ANEXO No.1.- HOJA DE RECLAMACION

(Anverso 6 primera pégina)

No. de Identificacién del Reclamo: / /

PERSONAS NATURALES
Nombres y Apellidos: : No.
Identidad/Pasaporte:

Direccion: Municipio:
Departamento:

Teléfono: Correo electrénico:

En caso de representacion:

Nombre y apellidos del Representante o

apoderado Legal:

No. ldentidad/Pasaporte o

No. de colegiacion:

PERSONAS JURIDICAS
Razén Social: RTN:
Domicilio Legal: Municipio: Departamento:
Teléfono: Correo Electronico:

Nombre y apellidos del Representante Legal:
No. Identidad/Pasaporte:

FECHA: _/_J TIPOLOGIA DEL RECLAMO:
RECLAMACION. Describa los hechos, motivos y la peticion que presenta:

¢ Provee documentacion que respalde el reclamo? Si [] No []
En caso afirmativo, favor describir la misma:

¢ El reclamo es reiteracion de un reclamo anterior? Si [] No [
En caso afirmativo, por favor indicar No. De Identificacion del Reclamo:

PETICION QUE REALIZA ANTE LA CNES:
Describa la peticién que realiza a la DPUF en relacién a los hechos anteriormente descritos:

En caso que el usuario financiero haya presentado su reclamo de manera paralela en otra instancia administrativa o judicial,
seria de enorme provecho para la investigacion que usted solicita, que la CNBS conozca de tal accion.

En caso de ser afirmativo, por favor indicar la instancia y la fecha que la interpuso.

En a de de 20___ Firma del reclamante:
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(Reverso o segunda pagina)
HOJA DE RECLAMACION
INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL FORMULARIO:

1. La Hoja de Reclamacion se presenta conforme al formato adjunto,
debiéndose llenar un original y dos (2) copias por cada reclamacioén, con
una descripcion sencilla y clara de los hechos reclamados. A la misma
podra acompararse escrito 0 nota complementaria en caso de ser
necesario con sus respectivas copias.

2. La Hoja de Reclamacion original sera para la Institucion Supervisada y las
dos (2) copias de ésta debidamente selladas seran para el usuario
financiero.

3. El usuario financiero, en caso de no estar conforme con la respuesta
emitida por la institucion supervisada, podra recurrir a la CNBS y entregara
a esa dependencia la copia proporcionada por la institucion supervisada,
misma que debera ser sellada como acuse de recibo.

4. El usuario financiero debera consignar correctamente sus datos

. personales, especificamente su domicilio, teléfono y correo electronico.

5. La institucion supervisada debera consignar el No. Identificacion del
Reclamo, debiendo indicarse el [cdd_entidad])/[cod_sucursall/[No.
correlativo de reclamo para la entidad y sucursal], identificando el cédigo
de tipificacion del reclamo conforme a la Tipologia sefialada en el Anexo 2
de las presentes Normas.
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ANEXO No.2.- TIPOLOGIA Y SUBTIPOLOGIA PARA EL ENVIO DE LA
INFORMACION DE LAS ENTIDADES MEDIANTE EL MODULO DE REPORTE

DE RECLAMOS

TIPOLOGIA

SUBTIPOLOGIA

Atencion al Cliente/usuario

Fallas del sistema informatico

Facturacion

Billetes falsos entregados en caja

Informacion sujeta a reserva

Cajas de Seguridad

Demora o incumplimiento en el envio de
correspondencia

Sustitucion de libretas a través del AutoBancos

Banca por Internet

Accesos no autorizados

Operaciones no registrados por la entidad

Cargos no reconocidos por el usuario financiero

Central de Informacién
Crediticia

Registro indebido

Categoria de clasificacion de crédito

Usurpacion de Identidad

Comisiones y Cobros

Comisiones/cobros en depositos de ahorro

Comisiones/cobros en cuenta corriente

Comisiones/cobros en certificado de deposito

Comisiones/cobros en créditos

Comisiones/cobros en tarjeta de crédito

Comisiones/cobros en giros

Comisiones/cobros en cajero automatico

Comisiones/cobros por depésitos en cuenta
ajena

Comisiones o cargos por pago adelantado de
credito

Comisiones por emision de constancias

' Comisiones/cobros por liberacion de fondos

Comisiones/cobros por emisién de cheques

_| Operaciones con divisas

Créditos

Contrato

Monto desembolsado difiere de monto
contratado

Pago efectuado por el usuario no registrado

Intereses cobrados no corresponden a tasa de
contrato

Débitos y cargos no reconocidos

Seguro de Vida

Seguro de Darios

Seguro de Desempleo
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Finiquito de crédito

Acciones de cobranza extrajudicial

Proceso judicial

Convenio de Pago

Liberacion de garantias

Crédito no reconocido por el usuario financiero

Garantia personal — fianza

Usurpacién de Identidad

Devolucion de documentos entregados para la
otorgacion del crédito

Cuentas Corrientes

Firmas autorizadas

Contratos

Intereses

Retiros/cargos no reconocidos

Rechazo indebido de Cheques

Cheque falsificado/extraviado/robado

Diferencia en Saldos

Transferencia de fondos

Cierre/bloqueo/embargo sin autorizacion

Certificado de Depodsito/DPF

Cancelacion

Intereses

Redencién/Devolucion anticipada

Renovacion

Modificaciones del certificado

Cierre/bloqueo/embargo

Pérdida/extravio del certificado

Depositos de Ahorro

Firmas autorizadas

Contratos

Intereses

Retiros/cargos no reconocidos

Operaciones no efectuadas por la entidad

Diferencia en Saldos

Transferencia de fondos

Cierre/blogueo/embargo sin autorizacion

Giros y Transferencias

Giro enviado incorrectamente

Giro recibido incorrectamente

Demora en la compensacion de cheque exterior

Cargos no reconocidos

Ordenes Judiciales y
Retenciones

Incumplimiento a orden judicial

Embargo
Pago de Impuestos y Pago de servicios no registrados por la entidad
Servicios

Pago de impuestos no registrados por la entidad
Tarjeta de Crédito Habilitacién de tarjeta

Contratos
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Convenio de pago

Dinero.no dispensado en Cajero Automatico

Pago incompleto en Cajero Automatico

Solicitud de bloqueo no realizada

Reposicién de tarjeta

Consumos no reconocidos punto de venta
nacional

Consumos no reconocidos punto de venta
exterior

Consumos no reconocidos por internet

Pago no registrado

Cobro indebido de Intereses

Débitos o cargos no reconocidos

Acciones de cobranza extrajudiciales

Servicios adicionales de tarjeta

Seguro de vida

Emisién de Tarjeta no solicitada

Usurpacion de identidad

Retencién de Tarjeta en Cajero Automatico

Billete falso entregado en Cajero Automatico

Tarjeta de Débito

Gestion de Créditos en Mora:
Habilitacion de tarjeta

Dinero no dispensado en Cajero Automatico

Pago incompleto en Cajero Automatico

Solicitud de bloqueo de tarjeta no realizada

Reposicion de tarjeta

Cobro de comisiones por uso de tarjeta de
débito en cajero automatico en exceso a lo
pactado

Consumos no reconocidos punto de venta
nacional

Consumos 'no reconocidos punto de venta
exterior

Billete falso entregado en Cajero Automatico

Consumos no reconocidos por internet

Retencion de Tarjeta en Cajero Automatico

Usurpacion de identidad

Seguro de Personas

Cumplimiento condiciones de la pdliza

Cobro de primas

No Traslado de Primas

Comunicacion extemporanea de la ocurrencia
del siniestro

Pago de Indemnizaciones

Cobertura

Aspectos administrativos

Variacion en las condiciones de la poliza R
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Pago de reclamo

Condiciones Generales o Especiales no
registradas

Seguro Médico

Cumplimiento condiciones de la péliza

Cobro de primas

No Traslado de Primas

Comunicacién extemporanea de la ocurrencia
del siniestro

Cobertura

Aspectos administrativos

Variacion en las condiciones de la poliza

Gastos médicos

Pago de reclamo

Redes de servicios médicos

Condiciones Generales o Especiales no
registradas

Seguro de Vehiculos

Cumplimiento condiciones de la pdliza

Cobro de primas

No Traslado de Primas

Comunicacién extemporanea de la ocurrencia
del siniestro

Cobertura

Aspectos administrativos

Variacién en las condiciones de la péliza

Pago de reclamo

Servicios de Asistencia Vial

Condiciones Generales o Especiales no
registradas

| Seguros Generales

Cumplimiento de condiciones de la péliza

Cobro de primas

No Traslado de Primas

Comunicacion extemporanea de la ocurrencia
del siniestro

Cobertura

Aspectos administrativos

Variacion en las condiciones de la péliza

Siniestro

Pago de cobertura i

Condiciones . Generales o Especiales no
registradas

Pensiones

Tasas de Interés

Errores de Calculo

Comisiones por retiro y /.0 administracion

Seguros de vida y/o Deuda
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ANEXO No.3.- FORMATO DE INFORMACION MENSUAL SOBRE RECLAMOS
— MODULO DE REPORTE DE RECLAMOS:

Campos del Reporte de Instituciones Supervisadas
1. Nombre de la Institucion Supervisada
2. Numero de reclamo
Lugar y Fecha reclamo
Tipologia
Sub-tipologia
Descripcion del Reclamo
Descripcion de Respuesta
Monto Comprometido en el reclamo
. Moneda (USD/L/Euros)
10.Localidad
11.0Oficina Principal/Sucursal/Agencia (codificar)
12.Nombre del Oficial de Atencion al Usuario Financiero
13.Tipo del Reclamante (codificar Persona Natural = 01 / Persona Juridica =
02)
14.Nombre del Reclamante/Razoén Social
15.Apellidos del Reclamante
16.Tipo de Identificacion (Documento de identidad/pasaporte/RTN) codificar
17.Numero de ldentidad/RTN (para las Persona Juridicas)
18.Fecha solucién
19.Respuesta (Favorable/Desfavorable)

© © NG M W

Descripcion de los campos del registro:

1. Numero de reclamo: Numero correlativo dado por la entidad a cada
reclamo. Este numero correlativo se mantendra como unico durante la
gestion.

2. Lugar y Fecha de reclamo: Lugar y Fecha en que ingresoé el reclamo con

formato DD-MM-AAAA

Tipologia: Ver Anexo 2.

Sub-tipologia: Ver Anexo 2.

Descripcion del Reclamo: Descripcion del motivo que origina el reclamo.

Descripcion de la Respuesta: Descripcion de las acciones que concluyen

el reclamo.

D o~ w
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7. Monto Comprometido en el Reclamo: Registro del monto de dinero que
esta en el reclamo.

8. Moneda: Indicar el tipo de moneda del monto de dinero que esta en el
reclamo.

9. Nombre Entidad Supervisada: Nombre de la entidad supervisada.

10.Localidad: El lugar fisico donde se encuentra la oficina donde se genero el
reclamo. '

11.Oficina: Indicar el lugar donde se presentd el reclamo, si es oficina
principal, sucursal o agencia de la entidad supervisada.

12.Nombre Oficial de Atencion al Cliente: Colocar el nombre y apellido del
oficial de Atencion al Usuario Financiero.

13.Tipo de reclamante: Indicar si es persona natural o persona juridica.

14.Nombre Reclamante: Nombre o razén social.

15.Apellido Reclamante: Apellidos del reclamante.

16.Tipo de documento de identidad: Describir el tipo de documento de
identidad, si es tarjeta, pasaporte u otro tipo, si es persona juridica.

17.Numero de identidad/RTN: Nimero de identidad o RTN de la sociedad
mercantil.

18.Fecha de solucion: Fecha de solucion del reclamo formato DD-MM-AAAA.

19.Respuesta: Indicar si ha sido favorable o desfavorable al reclamante e
incluir justificacion que soporte el dictamen (si fuese necesario considerar
escanear el documento de respuesta al cliente y mantenerlo en el sistema)
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ANEXO No.4.- DECALOGO PARA LA PARTICIPACION ACTIVA DE LOS
USUARIOS FINANCIEROS EN EL EJERCICIO DE SUS DERECHOS Y
CUMPLIMIENTO DE DEBERES

Constituyen buenas practicas de los usuarios financieros, en el ejercicio de sus
derechos y cumplimiento de sus deberes, las siguientes:

1.

10.

Informarse sobre las instituciones que se encuentran debidamente
autorizadas y supervisadas por la CNBS.

Elegir con plena libertad los productos y servicios financieros que mejor
respondan a sus necesidades particulares.

Informarse sobre las condiciones generales de los productos y servicios que
ofrecen las instituciones supervisadas.

Tomar en cuenta las instrucciones y recomendaciones que imparta la
institucion supervisada o la CNBS, sobre los productos o servicios
financieros.

Conocer las condiciones en las que se contrata el servicio o producto
financiero, requerir y conservar las copias del contrato y todo documento en
el que se establezcan las condiciones pactadas. Solicitar, en su caso,
informacion adicional al personal de la institucion supervisada.

Informarse sobre las instancias y procedimientos para la presentacion de
reclamos, quejas, y consulias.

Requerir que los productos o servicios, asi como los reclamos sean
atendidos oportunamente.

Evitar sobreendeudarse con las instituciones supervisadas y con particulares,
velando por la economia y bienestar financiero del hogar.

Suministrar informacién verdadera, suficiente y oportuna a las instituciones
supervisadas y a las autoridades competentes en los eventos en que éstas lo
soliciten, para el debido cumplimiento de sus funciones y actualizacion de
datos.

El no ejercicio de las practicas de proteccidon por parte de los usuarios

financieros no implica la pérdida o desconocimiento de los derechos que le
son propios ante las entidades supervisadas y las autoridades competentes.
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ANEXO No.5.- DECALOGO DE OBLIGACIONES Y COMPROMISOS QUE
ASUMEN LAS INSTITUCIONES SUPERVISADAS POR LA COMISION
NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS (CNBS)

Las instituciones supervisadas tendran las siguientes obligaciones,
comprometiéndose a su fiel observancia:

1. Informar debidamente al usuario sobre las condiciones espemﬂcas de los
servicios y productos financieros que ofrecen. A

2. Proveer los recursos humanos, fisicos y tecnolégicos para que en la oficina
principal, sucursales y agencias se brinde una atencién eficiente y oportuna al
usuario, que maximice la calidad de los servicios y productos financieros.

3. Permitir al usuario la consulta gratuita y por los canales que la institucion
supervisada establezca, en relacion a: Estado de sus cuentas, créditos,
servicios y productos, incluyendo la informacion que la institucién supervisada
reporta a la Central de Informacién Crediticia (CIC).

4. Contar con una Pagina Web con informacién de interés para el usuario,
incluyendo los derechos y deberes de éstos.

5. Disponer de los medios electronicos y controles idéneos para brindar eficiente
seguridad a las transacciones, a la informacion confidencial de los usuarios
financieros y a las redes que la contengan.

6. Colaborar oportuna y diligentemente con la CNBS y otras autoridades judiciales
y administrativas en la recopilacion de la informacion y la obtencion de pruebas,
en los casos que se requieran.

7. No requerir nuevamente al usuario financiero, informacién que previamente fue
entregada a la institucion supervisada, sin perjuicio de la obligacién del usuario
financiero de mantenerla actualizada.

8. Atender y dar respuesta oportuna a las solicitudes, quejas o reclamos
formulados por los usuarios financieros, siguiendo los procedimientos
establecidos.

9. Cumplir con lo dispuesto en las normas y procedimientos especificos emitidos
por la CNBS, en materia de transparencia y proteccion al usuario financiero.

10. Las demas previstas en la Constitucion de la RepuUblica de Honduras, Leyes,

reglamentos, normas y las que se deriven de la naturaleza del contrato
celebrado por los servicios o productos prestados con los usuarios financieros.
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