediarias de

Microfinanzas: Eniendiéndose come toda persona juridica
de cardeler mercantil o sin fines de lucro, que se dedicare
d¢ aiguna manera a la intermiediacién de recarsos para <!
microcrédite y & la prestacion de servicios financieros.

9. IMF: {nstiticidn de Microfinanzas. De confurmidad con
la Ley y ia Morma sobre Actualizacifn de! Patrimonio o
Capital Social Minimo de las Instituciones de Microfinanzas,
Resolucidén No, CD-CONAMI-002-G2ENE28-2020,
publicada en La Gacela, Diario Oficial, No. 32 del I} de
febrero del afio 2020, se considera como IMPF a las IFIM
constituidas como personns juridicas sin fines de Jucro
o como sociedades mercantiles, distintas de oz bancos

-y sociedades finanicieras, cuyo obieto fundamenial ses

brindar servicios de Microfinanzas y posesn un Patrimonio
o Capital Social Minimo, igual o superior a seis millones



29-04-2021

{resotentos mil ¢drdobas (C$7,700,000.00}, suma que serd
actualizada cada dos aios por la CONAMY, y que ¢ valor
bruto de su cartera de microcréditos répresenie al menos
el cincuenta por ciento de su activo lotal.

10. Mecanismo abuasivo de cobrania: Aquetios gue
utilicen Jas {FIM para cobrar a sus usuarios, que afecten su
reputacisn, atenten contra la privacidad de su hogar, afecten
sus actividades laborates o su imagen anle ios terceros, o
que causen intimidacidn.

11. Queja: Manifestacion del usoario relative a la
tardanza, desatencidn, mala atencién e trregularidades en
¢l furncionamiente de los servicios recibidos,

12. Reclamo: Peticidn que realiza ¢l usuario ante la IFIM o
s CONAMI, para que se reconpzca a su favor le existencia
de un derecho, de conformidad con la presente aorma,

13, Servicios financleros; Seyvicios prestados por las IFIM,

14, Sistema comprobabte de réeciamo, guejas y canpsultas;
Medio escrito o elecirénico, que la persona proveedota
pane a disposicion del usuarie para que realice su réclamo,
queja y consulta.

15. Sugereacia: Es una propuesta presentada por un usuario
pasa incidir en el mejoramiento de un proceso de la JFIM,
cuyo objeto estd relacionado con la prestacién del servicio,

14. Titular de los dates; Es loda pérsonx natural o juridica
a la que conciernen los datos personales,

17. Usuarie: Persona que adquiere, utiliza o disfruta de {os
productos o servicios ofrecidos por las IFIM, inciuyendoel
Bstado ysus [nstitusiones cuando actlian como consumidores
o usuarlos,

CAPiTULOBR
DERECHOS DE LOS USUARIOS
Y OBLIGACIONES DE LAS IFIM

Articule 4.- Derechos de los usuarios

Sin perjuicio de lo establecido en ¢l articulo S44dela Ley
Mo, 842 y su respectiva Reforma, Ley No. 1061, 1os usuarios
de las IFIM tienen derscho, entre olros, 4 1os siguientes:

1. A ser informados de forma clara, complcta. oportuna
y adecuada sobre los alcances y consecuenciss de los
servicios financieros a ser contratados y los cambios de¢
fas condiciones previamente pactadas; en ¢l marco de una
suftura financiera y consumo responsable en relacion a los
productos ¥ servicios que ofrece la {FIM; -

2. A tecibit educacién sobre consumo responsable de los
productos financieros ofrecidos por la IFIM;

3. A seleccionar y acceder al producto o 1os productos ¢
servicios financieros en el Ambito de libre competencia, ya
sea de crédito o cualquier otro servicio financiero prestado

por fas IFIM;
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4_ A ser notificados de forma verificable, de la decisidn
negativa emitida por parte de la IFIM sobre la conlratacién
de productos o servicios financiéros solicitados de previopor
el usuario, o de la cancelacion o suspensidn de los coniratos
de productos ¢ servicies, Dichas decisiones deberdn estar
fundadas en Ley oxpresa, #n ndrmativas o resoluciones
que para tal efecto smita ¢l respectivo Ente Reguolador yio
en causa juridicemente jusiificada, las cnales deberdn s¢
dadas a conocer a I persana usuaria, salve en los gasos
establecidos en el marco juridico correspondiente. La
dencgacion, cancelacidn o suspensidn no podrd trascender
a la persona afectada. Tales decistones deberan notificarse
2l usuario en e! plazo de cinco (3) dias hibiles. Asimizmo,
ta IFIM deberd notificar dicha decision a la CONAMI en
un plaze de dos (2) dias calendarios despuds de realizada
ta notificacién af ususrio.

En el caso de la decision de cancelacion o suspensidn
unitateral de los productos o sérvicios prestados por parie
de la IFIM, el nsuario afectado podrd presentar su reclamo
ante las instancias administrativas compelentes coa el
fin de solicitar Ia restitucién de sus derechos, si asi fo
sesolviese of respective Ente Regulador. Queda a salve ¢l
derecho del usuario a reclamar en la via jurisdiccional los
pogibles dafios o perjuicios que se hubieren ocasionado,
todo de conformidad a la fey de la maleria. -

5, A ser atendidos oportuna y diligentemente, de forma
gratuita, en el caso de reclamos, quejas o consultas
interpuestas ante [a IFIM;

6. A ser notificados de forma verificable, oportuns,
fundamentada, comprensibie e int¢gral sobre el estado
del tramite o la resolucidn finai de sy reclamos, quejas y
consultas;

7. Arecibir un trato adecuado ante cualquiet reciamo, gueja
y consulta, referente g 16s servicios prestados;

8. A recurrir atite 1a CONAMI frente a los reclamos no
atendidos oportunamente, 0 con respuesta negativa por parte
de las IFIM o 2n 10s casos que los usuarios se encusntiren
en désacuzrdo con ka respuesia a su reclmmo emitida por
ta [FiM y;

9. A que sus denuncias sean recibidas por la CONAMI.

Articula 5.-Dbligacicnés de los usuarios y clientes de
serviclos fimencieros . _
De aeuerdo con lo establecido en el articulo 55 de fa Ley
No. 842 y surespectiva Reforma, Ley No. 1061, las usuatios
de las IFIM tienen las siguientes obligaciones:

i, Leer de previa ] contrato a suscribir con fa IFIM
prestadora del servicio financiero a contratar;

2. Solicitar de previo cuaiquier aclaracidn que precise cn
cuanto al producto financiero a cootratar;

3, Actualizar cualquier cambm asu informaciénbrindada a
12 IFIM conque ha contratado cualguier servicio financiero,
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4. Firmor cada documenio de autorizacidn, ampliacion de
informacidén o demss derivados del products o servicio
financieto que ha contratado, de los que s¢ le entregard
una eopia al moments de su suscripoién; o

3. En ceso de reclamo o impugnacién de cargos debers
agotss la viaen primera instancia, snte ix IFIM de tervicios
financieros y de no considerar-la resolucién emitids por
ia IFIM satisfactoria o a falta de respuesta de Is misma.
podrd recusrif ante el ente regulador del servicio financiero
contratado; v - . :

6. El usyiria deberd presentar sus datos de comacto, la
descripeién de los hechos y los motivos coneretos del
reclarno, queja ¥ consulls. - . :

7. A cumplir con lo obligacién adquirida en esiricio apego’
a las estipulaciones pactadas en el contrate suscrito,

incluyendo pagar lo adeudado en el tiempo, modo y
condiciones establecidas en ¢l convenic o vontrato
respectivo, :

Artienls 6.~ De in nataralozs de fos recinmos
Losreciamos que los wsuarios formulen & las IFIM, podrin
referirse, entre olros y'sin que sen limilativo, a los siguientes
sSuUpuEstos:

1. Cobros indebidos:

1. Cambios yfo médificaciones uniiaterales en las
condiciones de los servicios y productos contratados:

3, 'Incumplfimiem'o por parte de Ia TFIM de las condiciones
y clausulas establecides en los contratos de los servicios y
productos afrecidos por Ia IFIM; :

4, Infracciones a s Ley;

5. Incuimplimiento de Ia Normativa dictads por la CONAM;
en ¢l cjercicio de sus atribuciones;

8. Otras kéCiones u omisionss gae evidencizn un traro
abusivo y/o inequitativo en contra del usuario.

Articule 7.+ De Iax politicis y processs de atencibn al
usuario I o B

La Juntd Directiva de 1a [FIM es la responsable nombrar al
(Micial de Arencion al Usuario v de aprobar las politicas y
pracesos del Sistema de Atencion al Usuario que consideren
ef debido respsto de los derechos de los uauarios y la
oportune atoncitn de sus reciamos, quejas 'y cotsultas.

Articale 8.~ Implementacién de procedimisitos

Constituye obligacion dei Ejecutiva Principal desarrotiar

¢ implementar procedinvientos para 1a sdecunds atencién
del usunric en funcion-a las politivas, codigo de conducta
¥ procesos definidos y aprobados por |a Junta Directiva,

Las politieas, cédigos ¥ procedimientos establecidos deben
estat en concordancid con In estructura organizacionsl de
10 IFIM, de manera tal que permita uns adecuada stencién
del vguario, en rodas sus oficinas ¥ centros de atenzidn.

- Articulo 9.- Otras obiigaciones de Ias IFIM

Sin perjuicio de fus obligaciones referidas en log articulos
anteriores, y de 1as establecidas en la Ley No. 842 y sy
respectiva Reforma, Ley No. 1061, gue se considers una
extensién de la presente Norma, tas IFIM estén obligadas a:

1. Facilitar et scoeso ul medio y/o lugar de rechamo, queias
¥ consultas por parie def usuario, identificando la ubicacion
de este servicio en forma clars, asi como I facilitacion de
los materiales necesarios para su presentacion:

2, Difundit en ias sucursales de lg IFIM y phgina web, of
procedimiento para s tramitacion de reclamos, quejas vy
consulias, incluyendo los requisitos, plazos para resolucion
y la instancia correspondiente. So puede extender la
divulgacién del procedimiento a lravés de afiches o foletos;

3. Nomthrar un Oficial de Atencién al Usuario, encargado
de velar por el cumplimiento del sistema de stencion al
usuario, conforme 8 las disposiciones sstablecidds en 13
presente norma;

4, Deﬁgﬁar'un encargado de atender los reclamas, quejas

© ¥ consuitas de fos usuarios en cada una de Jas oficinas,

sucursales y agoncias enlas que presie stencidn al piblico,
doténdolo de los medios necesarios para Ia recepeidn y
atencitn de reclamios, quejas y consultas, asi como, de una
credencial que permita identificar su nombre y cargo en ¢l
que se desempena, ef mismo que réporta y coordinia, éon ef
Oficial de Atencién al Usuario, Ja atencidn y absolucién de
los reclamos, quejas y consultus formuladas. En aquellas
ofivines, sucursales o agenciss en las que ef movimiento
de operaciones, transaccionss y cotitratos de crédito sean
reducidos, la persons encargada de atender los reclamos,
quejas y consultas de los usuarios podrd realizar otras
actividudes inherentes a In §FIM.

5. Capacilar al personal enicargado de la atericion al pablico
en general, sobre los productos ofrecidos por in IFIM,
ast como, en lag normativas referidas a ta proteceion al
usuario y transparencia en las dperacionss comprendidas

" en &l margo legsl vigente aplicable a las IFIM.; & fin de
- garantizar la adeovada préstacion del servicio) -

© 6, Propotcionar a sus funcionarios unia adecuada formagivn,
' pard que éstos brinden i trato respetucso i sus clientes y 2

sus usuirios y les faciliten toda la informacién que requieran

‘en cuanto o os servicios gue ofrece Iz IFIM. Asimismo,

éstos deben recibir capacitucion especializada para ofracer

‘'un trato adecuado a las personas con discapasidad, aduitos

mayores y mujeres en estado de géstacidn,

7. Bxplicar sl cliente y al usaario, las caracteristicas,
beneficios ¥ modo de utitizer sus productos ylo servicios;

8. Resguardar debidamente la informacién de sus clientes
¥ ususrios, de acuerdo con la normativa vigente;

9. Implemeéntar progeamas que tengan como objetivo s
transmisién de conocimientos ¥ desarrollo de habilidades,
orieniados A mejorer Ia toms de decisiones de sus clientes
¥/0 ususrios en maleria financiers;
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19. Adoptar las medidas correctivas que permiten superar
lag deficiencias que se evidencien de la absolucidn de
reclamos, quejas y consultas;

i1, Poner a disposicién de los usuerios un buzdn de
sugoreticins, en cada sucursal u oficinx, ¢f cusl serd

administeado conforme lo dispuesto en las politicas de la

iFIM; '

12. Recibir tndoz tos reclamos, quegjas y consultas
pressntados por {os usuarios, evitando su rechazo
antomaticn;

13, Incluir dentro del Plan Anua! de Auditoria Interny, la
verificacion det funcionamiento del sistema de Atencidn
al usuario; para lo cual se deberd realizar un Informe

Especial Anual, en el que se describirin ins actividades

desarrofladas v los resultados de }a evaluacidn del sistema
de atencidn al usuario;

14, Maatener vn regisiro de gada uno de fos rectamos,
quejas y consultas presentados por los usuarios y las
respectivas decisiones de acuerdo con los requisitos
minimos establecides en el articule 21 ¥ 22 de la presente
Norma, con ¢l ebjeto de camplir con los requarimientos
de informacién y de sstadistica gue pudiera formularle ia
CONAME :

15, Informar al usuario que, en caso de no ser atendidos ¢n
sureclamo en 103 plazos establecidos en |z presente Norma
o de recibir respuesta negativa por pacte de la IFIM, puede
rectirriy ante el Presidente Ejecutivo;

16. Mantener en srchive fisica, electrénico, magndtico u
otro que permita su reproduccidn, par un pericdo no menor
a ¢ingo (5) afios, toda la documentecidn relativa 8 cada
reclamo v qagjas. Las consultas y sus respuestas se daberén
de mantener por un periodo de un {1} allo; ¥

17. Remitir & la CONAMI en un plazo no mayor de treinta
{30} dias, después de Finalizado cada trimestre del afio, un
informe gue contenga fos siguiente requisitos minjmos: a)
Diescripeidn det grade cumplimienio del Frograma Anual de
Trabajo del Oficini de Atencidn al Usuario, b) Descripeitn
del cumplimiento cualitativo de ln Norma, ¢) Reporte sobre
¢l seguimiento a la superacién de haltargos identificados
por el Auditor Interno, Auditores Externos y 1a CONAMI,
dj Detalle que contengs 1a informacion sobirg quejas ¥ tos
rectamnos, atendidos y pendientes, debiendo hacerreferencia
en cada uno de log casas a la siguientes informacidns minima:
i) Fecha de recepcion, i)} Nowbre del asuario, iy Codigo
fnico asignado a la queja o seclamo, iv) Motivos, v Medio
utilizado per e usuario para su presentocidn; vi) Fecha
de respuesta por parte de la IFIM; vii) Diescripsion de la
respuesta emitida por Ia IFIM, y VII} Fecha de notificacion
de la respuesta, y, ¢) Detatle que contenga la informacion
zobre las consultas y sus respuestas.
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CAPITULO Y
SISTEMA DE ATENCION AL USUARIG

Articulo 10.- Sistama de atencién al usvario

Las IFIM debea contae con un adecuade sistema de atoncion
al wspario, que permits brinddr un servicio ds calfidad
consisiente con las politicas establecidas por la IFIM, el
gue debe observar las disposiciones legales vigentes en
materis de proteceidn y atencidn al nsuario, transpavenciy
en las operaciones de Microfinanzas, disposiciones referidas
2 la confeatacion con 105 wusuarios, stencibn de reclamos,
quejas ¥ consultas; y en general cugtquier ofra disposicién
que sobre 1as referidas materias genere obligaciones a las
IFIM respecto de los usuarios.

El sistema de atencidn al usuario debs ser concebido poy
ias 1FEM como ub comiponente importante de su cultura
organizacional, debe vesponder sl entorno de su sistera
de control interna, y sdecuarse a los negocios gue conduse
1a IFIM y de su orientacién en el mercado.

Los componentes minimos del Sistema de Atencidn al
Usuarie son las politicas, precesos ¥ procedimienios del
Sistema de Atencion al Usuario, un responsable del sistema
de Atencion al Usuario y un Sistema de informacion, acorde
#| tamafo, naturaleza y complejidad de sus operaciongs,
que sea capax de gengrar inforwmacidn y eaadisticas,

Articutg 11.« Sebre ¢t Manunl de] Sistema de Atencidn
al Usugarie . :

Las IFIM deben contsr con un Manual del Sistema de
Atencidn al Usaario, qué comprenderd:

1. E} objetivo, ln descripeion del funcionamiento del sistenma,
los mecanizmos y procedimientos que serdnutilizados para
cumplic con los objetives, las responsabilidades de las
dreas involusradas y del Oficial y Encargedo de Avencidn
&l Usuario, asi como 105 canales de comudicacion y de
coordinacion entre cllos.

2. La politics de capacitacién del personal en relacion a
la atencidn al uscario.

3. Politicas y peodedimientos generales von relucion = la
atencidén y servicio ol usvario, Jos que deben ser consistentes
con el marco normative vigente sobre ia materia,

4, Buenas Practicas psra la atencion de los usuarios, que
deberd comprender las politicas disefiadas por la IFIM
para que los trabajadores y funcionarios, responsables de
atender & los usuarios, proporcionen informacién y atencidn
adecuada de conformidad con las normas vigentes,

5. Us sistema de evalugcidn del personal, que ¢onsidere
los procesos de atencibn a {03 usuarios de la JFIM.

&. Un sistema de incentivos v sanciones a las pricticas
de atencion al usuario, que deberin cstar ingluidos en su
Regiamenta interno de Trabajo, aprobado por ol Minisistie

.del Trabajo.
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EJ Manual del Sistema de Atencion a] Usuario aprobado
por las IFIM, se considera una extensién de Ia presents
Norma, y 8 la vez serd ¢onsiderado como parte ded codigo
de conducta, su incumplimiento estard sujeto s las sanciotes
que establozea la CONAMI, miedianta 1a respectiva Norma

Artieuls 12.- Aprobacién, implemisntacién y
sctuslizacién del Manual del Sistema de atenciéa al
Dsoarle, . .. . . .

La Junte Directiva de la IFIM, es responsable de la
aprobacion del Manual del Sistema de Atencion al Usuario.
Ei Manust deberd serrevisado v actualizado, come minimo,
. una vez aflo, | - : ‘ -

Ast mismo, el Principal Ejecutivo seri responsable de
. desarrollar & implementar. procedimienios y coordinar a
iravés del Oficiat de Atencidn al Ususrio, el funsionamiento
del referido sistema, del cumplimiento de las politicas,
procesos y disposiciones contenidas en dicho Manual, la
implementacidn dé las medidas que sean necesarias para
que el funcionamiento del sistema de atencidn al usuario
se ajuste alas politicas generales establecidas en o) Manual
del Sistama d¢ Atericion at Usuario, De iguat manera, la
Gerencia serh tesponsable de garantizar ¢l cumplimierito.
de fas funciones del Oficial d¢ Alencion al Uspario, de
ataerdo con lo establecido en e} Manual,

Articulo L1.- Aprobaciéu del Plan Anusi de Trabaje del
Oficial de Atencién of Usuario =~

© La Junta Directiva de fa IFIM deberd aprobar, antes del
3t de diciembre de cada afio, el Plan Anhual de Trabajo
del Oficial de Atencién nl Usuario, 4 fin ¢ que Ia IFIM
cumpia con las disposiciones contenidas en e} matco
regulatorio sobie proteccidn al usuario y teansparencia en
ias operaciones de microfinanzas, ol cual deberd contener
como minimo los siguientes elementos: .

1. Objetive General;

2. Objetivos Especificos;

3. Presupuesto necesario para su ejecucidn;

4. Metodologia 4 ser utilizada para fas verificaciones
y rovisionss def grado de cumplimiento del sistema de
atencion af usuario; : .

5, Plan dg c:ﬂpabitaéionés dirigido al pérséaalf sobre temas
de pivleccion al usuario y transparencia en ta informacion.

EL cual deberd contener fa descripeion de tos cargos de
tos participantes y las fechas probables de su sjecucion; y

6. Matriz de trabajbrqu'a c‘éﬂte-nga los siguientes elemeritas:
5} Actividades & reafizarse
b).t\ccioaenfrarm

¢} Indicadores

d} Metas at aflo
3711
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¢} Cronograma, el cual deberd inctuir Ia frecuencia de la
actividad,

Una copia del referide Programa Anual sprobado, debera
ser remitido & le CONAMI juato con fa ceriificacion del
actade aprobacidn, s mis tardar el 31 de enero de cada afto,

o - CAPITULO NI
DEL OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO

Articwle 14.- Oficial de atencién at Usuario

El Oficial de Atencion ol Usuaric es el funcionaris
encargado de velar por ¢l futicionamiento de! Sistema
de Atencién al Useario, garantizar ef cumplimiento del
marco reguiatoric en materia de proteccion al usuario ¥
transparencis en bas operaciones, asf comp de implementar

¥ cumplir con Ias politicas y procesos establecidos por la

IFIM en el Manuat respectivo,

Dicho Oficial deberd coardinar con el Ejecutive Prificipal,
los mecanismos ¥ acciones que deberdn implementarse
para ¢l adecundo funcionantiento del sistema de atencién
al usukrio.

Las IFIM deberdn nombeac wn' Oficial de Atesicién al
Usuario y en funcién del volumen y complejidad de sus
eperaciones, asl como de su infraestructura, podrén oplar
pot establecer una Unidad de Atencidn al Usuario,

‘Las IFIM podrén contar con ut Oficial de Atencién al

Usuario a tiempo parcial, no obstante, éste no debers esiar
involuérudo en las operaciones v seevicios con ¢l puablico,
a fin de¢ évitar conflictes de interds,

Articnle 15~ Requisitos del Oficis] de Ateacién af
Usaaris - o

El Oficial de Atencion al Usvario deberd teunit los
siguicntes requisitos minimos:

1. Tener condeimiehto y experiencia en marcw regulatorio

sobré transparencia y proteceidn de los derechos de Jos

usuarios; en especial, de lasnormas emitidas por Ja CONAMI
en estas materias;

2. Tener conocimiento y experiencia con relacion a los
servicios que brinde la IFIM, en especial con los productos
y servicios financieros; v, ‘ :

3, Otios Gue establezca Ia IFIM,

Laz IFIM deberdn comunicar a la CONAMI ef nombramiento
del Oficinl de Atencién at Usuario, en un plaze de diez
{10} dias desde ia focha de i nombramiento, cadsa vez
que ocurra, adjuntendo los documentes gue evidencien
¢l cumplimiento de los requisitos seflalados en el parrafo
previo, asi como, fa certificacién del acta en Is que conste
¢l nambramients por parte de 1a Junta Direetiva.

Articule 16.- Funciones def Oficial de Atencién al Ususrio
Son funeionts'.del_ Gficia; de Atencitn al Usuario:

1. Efaborar un Plan Anual de Trabajo con ¢! objetivo de
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garantizar ef buen funcionamiento del Sistema de Atencién
ol Usuario de ha IFIM;

2. Velar por fa implementacion y el cumplimiento del
marco regulatorio vigente ¢n materis de transparencia en
1as operaciones de microfinanzes y proteecion ol usuario;

3. Velar porque ta TFIM cuente con los medios necesarios
parald recepeion y atencidn de reclamos, queias y consultas
y ¢on mecanismos adecuados para su absolucién

4. Coordinar con lps demds dreas de la IFIM la
implementacion de las politicas y procedimientos para el
funcionsmiento del sistema de atencidn al vsvario y su
debido cumplimicnts del marco regulatorio;

5. Proponer 1as medidas que permiton o la IFIM mejorar
¢l funcionamiento del sistema de atencidn al usuario y sus
elementos minimos;

6, Verificar que tos medios de difusion de tasas de interés,
comisiones y gastos, asi como de [as operaciones y sefvicing
que desarrolie la IFIM cumplan con 12 Nermativa vigente;

7. Velar para qu& se encuentren actuaiizadas y publicadas
128 preguntas més frecaentes efectuadas por los usuarios
sobre los diferentes productos que ofrezea la FFIM;

8. Verificar que ¢! personal encargado de brindar atencion
al pitblico en genersl se encuentre dehidamente capacilado
et relacion a jas operaciones y servicios que brinda laIFIM,
subre las materias contenidas en los contratos de crédito,
as{ gomo, sobre 1as normativas referidas n {a proteccion al
usuatio y transparencia en las operaciones de microfinanzas
comprandidas en el marco legal vigente,

9. Revisar y vérificar que los procedimientos de cobranza
judicial y extrajudicial cumplan con lo gstablecido en el
mar¢o regulatorio,

10, Verificar que la tFIM gdopte ¢ impiements {as medidas
técnicas y organizativas que resulien necesariss para
garantizar la proteccion de los dutos personales de sus
clientes,

1. Ser ¢l nexo de coordinacion y de atencidn de las
solicitudes de informacion que formule fa CONAMI en
materia de atencidn al usuario; .

12. Reportar & la CONAMI un informe trimsstral de
conformidad con 1o esiablecido en la presents norma;

13, Las demés que sean necesarias para &l adecuade
cumplimiento de sus funciones, de acuerds con la presente
Norma. :

Articuls 17.- Presentacién del fnforme Trimestral dei
Oficlzal de Atencidn al Usuarie

El Informe Trimestral referido al funcionainiento del sistema
de atencion al usuario deberd ser presentado 8 la CONAMI,
a mas tardar dentro de los treinta dias {30) dias posteriores
al cierre del trimestre, por medios electrdnicos.

Bl informe deberd ser puesto en conocimiente de iz Junta
Diroetiva de 4y IFIM, antes de ser presentado a ia CONAMI,
debiendo remitir 1a cértificacion del acta #n 13 que consie
el conocimiento de Ja Junta Directiva,

CAPITULO 111
PROCEDIMIENTO DE ATENCION
DE RECLAMOS, QUEJAS Y CONSULYTAS POR
PARTE DE LAS IFIM

Articulo 38« Plazo pars la respuesia a los reciamos y
quejay

Las IFIM tendrin un plazo de siete (7) dias hibiles contados
a pactir de la recepcion del correspondiente reclamo y
queja, para emitir 2 respuesta fundamentada a Jos mismos.
En casos excepcionales y atendiendo a ia complejidad
del reclamo ¥ queja, la IFIM podra hacer uso de wn plazo
adicional de cingo {5) dlas hdhiles pata emitir Ia respussta.
La IFIM debers eslableser en el Manual sebro o1 Sistema
de Atancidn af Usuario los criterioa para definir y salificar
ta complejidad de urr caso. El uso del plazo adicional por
parie de la [FIM deberd ser notificado al uswario por fos
mediot que ¢1 haye indicads pava notificaciones, dejando
constancia por medic verificable én el expediente dei
reciamo antes de que veaza €1 plazo original,

Articito 19.- Prolibiciones

Son prohibiciones para las IFIM:

1. Realizar cobros por Harecepeidn y atencién de reclamos,
quejas v candaltas de los usuarios, inclusoe si €stos fupran
improcedentes; :

2. Exigir a los usuarios reclamantes la presentacidn de
decumentos ¢ informacidn que s¢ gncuentre ¢n poder de
fa propia IFIM ¢ que no guarde relacion directs con [
materia reclamads;

3. Exigiv a fos usnarios fa participacion de un abogado; y

4. No permitir que el ususrio pague & continde pagando,
el saldo adeudado no reclamado.

Articule 20, Tramitscién de reclamos y guejas

La IFIM establecers los procedimientos para atender los
reclamos v quejas de 1os ysuarios, pudiendo ser atendidas
por esotito, via telefdnica, correo elecirénico yo piging
web, Los procedimientos que adopten, deben cumplir con
las caracteristicas de o sistemn comprobable, asi mismo,
deberdn ser puesios ¢n conocimienio de la CONAMIE,
previamente a su implementacion. Los migmos deberdo
comprender, cuando monos, kos siguientes pasos;

1. Deten registrarse todos los reclamos y quejas presentados
por los uswarios, clasificindolos y asignindoles un cddigo
o nimero dnico y correlativo, que deberd ser informade
al usgario, &n ¢l mismo momento en gue son presentados,
dejando evidensia de sho en ¢f expediente respestivo. Le
nomenclatura que serd uitlizada deberd estar definida on
el Manusl del Siztema de Atencién al Usuario]

2. Se deben verificar los datos de contacto del usuario, a
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. fin de garantizar una efectiva notificacion de Ja Tégpuesta
ai reclamo y queja. : ‘

3. Se debe amalizar y evaivar no solo la documentacian e
informacion presentada por el wsusrio Hue respaldariz el
reclamo y ta queja, sine tods aquella que se encuentre en
poder de 12 IFIM y que‘sea Gitit y necesaria para resolver;

4, Debe emititse y registrarse Ia respuesta a los réclamos
y quejas, en el plazo establecids én la presente norma;

5. Sedebe proporcionat la respuesta a los reclamos ¥ quejas
. presentadas, usando el mismo medio que fue interpuesto u
otro que haya sido aceptado por ¢l usuario;

6. Se debe incluir én el formulario del reclamo la siguiente
leyenda: “Si no recibe respuesta a este reclamo, en un
plazo miximo de siete (7) dias hibiles, puede recurtir al
Presidente Ejecutivo de 1a CONAMI, dentro dé los 30 dias
calenderios siguientes, a partir del vericimisnto del plazo
pard £mitir respuesta™; ‘

7 7. Se debc_inciair en la respuesta al reclamo, la siguiente
leyenda: “5i estd en desacuerdd_cdn I respuesia emitida,
puede recurrir ante ¢f Presidents Ejecutivo de la CONAMI,

dentro de 30 dias calendarios”.

“Articulo 21.- Contenido del Expediente del reclamo ¥
quejs _

Las IFIM deberdn contar con un expediente de reclamo y
queja, este podra ser fisico yio digital, ef cual consignari
la siguiente informacion: ‘

L. Formato u otro ‘medio de interposicién del reclamo y
" queja, ¢l que deberd confener como minimo! nembre ¥
apeilido del usuario, cédigo tmico y correlitivo asignado,
nombres y apellidos completos del ususrio, nimero de
. documento de identidad del usuario, nimero def crédito
o servicio sujeto a reclamo y/o queja, motivo del fectamo
_ ylo queja, la peticidn del usuario, fecha de presentacian,

. medio por el cual fue interpussio y;.

2. Dictamien gue fundamenta la respuesta, con la
decumentacion soporte;

3. Respuesta _sébre el recia;ﬁd y!b Quéja éon_ evidencia de
la fecha y hora de la notificacion al usuario y;

4. Evidenciade los iramites realizados por L2 IFIM, después
. de emitids I respuesta al reclamo ylo queja,

. Articalo 22.-Tramitaciin de cénsulins

. Lag {FIM establecerdn el procedimiento para {a atencidn
de {as consultas en el Manual sobre e} Sistema de Atencién
at Usuario. La emisidn de Ia respuesta deberd emitirse en
un plaze maximo de cinco {5) diss habiles. Asl mismo,
a IFIM deberd contar con un registra de las consultas
formuladas por los usuarios, asi como de las respuestas
‘smitides &l respeeto, . - :

CAPITULO IV

FROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS,
CONSULTAS Y DENUNCIAS ANTE LA CONAMI

Articufo 23.« Interposicién de reclamos ante Ia
CONAMI o

Aquellos usiarios cuyos reclamos no hayan sido atendidos
ent los plazox que establece lapiesente norma, hayan recibido
respuestas negativas 6 estén en desacuerdo con la respuesta
emitida por [a JFIM, pueden recurrir ante el Presidente

" Ejecutive en un plazoe de treints {30} dias calendarios,

oon la finalidad que se pronuncie, via resolucion, sobre
dicho reclamo,

Ef usuario que recurra ante 1a CONAMI podrd presentar sy
veclamo; & través de la pagina web de Ia Institucién, por
arrea electrénico e en fisico, debiendo sefalar ¥ presentar
como minime los siguientes requisitos:

1. Nombres'y apelfidos completos del usuario, domicilio,
aumero de teléfono de su domicilio ¥ celular, direccién
de correo electrénico (si lo tuviese), tipo y nlmern
de documento de identidad, y de ser el caso, ¢l de su
reprasentante;

-2. Copia de cédula de identidad del usuaric reclamante;

3. En ceso de gue ef reclamo sea presentado mediante un
representante legal, se deberd adjuntar copia del poder y
del documento de identidad def representado;

4. Nombre de I institucién contra ia que s¢ formula el
reclamo;

5. Motivo del reclamo ¥ fa expresién en forma concreta

de lo solicitado;

6. Documentos anexos al reclamo, si los hubiere:

- 7. Copia del reclame presentado snte la IFIM y de la

respuesta de ba IFIM, en caso de que se haya brindado;

Si to considera necesario, la CONAMI podra reguerir al
usuario, la pressntacién de otras documentos adicionales,

‘Articnfo 24.- Subsansicide de omisioass .
~ En caso de omisionés en el reclams preséntado ante Ia

CONAMI, se requerira a ia persona reclamante para que
subsang 128 mismas, en un plazo de cinco dias hibiles, En
caso dé no cumplir con este requéritniento, se cercard el

caso y se archivaran las diligencias.

Articulo 25.- Inadmisibilidad de reclamos o
La CONAMI no admitird el reclome que pudieran formular
los usuarios, en las siguientes circunstancias:

1. Cuando no se haya interpuesto previamente el reclamo
ante 1a IFIM correspondiente o cuando no haya recibido
tespuesta de Ja. IFIM, sin que todavia haya expirade ¢l
plazo maximo establecido para ello;

2. Cuando se -_i'n‘terp'enga el reclamo después de treinta (30)
dias ealendarios, de haber recibido i respuesia de In iFIM:

KYFES
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3. Cuando ¢l reclame haya side interpuesto ante sutoridad
administrafiva distinta y se encuentrs en trimite;

4. En caso exisla accidén judicial acerca de los hechos
materia do reclamo;

S, Reclamos que no sean presentados par el usuario o
representante legal, debidamenie acreditado;

6. Qtras que, conforme a ley, impidanala CONAMI avocarse
al conocimiento y solucién del reclamo.

Articulo 26.- Atencidn y tramitacién de reclamos eo Ja
CONAMI

La CONAM}F remitird copin def reclamo a 1a [FIM, para
gue un plazo miximo de siete (07) dias habiles, presents
{n siguiente documentacidn:

1. Copia def expediente de reslamo presentado ante la 1FIM.

2. Copia de los documentos del expediente de orédito,
objeto del reclame det cliente.

3, Informacion v documentacion adicional que cstime
conveniente

4. Dtros gue considere 1s CONAMI.

La IFIM requerida, bajo résponsabilidad, sé encuentra
obligada a proporcionar 2 1a CONAMI en el plazo requerido,
toda la informacién y documentacion solicitada, ademds
de toda aquella que considere necesaria para la correcta y
objetiva evaluacidn del reclamo,

De manera adicional, la CONAMI podrd realizar las
inspecciones que considere necesarias, ¢ inclusive citar a
los funcionarios de la IFIM para solicitar aclaraciones y
verificar ia adecuada atencion del reclame.

Unz vez recibida la informacion de ta IFIM, ln CONAMH
podra solicitar igusles requerimientos al usuaric reclamante,
de considerarse necesario para mejor resolver o para que
ge pronuncie por lo expuesto por la IFIM.

Articule 17.- Acuerdo entre las partes

Las partes podrin Hegar 3 un acuerdn respecto al reclamo,
en cutlquier momento, antes de que la CONAMI emita
una resolucion.

La CONAMI podra facilitar el proceso, paralo cual solicitard
1a comparecencia de un representante de la IFIM que cuente
¢on poder de decisién y del usuario. De lo ocurrido en la
negociacion, se dejard constangia en un acia que firmarin
los comperecientes y, de llegar a un acuctdo tolal, se dard
por concluido el procedimientn administrativo.

Articulo 28.- Resolucién de Reclamos

Luego de haber recibido a satisfaccion la informacién y
decumentacién requerida, tanto a fa IFIM como al usuario
reclamante, ef Presidente Ejecutivo deberd emitir resolucidn
debidamente fundameéntada pronuncigndose sobre el
reclamo formulado, en un plazo no mayor de treinta (10)
diaz habiles, o :
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En {a resolucion emitida se podran imponer, enfre otras,
{as siguientes medidas correctivas:

1. Cumplir con lo esiablecido en ef marco aarmativo en
materia de proteccion al ysuario y transparencia en las
operaciones de microfinanzas,

2. Cumplir con tas resoluciones einiridas por la CONAMI,
debiendo atender ¢ restituir la prestacién de bienes o
servicios nsgados o violentados al ususrio, si ssi se
resolviese,

3. Ordenar larevisiény reciificacién de aplicacion de cargos.

4. Extender informacién requerida. siempre que dicho
requerimisnto guarde selacidn con el producio o servicio
coniratado.

5. Realizar rectificacion de datos en las cenrales de tiesgo.

6. Publicar avisos rectificatorios o informativos, en el
mismo medio que fue realizado.

7. Emitir constancias de cancelacidn o reporté crediticio
emitido por las Centrales de Riesgo Privadas en la que
conste la actualizacion de ls informacion.

8. Cualesquiera otra medida cofrectiva que determine €]
Peesidente Ejecutivo,

Articulo 29.-Interposicién y tramitacién de consulias
Los usuarios de las [FIM podrén presentar ante la CONAMI
una comunicacion mediante fa cual soliciten ung aclaracion
gobre la existencis o no de un derecho reconocido y/o su
forma de sjercerlo, asi como, sobre la aplicagion del marco
reguletorio én general,

El usuatio podra preseniar su consufta, a través de la
pigina web de la CONAMI, por corrso electrdnico o en
fisico, debiendo indicar su nombre y datos de contacto

‘pars garantizar la notificacidn d¢ la respuesta a fa consulta,

El Presidente Ejeculivo emitird Ja respuicsta a Ia consulta
formulada por e} usuario, en un plazo de treinta (30) dias
habifes.

Artienle 30.-Interposicién de Denunciay

Etusuario o untercero podrin avisar o poner en conocimiento
de fa CONAMI, un hecho que Constituya. una presunta
infraccion de las normas que regulan a las IFIM. La
presentacida de una denuncia ante ja CONAMI tiene como
obietivoser una carial de informacidn con ¢l Ente Regulador,
dicha informacién se utilizars en los procesos de supervisidn
in situ ¥ extra situ realizados a las Instituéiones reguladas,
por lo que no recibira una tramitacion que implique la
revision, andlisis yfo verificacidn de la comision o no de’
la supuesta infraccion del marco regulaterio.

‘ TiTULO 11
OTROS ASPECTOS
PARA LA PROTECCION AL USUARIO

CAPITULO |
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_ SOBRE LA MOROSIDAD Y SU COBRANZA

Articulo 31.- Sabre la Cabranza Exteajudicial . -

Los procedimientos de cobranza judicial y extrajudicial
serdn aprobados por s Junta Directiva de la FIM. En &i
procedimiento de cobro extrajudicial ho se deben aplicar
métodos o usar medios que den la apatiencia de tratarse
de cobros por la via judicial, que atenten. contrs el koner
£ imagen de los usuarios o resuiten intinzidatorios,

Les gestiones de-cobranza extrajudicial y los contactos
y comunicaciones con los deudores deben efectuarse en
dias y en horarios sutorizados y sin alterar I tranquilidad
familiar o laboral de los mismos.

Articule 32.- Horario establecido para Ins Gestiones de
cobranza y contacto con deidores .

Las [nstituciones, abogados, gestores de cobro de 1a IFIM
o subcontratados y servicios automatizados de cobrenza,

solo podrdn-tontaciar al déudor entre las siate de fa mafiana’

y las seis de Ix tarde, de lunes a viernes ¥ los sibados de
siete de 1a maftana a dos de la tarde. En tode casa, las
gestiones de cobranze deberdn’ desarrollarse respetando la
honorabilidad ¢ integridad moral del usuario.

Las personas praveedorss solo podrdn contactar a las
personas usuarias, de manera directa o indirecta, para el
ofrecimiento de promocidn o publicidad, ea el horsrio
establecide anteriormente.

Articuie 33.- Prohibiciones para Ins Gestiones de
cobranza , R ‘ :
Se prohibe hacer uso de mecanismos abusivos de cobranza,
tales como;

1. Hacer cobras por medio de carteles én ol domicilio del
deudor o fiador, o hdcer cualquier referencia a e deuds, s
través de medios en lugares piblicos a privados.

2. Hacer Hamadas a némeros telefonicos distintos de-los

proporcionados pot los deudores o fiadorés 6 poner en

coniocimiento de cualquier manera a 1erceros sobre la
situncién del deudor. - : :

3. Hacer géstiones de cobro en dias domingos, feriados y
asuetos. - Co '

4. Realizar gestiones de cobro, visitas o lsmadas telefdnicas
antes de las siete de la maiana v despuds de las seis de Ia
noche de funes a viernes, dsi como, los dias sibados antes

de las siete de a mafana v después de las dos de la tarde.

5. Enviar & los deudoses o fiadores notificaciones y
docurnentos que aparenten ser escritos judiciaies. .

© 6. Cualquier otra modalidad que sea considerada abusiva
conforme ta definicion demécanismos abusivos de cobranza,
establecido en la presente Norma.

Articulo 34.- Publicacidn de Créditos vencidos _
Mo 'sé donsiderard mecanismo abusivo de cobranza, la
publicacion en diarios dé citeulacidn nacional de los
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‘nombres de deudores y fiadores de las principales créditos

con mis de novanta dias en mora, esta publicacion debe
garantizar que no se publiquen clientes que 3¢ encuentren
con arreglos de pago, o que se encuentren al dia en sus
préstamos. En caso de darse cualquiera de estas situaciones
la IFIM deberd proceder, en lag siguienies 72 horas de
haberse enterado- del error, & publicar un anencio ¢ cuat

- limpie {a imagen del deundor.

~ CAPiTULO Y
MEDIDAS DE. SEGURIDAD
Y PROTECCION DE DATOS.

Articulo 35.- Medidas de seguridad ¥ Proteccion de Dates
Las IFIM estén obligadas a proieger fos datos personales
de sug clientes. El uso de los datos personsles con fines
distintos ‘a los manifestados por el usuario, requerird
autorizacion escrita del titulzr de fos datos.

Es obligacién adoptar las medidas téenioas ¥ drganizativas
que resulten necesarias para garantizar la integridad,
confidencialidad y seguridad de los datos personales,
para evitar su adulteraciom, pérdida consulla, iratamientp,
revelacidn, transferencia o divalgacion no autorizada, y
que permitan detectar degviaciones, intencionales o o, de
inforthacidn privads, ya sea que los riesgos provengan de
la accién humana o del medio técnico utilizado.

TITOLO IV
INFRACCIONES E IMPOSICION DE SANCIONES

Articule 36.- Sanciones _

El Presidente Ejecutivo podrd imponer las sanciones
previstas en las disposiciones dei Capitulo [V del Titulo 1V
de la Ley, conforme Jo establecido en ia presenie nornma.

El cumptimiento de la sancién por el infractor no significa
la convalidacién de la situacion irregular, debiendo el
infractor cesar de inmediato los Hclos U omisiones que
dieron tugar o la sancién. :

Articale 37.-Multas a tas IFIM )
El Presidente Ejscutive, impondrd mulia a las IFIM entre
quinientos y diez mii unidades de multa, El valor de cada

“unidad de multa, serd el squivalents &9 moneda nacional

8 un ‘dolar de los Estados Unidos de América, conformie
al tipo de cambio oficial estabiecido por e} Banco Central

“de Nicaragua, vigente a ls fecha de la imposicion de la

sancion. Las multas Jonsignadas en la presenie Norma,
serin pagadas a la Tesoreria General de la Repiblica.

Arifculs 38.- Categorins de infracciones

Las infracciones se clasifican en feves, graves y muy
graves, de acuerdo con su nivel de gravedad, sus efectos y
consecuencias, conforme a lo seflalado en Iz presente norma.

A) LEVES: o ‘

1. No facifitar el acceso al medio y/o lugar de reclariro,
queja y consulta por parte del ususrio, identificando la
ubicacidn-de esté servicio en forma clara.

2. No proporcionar les materiales necesarios para que el
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usuario pueda formulsr su reclamo, quejs y consulta.

1. No realizar ¢l nombramiento del Oficial de Atencidn
al Usaario, encargado de velar por el funcionsmiento dei
Sistema de Atencion al Usuario. .

4, No designar us enecargado de atender los reclanies de los
usuarios en ¢cada wns de fay oficinas, sucurgates y agencias
en las que preste atencidn al piblico, en 12 foyma prevista
por {a presenie norma,

4. Omitir brindar capacitacion especializada al persounal
encargade de 1a atencidn s poblico en general sobre loy
temas establecidos ¢n 1n presente Noma y en la Norma
sobre Transparensia en Ias Operacianes de Microtinanzas.

6. No implementar programas que tengan como objetive
a educacién financiera de los usuarios.

7. Rechazar antomiticamente ¢1 reclamo, queja ¥ consulia
formulada por los usuarios. '

8. No registrar ¢f reclamo y queja, asignéndole un cddige
o pamero Guico y correlativo,

9. No comunicar 2] usuario su cddigo o mamero vinico de
raclamo y queja, ‘

18, No emitir respussiz oportuna, fundamentada,
comprensible ¢ integral sobre el estado def trimite o 1a
respuesta final de su reclama, qaeja v consulta fortnulada
dentro de los plazos éstablecidos. -

i1. Na informar af usuario gue, en caso de no ser ptendido
en su reclami en ¢l plazo establecido 2u la presente Norma,
o tte encontrarse inconforme con la respuesiu emitida por
Ia [FIM, puede recurrir anie ¢f Presidente Ejecutive.

12. Omitir manteper ¢f registro del tramite realizado en
cada reclamo, queja y consulta preseniada por los usuarios
y 1as respectivas decisiones.

}13. No maniener en srehivo electrénico, magnético a otro
que permita sn reproduccion, por un perfodo no menor
a cinco (0%) afios, toda i informacion relstiva & ¢ada
reclama ¥ quejn.

1 4. No mantener en archive electronico, magnétice s otro
que permita su reproduccion, por un perfodo no menar a Ui
sfto (G1) afio, toda la informacion relativa a cada consulta,

14. Aphicar trétodos 0 usar medios de cobro extrajudicial que
den I3 apariencia de tratarse de cobros por la via judicial,
que atenten conira el honor ¢ imagen de tos vsuarios del
microcrédito o resulten intimidatorios,

16, Omitir complir con cualquicra de las obligaciones de
le IFIM establecidas en 2 presente Normx.

17. Omitic cumplir con cualquiera de las fonciones del
Oficial de Atenvidn af Usuario dispuestas en la presente
Marma.
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8. Cualesquicra atrag infracciones de igual o similar
gravedad gue s¢ cometan a 1as disposiciones establecidas
¢n lz presente Horma o & las instrucciones det Presidents
Ejecutivoe, : :

B) GRAVES:

1. Omitér brindar informacion clara, complets, oportuna y
adecuada sobre fos alcances y consecuenicias de los servicios
financieros a ser contratados.

2. No difundir en las sucursales de 1a IFIM y en su pagins
web, el procedimiento para la tramitscion de reclamos,
quejas o consultas,

3, No establecer politicas, codigos de conducta y procesos
del Sistema de Atencidn al Usuario, formakments aprobados
por la Junta Directiva,

4. Queé e Principal Ejecutivo no desarrolle ¢ implemente
los procedimientas que permitan el buen funciondmiento
del Sistema d& Atencién al Usuarie.

5. Exigir & 106 usvarios reclamantes la presenfacion de
informacitn que s¢ encientre en poder de fs IFIM o que
no guarde relacin directa con la materia reclamada.

6. Exigit a ios wsyarios {a perticipacién de shogado que
suscribe ¢f reclamo, ‘

7. Contastar a los deudores, usuarios de las IFIM, yu sea por
sus funcionarios, abogados, gestores de cobro de la IFiM
o subcontratados v servicios antomatizades de cobranza,
fuera d&l horario establecido en la presenté Norma.

8. Desarrollat gestiones de cobranza en las cuades se apliquen
fos mecanisios definidos como abusivos sn ¢l srifculo 32
de lu presente Norma.

9. Aplicar métodog o usar medios devobro exirajudicial que
den la apariencia de tratarse de cobros por fn via judicial.

10. Omitir resguardae debidamente la informacion de sus
clientes ¥ usuarios, de acuerdo con Ia Normativa vigeate,

tl. No joner en conocimicnto de la CONAMIL, et
procedimienits para atender fos reclamos de los usuarios,

12, Incumplir las politicas y procédimientos establecidos
en cf Manuz! de Sistéma de Atencién al Usuario.

3. No remitir 9 la CONAMI ¢l Plan Anual de Trabajo
de! Oficiat de Atencidn al Usuario en el tiempo y forma
establecida en la presente Normia,

14. No reqeitiz » ja CONAME, ¢l Informe Trimestral eeferido
al funcionamienta del Sistemia de Atencidn al Usuario en
el tiempo y Torms establecids en In presente Morma.

15. No remitir # In CONAMI el [nforme Especinl Anual
sobre fa verificacion del funcionamiento dei Sistema de
Atencidn af Usuario y la revision del cumplimiento de la
presente Normia y de 1a Norma sobre Transparencia ¢n fas
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Operaciones de Mi¢rofinanzas, claborado por el Auvditor

[nterne. : :

- 16, Cuslesquiera otras infracciones de igual o simifar
gravedad que se comelan 2 ias disposiciones establecidas

¢n la presante Norma y/o s les instrucciones del Presidente
Ejecutive.

' €) MUY GRAVES: S
1. Mo contir con un Manual de Sistema de Ateacidn al
Ussiario, ) .

2. Realizar cobros por la recepeién y stencion de consuhtas,
que)as y reciamos, incluso si éstos fueran improcedentes.

- 3, Utilizar datos personales de sus usuarios, con fines
distintos s los manifestados por el mismio, sin autorizacidn
escrifa, :

4. Negar la stencién de solicitudes, cancelar o suspender
los coniratos o transacciones que legitimamente gestionadas
realicen las personas naturales o jyridicas piblicas, privadas
© mixtas, para la satisfaccién de los bienes y servicios
_ requeridos o contratudos sin estar fundadas en Ley expresy,
en normatives ¢ resoluciones que para 14l £fecto emita la
CONAMTI y/o en causa juridicamente justificads.

5. Deniegar, cancelar o suspender el servicio financieroaun
- ususrio distinto del afectado directamente por i decision
de la [FIM. o ‘ ) .

~ 6. Omitir notificar de forma verificable al usuario ¢ la
- CONAMI en el plazo establecido n ia presente Norma,
sobre la denegacidn de la solicitud del servicio financiero,
la cancelacidn o suspension del contrato o trsnsaccién
legitimamente gestionada por el usuario, sin causa Jegsl
- Justificada, , : C

- 1. Cualesquiera otras infraccioses de igual o similar
gravedad que se cometan = Ian dispusiclones establecidas
et la presente Norma yio 2 las instrucciones def Presidente
Ejecutivy. _ o

- Articulo 39« Relacion de sanciones y multes .
Las sanciones y mulias aplicables 8 cads cutegoria de
- tnfracciones son las que se indican a continuacion: .

A) Por la comision de infracciones LEVES corresponde
“aplicar una 0 més de las eiguientes sancionts: -

1. Amonestacion al Ejecutivo Principal, al Auditor fnterno,
miembros de 1a Junta Directiva v Oficlal de Atencion sl
Usuario.

2. Multa 2 la IFIM rio menor dé goinientas {500) unidades
de multa ni mayor de cinco mit (5,000) unidades d¢ multa,

3. Muha personal a guienes resulien responsablies entre
166 directores y ptincipal ejecutive sio mienor dé quinientas
(500) unidades de multa ni mayor de ¢inco mil (5 0060
unidades de multa, ' '
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B) Por ta comisién de infracciones GRAVES corfesponds

aplicar una o mis de las siguientes sancionass:

1. Multa  Ia IFIM 5o menor de cinco mil (5 800} unidades
de multa ni mayor de ocho nil {8,000} unidades de muita.

2. Multa personal 2 quienes resulten responsables entre
los directores y principat ejecutive no menor dé cinco mil

- {5 000) enidades de multa ni mayor de ocho mil {8 000)

onidades de mulia.

3. Remocidn del cargo de director, mismbro de fa Junta
Directiva, principal cjecutivo, Auditor Interna u Oficial de
Atencién de Atencién al Usuario, sn caso de reincidencia -
en ta comisidn de infracciones graves.

4. Suspensidn temporal del programa de fomento o de
ncentivos concedidos conforme a la Ley, por un periodo
ne mayor de seis (6} meses.

C) Por la comisién de infracciones MUY GRAVES
cerresponde mplicer uns o més de las siguientes sanciones:

. 1. Multa s 1a IFIM no ménor de ocho mil (8,000) enidades

de multa ni mayor de diez mil (10 009) unidades de multa,

2. Multa personal a quienes resulten responsables entre los
directores ¥ principal ¢jecutivo no meneor de ocho mil {8,
000) ni mayor de diez {10, 000) unidades de multa,

3. Remocién del catgo de director, miembre de ia Junta
Directiva, principal ejecutive, Auditor Interno u Oficial de
Atencidn de Atencion al Usuario, en caso de reineidencia
en ia comisién de infracciones muy graves.

4, Saspmsié& mhp‘eref .del programa de fomento o de
incentivos concedidos conforme 2 la Ley, por un periodo
mayor & seis (6) y hasta doce (12) meses, '

5. Cancelacion de la inscri;icién de ta IFIM en ¢l Registro
Nacions! de FFIM 4 cargo de 1a CONAMI,

Articuln 40,- Reincidencia _

En caso de una segunda infraccién sobre un hecho va
santionade, dentro de un periodo de doce meses, de s
misma naturaleze de los indicados en &} artfculo 39 de
la presente norma, ¢f Presidente Ejecutivo impondrs una
sancidn igual at doble de las unidades de multa, impuesta
en la primera infraccion, :

Arilcnio 41.- Procedimiento y Plazo para el Pago de
Multas . : '

Una vez -emitidd fa correspondiente resolucidn por #f
Presidente Biecutivo, mediante 13 cual se establezcn la
infiaccion 4 1a normie, esis tendra einco dias habiley para
proceder ai pagoe de fa multa impuesta de conformidad con
12 categoria de i fnfraccidn.

El monto de la multa sers depositado en la cuenta, que para
13l efecto establezca ol Ministerio de Haciends y Crédito
Pablico, a thavés de ja Tesoreria Generel de s Repiblica.
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La [FIM, deberd remsitir ta mincia de deposito del monto de
la mulia al Presidente Elecutivo. §i transcurrido el plazo,
{a IFIM no remite el comprobante de pago antes referido,
¢l Presidente Bjecutivo, procederd a requerir ¢l pago en el
término de 24 horas, dando conocimiento a tas suteridades
del Ministerio de Hacienda y Crédito Pablico, para que
proceda hacer efective &l cobro.

Los plazos establecidos en el presente articulo son
improrrogables, salvo norma expresa ¢n contrario, ¥y s¢
computan a partir del dia hdbil siguiente de¢ aguél en gue
se practique Ia notificacidn de la infraccion.

Articule 42.- Responsabilidades de la Junta Directiva

Las sanciones aplicadas a las IFIM por la CONAMI, asi
comeo aquelias aplicadas a sus directores, mierabros de la
Junta Directiva, Ejecutive Principal, Auditor Intemno y
Oficial de Atenoidn al Usuario, debérin ser comunicadas a
18 Junta Directiva correspondiente, dejindose constancia de
dicha comunicacidn en ¢l acta de la primera sesion de dicho
frgand que celebre luego de fa recepcion de la resolucidon
respectiva o destro de los treinta {(30) dias calendarios
posteriores & su recepcidn, lo que ocurra primero. De
considerarlo necesario y en atencidn a la gravedad de los
hechos materia de sancién, la CONAMI puede disponer se
convoque & una sesidn especial de Junta Dircctiva, para el
cumplimiento de lo previsto en ef presente parrafo,

Ls Junta Directiva, 8 su vez, es responsable de informar
a la Junta General de Accionistas v drgane equivalente,
¢n ln s¢sidn mas proxima, fas sanciones que la CONAMI
imponga a las [FIM, # sus directeres, miembros de 15 Junta
Directive, ¢jecutive principal, Auditor Interno y Oficial de
Atencién af Usuario por la comision de infraétiones graves
y muy graves, dejindose constancis de dichs comunieacién
en el acta correspondiente a la referida sesion, Asimismo,
5 responsable de que la IFIM cumpla las sanciones gue la
CONAMI les imponga v de que s¢ cumplan lds sanciones
que sc impongan a sus dircotores, miembros de la Junta
Directiva, Ejecutive Principal, Auditor Interne y Oficial
de Atencidn al Usnario, segiin corresponda,

Articute 43.- Impugaacidn

Fi sancionado podré interponer los recursos administralivos
previstos eu el articulo 66 de ia Ley y conforme la Norma
sobre los Procedimientos de los Recursos Administrativos
ants la Comision Nacional de Microfinanzas (CONAMI),
publicada en La Gaceta, Diario Oficial No. 244 dei veinte
de diciembre del dos mil doce. :

Articulo 44.- Registro ¥ publicidad de sanciones

Las sanciones que se impongan en virlud de la presente
Morma, deben ser notificadas a los infractores y se anotardn
en ¢l regisire de sanciones de la CONAMI.

El Presidente Ejecutive, de forma periddica, publicara en
1z pagina web de la IFIM, las sancionss que impongan a
las IFIM v la razon deé dicha sanciones.

TITULO ¥V
DISPOSICIONES FINALES
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Articolo 45.- Respluciones de Ia CONAMI
Lasresoluciones que dicte la CONAMI, mediante las cuales
se pronuncie en definitiva sobre algin reclamoe formulada
por un usuario, constituyen disposicién adminisirativa de
obligatorio cumplimienio, sujeia a sanciones en caso de
no ser acatadas.

tna vez agotada la via administeativa, lns partes podran
ejercer }a accion judicial que corresponda,

Articule 46.- Auditoriz Jaterna

El funcionamiento del zisterng de atencién al usuario,
asi como, &l cumplimiento por parte de¢ la IFIM de las
disposiciones contenidas en la presente Normay én laNotma
sobre Trangparencia en las Operaciones de Microfinanzas,
debe ser evaluado por 1a Unidad dé Auditoria Interna de la
IMF y en el ease de tas [FIM voluniarias, e irea o persona
que realice dichas funcicnes.

Las conclusiones de dichs evaluacidn deben presentarse
a i3 CONAMI mediante un informe especial anual, 2 mas
tardar deniro de los cuarenta y cinco (45) dias posteriores
al cierre del gjercicio por medios fisicos y electronicos,
| informe especial deberd ser piesto en conocimiento de
la Junra Directiva de la IFIM, antes d¢ ser presentado a
fa CONAML

Articato 47- Sanciones .
Las resoluciones que emita la CONAMI y que pongan fin
en la via adminisirativa a aigin reclamo formulado por un
cliente o usuario, constituirdn disposiciones que ebligana
la TFIM a su debido cumplimiento, siendo susceplibles de
la aplicacidén de las sanciones que correspondan, en caso
de incumplimiento. ‘

Articale 48.- Supervislonss de Is CONAMI

La CONAMI en sus supervisiones in situ y extra situ
verificara el cumplimiento de las disposiciones estabiecidas
en la presents Norina, asf como de lz legistacidn vigents
en materia de proteccion al usuario.

Artiento 49.- Cronograms para la implementacidn de
ia Norma o

Las IFIM gue se inscriban en el Registro Nacional de 1FIM
adserito a la CONAMI, posterior 2 la entrada en vigencia
d¢ 1 presente Norma, deberdn cumplir con el siguiente
Cronograma;

e Plazo en dias
. Implugcmaci_ep _ calendarios
INombramiento del Oficial de Atencidn al Usuad 30
ric
Aprobacion del Manusl def Sistema de Atensid %0

fol Usuario

mplementacion del Sistema de Atencidn al 120
suario

La Presidencia Ejecutiva de la CONAMI velard por la
correcta aplicacion y cumplimienic de fa presente Norma.
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Articule 50.- Disposicién Final _ o

Cualquier situacion vespecto & Is aplicacion de la presente Norma y no prevista en ésta, serd resuelta por ¢l Presidente
Ejecutivo, Se exceptia cuzlquier reforms & tx Norma, la cual es utribucitn del Consejo Directive

Articulg 51.- Devogacion

La presaute Norma deroga la Norma sobee Profeccion ¥ Atencidn al Usuario aprobada mediante RESOLUCION No. CD-
CONAMI-B09-01MAY2}-2017, publicada en La Gacets, Diario Oficial No. 161 del 24 de agoste de 2017,

Articnls 52 Vigenvia

L& presenre Norma, entrars en vigencia 2 partir de Ia fecha de su publicacién en La Gacets, Diario Oficisl.

(£} Jim Madriz Lopez, Pfcsidenl:. (f} Freddy tosé Cruz Cortez, Miembro Propietario (1) Alejandra Leowor Corea Bradford,
Miembra Propietario, {f) Flavio José Chiong Arduz, Miembro Sapleate () Dienis Reym Estrada, Miembro Suplente {f)
Alvaro losé Contreras, Secretario. :

(F} ALYARQ JOSE CONTRERAS, SECRETARIO CONSEJO DIRECTIVO.
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