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RESUMEN

El eje central de esta investigacion fue contribuir con una propuesta para que las Insti-
tuciones del Sistema Financiero Nacional, utilicen en las areas de Negocios un docu-
mento guia para desarrollar con éxito las estrategias necesarias para dar el debido se-
guimiento e implementaciéon a un proyecto muy importante como lo es las Normas
Complementarias para el fortalecimiento de la transparencias, permitiendo asi a la Ban-
ca privada cumplir regulatoriamente. Igualmente se realiz6 una investigaciéon de enfo-
que cualitativo y cuantitativo, recolectando informacién a través de entrevistas semi es-
tructuradas aplicadas a Oficiales de Atencién al Usuario Financiero, Oficiales de Servi-
cio al Cliente o Ejecutivos de Negocios; del sistema financiero nacional. Y Como aplica-
bilidad del proyecto se realiz6 una propuesta para que la banca privada, tengan linea-
mientos claros a seguir para desarrollar o reorientar sus estrategias, con el objetivo final
de cumplir con las normas evitando multas financieras y llamados de atencion.

Palabras claves: sistema financiero, normas, estrategias, cumplimiento, transparencia.
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SUMMARY

The focus of this research was to contribute with a proposal to the National Financial
System Institutions using in the areas of Business to develop a guidance document
successful strategies necessary to ensure proper monitoring and implementation of a
major project as is the Supplementary Rules for the strengthening of transparency,
allowing private banks to meet regulatory. Equally an investigation was made of
qualitative and quantitative approach, collecting information through semi-structured
interviews applied to Customer Care Officers Financial Officers Customer Service or
Business Executives, the national financial system. As applicability of the project was a

proposal that private banks have clear guidelines to follow to develop or refocus their

strategies, with the ultimate goal of avoiding comply with financial penalties and

reprimands.
Keywords: financial system, rules, strategies, compliance, transparency.
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CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. INTRODUCCION

La Banca del Sistema Financiero Nacional, son las instituciones responsables de
ofrecer y brindar servicios de productos financieros a los diferentes clientes en
Honduras , por lo que resulta necesario implementar metodologias de Normas
Complementarias para el Fortalecimiento de la Transparencia y Atencion al Usuario
Financiero para promover una mayor transparencia de informacion en el sistema
financiero, este es un mecanismo que permite a los usuarios y clientes de las empresas
supervisadas acceder a mejor informacion sobre tasas de interés, comisiones, gastos y
demas condiciones de contratacion de servicios financieros que conlleve, a su vez, a

una mejor toma de decisiones sobre una base mas informada.

El estudio se expone en seis capitulos: El Capitulo I, hace un planteamiento del
problema e incluye los antecedentes, definicién del problema; asi mismo se definen los
objetivos, las preguntas a investigar y la justificacion que acredita la necesidad de
realizar este trabajo.

El Capitulo 1l, hace referencia al marco tedrico, el cual expone los derechos de los
usuarios, modelo de toma de decisiones del consumidor, asi como el ente que regula al
Sistema Financiero; el papel que juega en el tema de bancarizacién el sistema bancario
hondurefio, implementacion de practicas de transparencia en otros paises y en hondu-
ras y lo que requiere mayor énfasis lo comprendido en las Normas Complementarias

para fortalecer la transparencia.

En el Capitulo Ill se detalla la metodologia utilizada para la obtencion de la informacién
de la investigacion; la aplicacion de los instrumentos (entrevistas y evaluaciones a
requerimientos de normativa) para los oficiales de atencion al usuario financiero,
Ejecutivos de Negocios y Oficiales de Servicio al Cliente de las Instituciones Bancarias

gue brindan servicios o productos financieros a los usuarios.



En el Capitulo IV se exponen los resultados obtenidos del estudio realizado; los cuales
dan respuesta a las preguntas de investigacion planteadas, obteniendo asi las

conclusiones y las recomendaciones generadas del presente estudio.

En el Capitulo VI se presenta la aplicabilidad de la investigacion, la cual consiste en
una propuesta de implementacion de estrategias a seguir para dar el debido
cumplimiento a la normativa y asi evitar caer en multas o llamados de atencion que

impone el ente regulador la Comision Nacional de Bancos y Seguros.

1.2. ANTECEDENTES

Mediante Decreto No0.24-08 del 7 de julio de 2008, se aprobé la Ley de Proteccion al
Consumidor, cuya finalidad principal es proteger, defender, promover, divulgar y hacer

gue se cumplan los derechos de los consumidores (Congreso Nacional, 2008).

El Articulo 2 parrafo 2 de la Ley de Protecciéon al Consumidor, dispone que: “Los
servicios publicos y las actividades privadas de interés publico nacional, asi declaradas
expresamente en virtud de ley y que cuenten con su propio ente regulador, se regiran
por su legislacidén especifica. Lo no previsto en dichas disposiciones legales se regira

por lo dispuesto en la presente Ley” (Congreso Nacional, 2008).

Mediante Resolucién N0.1392/08-08-2011 se aprobd las “Normas Complementarias
para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario
Financiero” dicho Reglamento es promover una mayor transparencia de informacién en
el sistema financiero, a la vez contar con un mecanismo que permita a los usuarios y
clientes de las empresas supervisadas acceder a mejor informacién sobre tasas de
interés, comisiones, gastos y demas condiciones de contratacion de servicios
financieros que conlleve, a su vez, a una mejor toma de decisiones sobre una base mas
informada (La Gaceta, 2011).

La Banca Privada debera cumplir lo que indica las Normas complementarias y uno de

los objetivos es que el sistema financiero, debe tener a disposicion del publico en



general toda la informacion sobre tasas de interés, comisiones y gastos que cobran, la
misma que para su difusion y su aplicacion deberd reunir determinados criterios

comprendidos en la Ley.

En la actualidad la Banca privada del sistema financiero debera enmarcarse a lo que
establece la normativa, y es de suma importancia su implementacion, considerado que
se evitara cobros a multas o sanciones impuestas por el ente regulador la CNBS,
también lograr mayor satisfaccion para los clientes ya que podran obtener con facilidad
y claridad informacion sobre las condiciones generales y especificas al adquirir un
producto o servicio. Por otro lado, al ejecutar este proyecto se pretende identificar
cuales son las causas que les dificulta al Sistema Financiero Nacional, y por ende un
plan de implementacion de Normas Complementarias facilitara a las instituciones
financieras a identificar cuales son las actividades que deben desarrollar para gestionar

el debido cumplimiento.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente existe una normativa que entrara en vigencia en Enero del 2013 y se
requiere diagnosticar y validar el cumplimiento de la misma por parte de la Banca
privada; por lo que es necesario contar con las herramientas para detectar cuales son

los requerimientos necesarios para su implementacion.

La normativa consiste en relacion a la transparencia de la informacion, difusion de
informacion, comisiones, tasas de interés y contratos de adhesion de los productos o
servicios que ofrece el sistema financiero. En la instituciones Bancarias ya esta
cumpliendo con ciertos puntos que establece la normativa pero estas instituciones no
cuentan con un plan de trabajo detallado con las actividades y procedimientos
necesarios para desarrollar aquellos articulos que generan confusion a su aplicacién o
ejecucion lo cual contrae riesgo de no lograr el éxito en la implementaciéon de lo
solicitado por la normativa de Complementarias emitidas por la Comision Nacional de

Bancos y Seguros. (CNBS)



Proporcionando este documento a las Instituciones del Sistema Financiero se pretende
gue implemente lineamientos claros en todos aquellos articulos identificados con
mayor dificultad. Asimismo es muy importante cumplir en tiempo y forma ya que al no

hacerlo influye negativamente en multas a las instituciones, la cual las impone la CNBS.

1.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un plan de trabajo para la implementacién de Normas Complementarias en la
Banca Privada.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Determinar las brechas que tiene el sistema financiero para la implementacion de

las Normas Complementarias.

2. ldentificar los articulos que provocan mayor dificultad para la implementacion de
las Normas Complementarias.

3. Establecer las herramientas necesarias para la implementacion de las Normas

Complementarias en el Sistema Financiero.

1.5. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Cudl es la brecha que separa al Sistema Financiero para cumplir con los

requerimientos establecidos en las Normas Complementarias?

2. ¢Cuales son los articulos de las Normas Complementarias que les dificulta al

Sistema Financiero para su implementacion?

3. ¢Qué herramientas se utilizardn para la implementacion de las Normas

Complementarias?



1.6. JUSTIFICACION

Es importante enfatizar de que existe una normativa en proceso de aplicacién y que son
requerimientos obligatorios para Banca privada, ya que al no cumplir incurren en multas
o cierre de la instituciones financieras y para un adecuado cumplimiento de las normas
que comprende el reglamento, se requiere a las empresas del sistema financiero que
garantice el cumplimiento de las Normas en materia de transparencia de informacion y

proteccion al consumidor.

Este sistema de difusién al usuario debe comprender un conjunto de elementos propios
de la cultura organizacional de la empresa que permitird desarrollar politicas y
procedimientos de atencion y servicio al usuario, asi como manuales o0 guias que
enmarque el cumplimiento establecido en las leyes que regula la CNBS y Caodigos de

buenas practicas para brindar un servicio de calidad al usuario del sistema financiero.

Las instituciones financieras ya cuentan con muchas disposiciones establecidas en
dicha normativa, pero es de suma importancia validar e implementar un plan para velar
por el cumplimiento al cien por ciento y determinar los procedimientos necesarios para

su desarrollo y ejecucion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 DERECHOS DE LOS USUARIOS

La reparacion de los dafios que haya sufrido como consecuencia de la adquisicion de
bienes o la prestaciéon de servicios es uno de los derechos mas importantes con los que
cuentan los usuarios y muchas veces se ve que por falta de conocimientos estos

altimos no estan al tanto de dichos derechos que le ley les proporciona.

El derecho de proteger la economia del consumidor, se trata de garantizar que toda la
informacion documental o electrénica no contenga engafios, y que se pretenda adquirir
informacion integra, confiable y veraz buscando que el consumidor elija la mejor

opcion (Congreso Nacional, 2008).

Hoy en dia la publicidad tiene un gran impacto, las empresas muestran creatividad para
llamar la atencion de los clientes y la ley vela porque la oferta, promocion y publicidad
falsa o engafiosa de los productos o servicios que los comercios o instituciones

financieros brindan sea acorde a lo que establece la Ley(Congreso Nacional, 2008).

Recibir un trato adecuado y respetuoso, es muy importante ya que genera satisfaccion
a los usuarios, y por ende repercute un incremento en la contratacion con las entidades
y en el bienestar general;, muchas empresas contratan empresas para que les realicen
cliente oculto para medir la atencion que se les brindan a los clientes y de esos estudios

gue realizan generan acciones correctivas.

Segun CNBS (2011a), los usuarios Financieros en el ejercicio de sus derechos y

cumplimientos de sus deberes constituyen buenas practicas las siguientes:

1. La libertad de poder elegir los productos y servicios financieros que mejor le
convenga de acuerdo a sus necesidades y al momento de decidir tomar en

cuenta las recomendaciones que brindan las instituciones bancarias o la CNBS.



2. La importancia de Informarse sobre los procedimientos para poder interponer un
reclamo, cuando no esté satisfecho con un producto o servicio adquirido en la

empresa ya que muchas veces los usuarios se acostumbran a quedarse calla

dos y a no reclamar, todo esto se debe a la cultura de cada pais o quizas porque
no se conoce sobre los derechos que se posee.
3. Tomar en cuenta y analizar la situacion financiera que presente al momento de

adquirir un compromiso de crédito, y se debe evitar sobre endeudarse.

La CNBS al igual que los Bancos deben realizar capacitaciones o publicaciones en

medios masivos de temas para educacion a los clientes como:

e Educacion Financiera: Buscando que los clientes mantenga informacion clara
sobre los productos o servicios , tomar la mejor eleccion y evitar endeudarse

e Conceptos financieros Basicos.

e Conceptos Basicos de Seguros.

e Contratos.

e Ahorro.

e Crédito.

e Tarjeta de Crédito.

e Central de Informacién Crediticia.

En el siguiente cuadro se puede apreciar la proteccion que se brinda al consumidor, en

diferentes paises haciendo velar los derechos antes mencionados.



Tabla 1. Proteccion para los Usuarios Financieros en el Sistema Financiero de

paises de Latinoamérica 2007-2008

Organiza-
) Proteccion Incluye Organiza- Accié_n de | cion que Petigiones de
Paises de | i. | Entidades | cion oabli- quejas canaliza | quejas pasa-

Latinoamérica | & c?jnsum| -htida P contra los | peticiones | ron por los

or. Financieros ca. .

bancos. quejas y bancos.
reclamos.

1. Brasil 1 1 1 1 1 1
2. Colombia 1 1 1 1 1 1
3. Venezuela 1 1 1 1 1 1
4. Ecuador 1 1 1 1 1
5. Rep. Do- 1 1 1 1
minicana 1
6. Panama 1 1 1 1 1
7. Perd 1 1 1 1 1 0
8. Chile 1 1 1 1
9. Honduras 1 1 1 1 1
10. El Salva- 1 1 1
dor 1
11. Uruguay 1 1 1 1
12. México 1 0 1 1
13. Argentina 1 0 1 1 1
14. Bolivia 0 0 1 0 1 0
15. Costa 1 1 0 0
Rica 0
16. Guatema- 1 0 0 0
la 0
17. Nicaragua 1 0 0 0
18. Paraguay 1 1 0 0
Total 17 11 14 10 13 6

Fuente: Federacion Latinoamericana de Bancos (FELABAN)

2.1.1 MODELO DE TOMA DE DECISIONES DEL CONSUMIDOR

De acuerdo a Schiffman (2005), el proceso de toma de decisiones del consumidor se
visualiza tres fases distintas:

e La Fase de entrada: Es para que el cliente reconozca que tiene una necesidad
de un producto servicio o producto; y es el momento en el que la empresa que
vende el producto tiene que brindar al consumidor precio y todos los detalles que
contiene.

e LaFase de Proceso: Etapa en la cual el consumidor toma la mejor dedicion.



e La Fase de Salida: Aqui es donde el cliente toma decisiones de acuerdo a lo
que se les ofrecid y tuvo gran influencia la decisién de acuerdo a la informacion

que la institucion financiera le brindo.
2.2 ENTE REGULADOR

El ente regulador del sistema financiero debe asegurarse que la Banca privada cumpla
con las Leyes del sistema financiero y demas leyes relacionados , y por lo tanto la
CNBS basada en Normas y practicas internacionales, ejercerd por medio de la Super-
intendencia la supervision, vigilancia y control de las instituciones bancarias , asegura-
doras, reaseguradoras, sociedades financieras, asociaciones de ahorro y préstamo,
almacenes generales de depdsito, bolsas de valores, puestos o casas de bolsa, casas
de cambio, fondos de pensiones e institutos de prevision, administradoras publicas y
privadas de pensiones y jubilaciones (Congreso Nacional, 2004).

2.2.1 SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
De acuerdo la CNBS (2011 b), el sistema financiero de Honduras esta constituido por:

e 17 bancos comerciales.

e 2 banco estatal.

e 11 Sociedades Financieras.

e 2 oficinas de representacion.

e 2 bancos de segundo piso.

e 12 compafias de seguros.

e 1 emisoras de tarjeta de crédito.

e 4 Procesadoras de Tarjetas de Crédito.
e 1 administradora de fondos de pensién privada.
e 5 Fondos publicos de pensiones.

e 9 casas de bolsa.

¢ 5 almacenes de deposito.

e 6 casas de cambios.

e 5 Organizaciones privadas de desarrollo financiero.



e 2 Sociedades clasificadoras de riesgo.

e 7 Sociedades remesadoras de dinero.

Bancos Comerciales

Banco de Honduras, S.A.

Banco Atlantida, S.A.

Banco de Occidente, S.A.

Banco de los Trabajadores, S.A.

Banco Continental, S.A.

Banco Financiera Centroamericana, S.A.
Banco Hondurefio del Café, S.A.

Banco del Pais, S.A.

Banco Financiera Comercial Hondurefia, S.A. Ficohsa

© 0 N o g b~ W DhPRE

10.Banco Lafise,

11.Banco HSBC Honduras, S.A.
12.Banco Promérica, S.A.

13.Banco Citibank de Honduras, S.A.
14.Banco Procredit Honduras, S.A.
15.Banco Azteca de Honduras, S.A.
16.Banco Popular, S.A.

17.Banco de América Central Honduras, S. A.
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Emisoras de Tarjetas

de Crédito
‘. Fondos Privados de
| Pensiones
Instituciones de * |
Seguros | _l
I | I Fondos Publicos de
Banca de Segundo | \ ,' Penslcones
Piso ! :
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Figura 1. Sistema Finaciero de Honduras 2011

Fuente: Comision Nacional de Bancos y Seguros

2.2.2 BANCARIZACION DEL SISTEMA BANCARIO HONDURERNO

Segun AHIBA ( 2009), la Federacion Latinoamericana de Bancos (FELABAN), realizé

un estudio para determinar los indices a medir con el fin de evaluar el sistema bancario

de Latinoamérica y en funcion de ellos concluir cuales son los paises con mayor profe-

sionalismo financiero y en consecuencia con mejores “indices de Bancarizacion”.

HONDURAS obtiene el tercer lugar en el indice preponderante que mide la relacion de



“Crédito versus Producto Interno Bruto”, superandonos unicamente Panama y Chile.
Los depdsitos de los Bancos hondurefios con relacion al Producto Interno Bruto repre-

sentan un 46.99%, indice que es superado Unicamente por Panam@, Chile y Uruguay.

En el caso de Panama y Uruguay, ocupan el tercer lugar en la relacion de “Crédito ver-
sus Producto Interno Bruto”, demuestra el compromiso de los Bancos para financiar el
desarrollo de Honduras. Indica que los Bancos en Honduras participan mas activamen-
te en el financiamiento de la economia de lo que participan los Bancos en otros paises

como Costa Rica, Brasil y El Salvador, paises que nos preceden en el indicador.

Lo antes mencionado, ha sido posible por varias razones que debemos y que a conti-

nuacion se detalla:

1.- La Banca hondurefia siempre ha sido una banca comercial privada y multiple, que

presta a todos los sectores del pais.

2.- La Banca hondurefa ha favorecido el crecimiento del ahorro nacional, pagando ta-
sas de interés positivas que han motivado a crecer en ahorro mas de lo que ha crecido
la economia; en consecuencia ha sido siempre una Banca con recursos suficientes pa-

ra financiar los nuevos proyectos que apoyan el desarrollo del pais.

3.- El capital de la Banca hondurefia ha crecido mas de lo que ha crecido la economia.
Esto significa que los accionistas de los Bancos siempre han estado dispuestos a apor-

tar los recursos necesarios para apoyar una estrategia de crecimiento constante.

4.- La Banca hondurefia cuenta con un marco juridico moderno que exige transparen-
cia, competencia justa e implementacion de buenas practicas administrativas. Los Ban-
queros y los Ejecutivos de los Bancos han apoyado las reformas legales y normativas
gue promueven estos principios. Lo cual es muy importante resaltar que es lo que la

Banca privada se responsabiliza con las Normas de Transparencia.
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2.3 IMPLEMENTACION DE NORMAS DE TRANSPARENCIA EN EL SISTEMA
FINANCIERO

2.3.1 IMPLEMENTACION DE NORMAS EN OTROS PAISES

En la actualidad existen paises en las cuales se han implementado temas de
transparencia y Atencion al Usuario Financiero (Zapata, 2012).

En América Latina son: Perq, Bolivia, Venezuela, Chile, Ecuador y Argentina.

En América del Norte: Estados Unidos de América y México.

En Centroamérica: Guatemala y el Salvador

Funcionamiento del sistema de transparencia y Atencién al Usuario Financiero de
Guatemala, durante el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre de 2011,
por lo que la Superintendencia de Bancos atendié 1,000 quejas de diferentes usuarios
de servicios financieros , relacionados con algunas entidades del sistema financiero
supervisado de Guatemala (Superintendencia de Bancos de Guatemala, 2011).

En el siguiente cuadro se puede observar que el comportamiento de las quejas
atendidas durante el periodo sefialado muestra un incremento del 71% respecto al afio
2010, por lo que muestra cémo va evolucionando el sistema esto demuestra clientes
mas informados sobre los derechos que tienen (Superintendencia de Bancos de
Guatemala, 2011).

1,100
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58
500
397
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30
20
100
0
2009 010 1

Figura 2. Quejas atendidas por la Superintendencia de Bancos de Guatemala,
durante los aflos 2009 al 2012

Fuente: Superintendencia de Bancos de Guatemala
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Al analizar las quejas que presenta los usuarios del sistema financiero de Guatemala,
se puede observar que los bancos y las empresas de tarjetas de crédito son las
entidades sobre las cuales los usuarios han presentado el mayor nimero de quejas e
inconformidades, representando el 74.8% y 19.4%, respectivamente, del total de casos
atendidos por el érgano supervisor en el periodo de referencia. En el caso de las
comparfiias de seguros y el resto de entidades, éstas representan el 5.6% y 0.2% del
total de casos, respectivamente; las que en conjunto presentan una participacion del
5,8% (Superintendencia de Bancos de Guatemala, 2011).

Ofras Bances
01% T48%

Sociedades Financieras
0.1%
Compafiias de Seguros
56%
Tarjetas de Crédito
19.4%

N

Figura 3. Quejas por entidad durante el periodo 1 de enero al 31 de diciembre de
2011

Fuente: Superintendencia de Bancos de Guatemala

Al analizar las quejas por tipologia se puede observar que las mas frecuentes
corresponden a inconformidad de los usuarios por: a) saldos reportados de manera
incorrecta en préstamos o cuentas de depdsitos; b) pagos requeridos, cuando les
requieren pagos relacionados con un préstamo o tarjeta de crédito los cuales no fueron
aplicados; c) cargos efectuados por diferentes conceptos como seguros y servicios que
el usuario indica no haber contratado; y, d) retiros en cuentas de depdsitos que no han
sido autorizados. Esta tipologia representa el 28% del total de casos atendidos, de los
cuales las entidades han resuelto favorablemente el 58% de los mismos. En los casos

en los cuales no se ha resuelto favorablemente (42%) la principal causa, segun las
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entidades, obedece a que el usuario no ha sustentado la procedencia de su reclamo

(Superintendencia de Bancos de Guatemala, 2011).

Tabla 2. Reclamos atendidos por tipologia, durante el periodo Enero a Diciembre
2011

RESULTADO FAVORABLE
TIPO DE CASO DE LA GESTION
[ s | % | N0 [ % |

Inconformidad con: a) saldo reporiado; b) pagos

requendos; c) cargos efectuados; y, d) retiros = 28% e foe = e
2 Solicitud de convenio de pago 176 18% 146 83% 30 17%
3 Ca?rgos por iempoz compartidos a raves de tarjeta de 103 10% a4 8% 19 18%
crédito
4 Cargos fraudulentos en tarjet de crédito 74 % 40 hog M 5%
] Cheques cobrados con firma diferents a la registrada i 7% 14 20% 06 80%
B Usurpacion de identidad 65 7% 64 88% 1 2%
7 Megativa en el pago de |a coberura de contratos de 53 Kog 2 389 33 2%
SEQUIDS
8 Inconformidad con vanacion en las condiciones 10 1% 2 60% 16 0%
pactadaz
9 Inconformidad con el historial crediticio en el SIRC 8 4% H 82% [ 18%
10 Retencll?n total o parcial de efectivo en cajero 3 3% 2 65% 11 350
aubmatco
1 Inconformidad por la no entrega de finiquits 12 1% 10 83% 2 17%
12 La enfidad == nizga a efectuar las gestiones 1 1% 9 8% 5 18%

adminisiratvas solicitadas por el cliente
13 Inconformidad con la forma de cobro utilizada 1] 1% 11 100% 0 0%

Cierre, cancelacion o bloqueo de cuentas zin

14 o 10 1% T 0% 3 30%
Justficacion aparente
15 Solicitud informacion sobre inversidn 8 1% 3 63% 3 38%
% Sollmmdlmfon'nacmn zobre operaciones administrativas 7 1% 3 13% 4 574
de |a entidad
17 64%
-m-mmmm

Fuente: Superintendencia de Bancos de Guatemala

2.3.2 IMPLEMENTACION DE NORMAS DE TRANSPARENCIA EN HONDURAS

El surgimiento de temas de transparencia a Honduras surge de la siguiente forma:

El Congreso Nacional de la Republica emiti6 el 17 de agosto de 2004 el Decreto
N0.110-2004, publicado en el DOLG el 22 de septiembre de ese mes. En dicho Decreto
se reforma el Art. 13 numeral 15 de la Ley de la CNBS. Atribuciones y Deberes de la
CNBS.
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En atencion a dicho Decreto en el afio de 2005 la CNBS abre una seccion para atender
las quejas y reclamos de los Usuarios Financieros y en diciembre de 2009 funda como

“Defensoria de Proteccién al Usuario Financiero” (Zapata, 2012).

Las Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y
Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas fueron aprobadas por
la Comision Nacional de Bancos y Seguros mediante la Resolucion No.GE 1631/12-09-
2011, emitida el 12 de septiembre de 2011, publicada en el Diario Oficial La Gaceta el 8
de octubre de 2011 ; y el objetivo de la Norma es “Establecer lineamientos generales
para que las instituciones supervisadas implementen en su organizacion politicas,
procedimientos y metodologias de transparencia financiera, promocion de la cultura
financiera, atencion eficiente y eficaz de los reclamos, quejas o consultas que efectien

los usuarios financieros” (CNBS, 2011a).

La Banca privada en Honduras en la actualidad y en cumplimiento a las Normas de
Transparencia , cuentan con un Oficial de Atencion al Usuario Financiero que vela por
gue se cumplan los siguientes aspectos (CNBS, 2011a).

e Derechos de los Usuarios Financieros

e Obligaciones de los Usuarios Financieros

¢ Obligaciones de las Instituciones Supervisadas

e Transparencia de la Informacion

e Areas de Atencion de los Reclamos

e Oficial de Atencion al Usuario Financiero

e Presentacion del Informe Anual a la CNBS

e Sistema de Atencién al Usuario Financiero

e Responsabilidad de la JD, CAy GG

e Hojas de reclamacion

e Procedimiento de reclamos y plazos

Segun Zapata (2012), en Honduras dentro del sistema financiero los reclamos mas

comunes presentados por los usuarios son los siguientes:
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e Central de Informacion Crediticia
¢ Reclamos por Créditos

e Comisiones y Cobros

e Cuentas Corrientes

e Certificados de Dep0ésito

¢ Depositos de Ahorro

e Tarjetas de Crédito

e Seqguros

En la Practica Bac Credomatic Network aplica una Politica de Crédito Responsable lo

cual genera responsabilidad al cumplimiento de Normas (BAC Credomatic, 2009):

e Presentar la informacion de promocion y venta, mediante el disefio mas amigable

de los materiales informativos.

e Verificacion de la comprension de los compromisos de las partes, mediante
frases que resumen los puntos fundamentales del contrato suscrito, que el
cliente debe leer y que ambas partes suscriben punto por punto, asegurando asi

que se tiene comprensién clara del compromiso que estan asumiendo.

e Formando parte de la transparencia de la informacién explicando al cliente al
cliente los estados de cuenta como debe leerse y entenderse cada uno de los

items incluidos en el estado de cuenta.

De acuerdo a estadisticos de quejas que presentan los usuarios financieros por
comisiones y cobros que se realizan en los productos financieros se aprueba las
Normas Complementarias para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura
Financiera, y Atencion al Usuario Financiero; la cual viene a complementar las Normas

de Transparencia.
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2.4 NORMAS COMPLEMENTARAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA
TRANSPARENCIA

Las instituciones financieras deberan adecuarse a las Normas Complementarias en un
plazo maximo de 15 meses contados a partir de la entrada en vigencia (08-01-2013); lo
que significa que entrara en vigencia a partir de enero del 2013.

Dentro de la Norma se desprenden 45 articulos los cuales son elementos regulatorios
necesarios a cumplir y a continuacion se detallan los articulos mas representativos (La
Gaceta ,2011).

Articulo 1.- Objeto

Las Normas complementarias se establecen con el objetivo de difundir las comisiones,
tasas de interés y contratos de adhesion y es por ello que las instituciones financieras
se tienen que comprometer con la transparencia, el resarcimiento de sus clientes, y la
educacion financiera logra fomentar la inclusion financiera y expandir el mercado. El
potencial que existe en la inclusion financiera reconoce que, a largo plazo, el fomento
de practicas comerciales justas y equitativas como parte de la buena administracion y la
promocién del buen nombre de la empresa redundara en su propio beneficio, lo que

generara ganancias tanto para la institucion como para los consumidores.

Articulo 2.- Alcance

El articulo nos habla de que las Instituciones del sistema financiero, las Sociedades
Emisoras de Tarjeta de Crédito y las Organizaciones Privadas de Desarrollo
Financieras, estaran sujetas a las Normas, y también aquellas instituciones que por la
naturaleza de sus operaciones sean calificadas por la Comision como prestadoras de

servicios financieros.
Articulo 3.- Definiciones

Para los efectos de las presentes Normas, se entendera por:

Comisién 6 CNBS: Comisién Nacional de Bancos y Seguros.
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Comisiones: Montos que cobran las instituciones financieras a sus usuarios por la pro-

vision efectiva de servicios previamente acordados.

Contrato: Documento que contiene los derechos y obligaciones que corresponden a
los usuarios financieros e instituciones financieras relacionados con la contratacion de

un producto o servicio.

Contrato de adhesion: Contrato cuyas condiciones o estipulaciones son establecidas
unilateralmente por la institucion financiera, sin que el usuario financiero pueda discutir

o modificar las clausulas o condiciones esenciales en el momento de su suscripcion.

Costo Anual Total (CAT): Concepto expresado en términos porcentuales anuales, que
incluye la totalidad de los costos y gastos inherentes a los créditos o préstamos brinda-

dos por las instituciones financieras.

Producto o servicio financiero: Operacion activa, pasiva o de servicio que es contra-

tado por un usuario financiero con una institucion financiera.

Producto o servicio financiero de uso masivo: Aquellos relacionados con cuentas de
ahorro, certificados de depoésitos a plazos, cuentas de cheques, tarjetas de crédito y

créditos personales, de vivienda, microcrédito y pequefios deudores comerciales.

Tasa de interés: Precio que se paga, expresado en porcentaje, por prestar una suma
de dinero por un determinado lapso de tiempo.

Tasa de interés activa: Es el rendimiento que reciben las instituciones financieras en
concepto de interés en contraprestacién por el otorgamiento de préstamos por un de-

terminado periodo de tiempo.

Tasa de interés nominal: Tasa de interés que no contempla la capitalizacion de intere-

Ses.
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Tasa de interés efectiva: Tasa de interés que contempla la capitalizacion de intereses
y surge de considerar los pagos de capital e interés que se realizan durante el periodo
de tiempo distinto a un afio en el que se presta el dinero. Si no hay pagos de capital o

intereses intermedios, la tasa de interés efectiva es igual a la tasa de interés nominal.

Tasa de interés moratoria: Tasa de interés que se aplica sobre los importes no abo-
nados por el deudor en el tiempo y forma convenidos contractualmente.

Tasa de interés pasiva: Tasa que pagan las instituciones financieras en concepto de
interés en contraprestacion por la recepcion de depdsitos y otras obligaciones por un

determinado periodo de tiempo.

Usuario financiero: Persona natural o juridica que adquiere o utiliza un producto o ser-

vicio financiero provisto por una institucion financiera.

2.4.1 DIFUSION DE COMISIONES Y TASA DE INTERES

Articulo 4.- De la informacién a difundir

Nos indica que las instituciones financieras en todo momento deberdn mantener a
disposicion de los usuarios financieros, tanto en sus areas de atencion y servicio al
publico, como en su publicidad y en sus paginas Web, informacién relativa a las
condiciones generales de los productos y servicios financieros que ofrecen,

Utilizando para ello lenguaje de facil comprension y recomendaciones para la buena
administracion y manejo de los mismos, y de igual forma informacién sobre las posibles

consecuencias por su mal uso.

Articulo 5.- De la publicidad

La informacién que difunde en la publicidad de las Instituciones Bancarias, la deben
realizar en base a lineamientos establecidos a Ley y se debe ajustar a la realidad
juridica y economica del producto o servicio promocionado de manera que no induzca
al publico engafio ,error o confusion sobre el producto o servicio promocionado

(Congreso Nacional, 2008).
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Articulo 6.- Difusion de las tasas de interés en operaciones activas
El articulo contempla con relacién a las tasas de interés en operaciones activas, por lo

que la Banca privada debera:

a. Informar el Costo Anual Total (CAT) en toda la publicidad de sus operaciones
activas, cualquiera sea el medio que se utilice para ello; en el caso de la publi-
cidad impresa, el CAT debera exponerse con caracteres destacados (negritas),
para ser facilmente distinguido y diferenciado respecto de las restantes varia-

bles tales como tasas de interés, comisiones, bonificaciones, entre otros.

b. Calcular el CAT.
c. Comunicar la tasa de interés variable, especificandose el factor variable, forma
de determinacion, periodicidad de cambio y la tasa equivalente, en caso que la

originalmente establecida dejase de publicarse.

d. Informacion de la tasa de interés moratoria para el caso de incumplimiento y
especificar a partir de cuando la misma es aplicable, aclarando que dicha tasa

operard sobre saldo vencido.

Articulo 7.- Informacion sobre las tasas de interés en operaciones pasivas
En lo que respecta a la difusion de tasas de interés en operaciones pasivas, las
instituciones financieras deberan:

a. Informar la tasa de interés efectiva para operaciones a plazo fijo, en los di-
ferentes plazos y monedas en las que ofrece dicho producto financiero. Se
tomard como base de célculo para la tasa de interés efectiva el afio de
trescientos sesenta (360) dias. Si las tasas de interés varian segun el mon-
to, deber& detallarse para cada tramo las correspondientes tasas de inte-
res.

b. Difundir la tasa de castigo aplicable por la cancelacion anticipada del dep6-
sito a plazo fijo, explicando la base de célculo y criterio para su aplicacion.

De contar con diferentes tasas de castigo en funcién del plazo remanente,
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plazo original, moneda y/o monto del depdsito, debera informarse de ma-
nera detallada, clara y facil comprension, cada tasa de castigo por cance-
lacion anticipada aplicable.

c. Informar las tasas de interés nominales y efectivas anuales sobre los de-
positos para las diferentes monedas y paquetes de productos que ofrez-
can.

d. Comunicar la tasa de interés variable, especificandose el factor variable,
forma de determinacion, periodicidad de cambio y tasa equivalente, en ca-

so que la tasa de referencia establecida dejase de publicarse.

Articulo 8.- Difusion de comisiones
El articulo nos habla, con relacion a las comisiones significa que a la hora de
formalizar un contrato o servicio con las instituciones financieras los usuarios deben
solicitar la siguiente informacion:
a. Detalle de las comisiones que pagaran por un producto o servicio.
b. Solicitar el concepto de lo que se esta pagando de acuerdo a las
comisiones.
c. Conocer cual es el costo por cobro extra-judicial al incumplir un plan de
pago.
Cuando la Banca proporciona informacion, el cliente la debe captar e implementar por
gue es necesario tomar en cuenta las recomendaciones por ejemplo; antes de elaborar
un cheque tiene que validar si la cuenta tiene fondos suficientes, para evitar pagar
comisién por cheque rebotado, en Honduras se paga Lps 250.00, a su vez es de suma
importancia informarse cuéles son las tarifas que se aplican en la cuenta que se
contratd y el saldo que se debe mantener para evitar pagar por manejo de cuenta.
También deben revisar el nimero de operaciones libres que se tiene al mes por uso del

cajero automatico del propio banco (Pineda, 2006).

En el siguiente cuadro podemos visualizar como difunde la informacioén con respecto a
comisiones el sistema financiero de el Salvador (Superintendencia del Sistema

Financiero el Salvador, 2012).
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Tabla 3. Difusion de Comisiones del producto de Tarjetas de débitos del Sistema Financiero de el Salvador

Vigente del 1 al 31 de Mayo de 2012

Banco Hipote-

Banco Citibank El cario de El
Comisiones Banco Agricola, S.A. Salvador, S.A. Banco HSBC Salvadorefio, S.A. Salvador, S.A.
En cajeros automaticos ubicados en
sucursales incluyendo cajeros au-
tomaticos de autobanco: gratis las
Transacciones en primeras 5 transacciones. $0.62 por
cajero automatico cada operacion adicional, cajeros
Més de 6 operaciones $0.50 por transac- | automaticos ubicados fuera de las A partir de la
cajeros 7/24:$0.60 cada | cién, Gratis prime- | sucursales: $0.62 por cada opera- | 7a. transaccién
una. ras 4 transacciones cién. $0.50
Retiro de efectivo
en otras redes de
cajeros automaticos $1.00 por transac-
en El Salvador $1.00 cién Hasta $4.00 por operacion Hasta$1.25
Transacciones en
cajero automético $3.50 méximo por
fuera de El Salvador $ 3.00 transaccion $0.00 $2.95
Reposicién de PIN $0.00 $1.00 $0.00 $0.00
Reposicién de tarje-
ta por pérdida, robo
y extravio Hasta $4.00 Hasta $15.00 $3.00 $ 4.00
Plan de proteccion:
robo, fraude o ex- Hasta $3.00 men-
travio Hasta $3.00 mensual sual $0.00 $0.00

Membresia mensual

por servicio

Hasta $1.50 a partir del 4°
mes.

Hasta $25.00 se-
mestrales

Hasta $1.77 mensual.(Gratis prime-
ros 3 meses)

Tarjeta titular
$1.00 y tarjeta
adicional $0.50

* Banco de Fomento Agropecuario y Citibank, N.A. Sucursal El Salvador no reportan.

** Banco Azteca El Salvador S.A. reporta solo el cobro por Reposicion de tarjeta por robo, extravio y deterioro: $5.00

Fuente: Superintendencia del Sistema Financiero de el Salvador
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Articulo 9.- Intervencién de la CNBS en la publicidad de las instituciones financieras

El correspondiente articulo nos habla que la CNBS podra, por iniciativa propia o0 a
peticion de parte interesada, previa notificacibn a la institucién financiera
correspondiente, ordenar la suspension, modificacion o cancelaciéon de la publicidad
cuando considere que ésta no se sujeta al marco legal y regulatorio vigente,

especialmente, a lo establecido en el Articulo 5 de la normativa.

Articulo 10.- Informacion en las pizarras

El articulo nos habla, que las instituciones del sistema financiero y las sociedades
emisoras de tarjeta de crédito deberan colocar pizarras electronicas o cualquier otro
dispositivo 0 mecanismo electronico en un lugar visible, donde se detallen las tasas de
interés y comisiones de los productos mas representativos que comercializa la
institucion financiera. La letra de la informacion contenida en la pizarra electronica

debera ser legible.

Articulo 11.- Informacion en folletos

El articulo nos indica, que cuando la Institucidon Financiera utilice folletos informativos
para la difusion de productos y servicios financieros, los mismos deberan contener
informacion actualizada de las caracteristicas del producto o servicio financiero
ofrecido, asi como las tasas de interés y comisiones, en caso que corresponda.

Asi mismo, el tamafio de la letra contenida en la folleteria no podra ser inferior a doce

(12) puntos.

Articulo 12.- Informacion en la pagina Web de las instituciones financieras

El siguiente articulo contempla que las instituciones bancarias como minimo deberan
informar al usuario financiero por medio de sus paginas Web, la siguiente informacion:
a. Las tarifas correspondientes a las tasas de interés y comisiones de la totalidad
de los productos y servicios financieros que ofrezcan.
b. Los contratos de adhesion para los productos y servicios financieros de uso

masivo.
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c. El vinculo con la seccién de la pagina Web de la Comision, donde se encuen-
tran de manera comparativa los productos o conceptos correspondientes a tasas

de interés para operaciones de préstamos y depositos.

Articulo 13.- Remision de informacion a la CNBS para su difusion a los usuarios

financieros

El articulo nos habla, de Las instituciones financieras deberan enviar a la Comision
dentro de los primeros diez (10) dias habiles posteriores al cierre de cada mes,
informacion sobre tasas de interés y comisiones aplicadas a sus operaciones activas y
pasivas del mes anterior. Dicha informacién que las instituciones envien ser& publicada
de manera comparativa por tipo de institucion financiera, en la pagina Web de la

Comision.

Articulo 14.- Estado de cuenta

Las instituciones financieras tienen la obligacion de brindar a sus clientes un estado de
cuenta con informacién periddica respecto de las operaciones que sobre tarjetas de

crédito y cuentas corrientes éstos realizan.

Articulo 15.- Contenido del estado de cuenta

El estado de cuenta debera contener:

1. Elnombre del usuario financiero;

2. El nimero de cuenta o contrato, de conformidad a las medidas de seguridad
(encriptacion) establecidas por cada institucion financiera;
El periodo a que corresponda;

4. Los movimientos efectuados en el periodo (fecha, concepto, monto, etc.);
El monto de las comisiones cobradas, los conceptos que las generaron, su fe-
chay moneda; y,

6. Los impuestos retenidos.
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Adicionalmente, en el caso de operaciones pasivas se incluira el saldo inicial y el de la
fecha de corte o del final del periodo, el promedio de los saldos diarios del periodo y los

intereses y la tasa aplicable expresada en términos anuales.

En el caso de operaciones activas, se agregaran los siguientes conceptos:

1. El monto a pagar en el periodo, en su caso, desglosado en capital, intereses y
cualesquiera otros cargos, asi como el saldo pendiente.

2. Las tasas de interés nominal y moratoria expresadas en términos nominales
anuales.
El Costo Anual Total (CAT).

4. Fecha del proximo vencimiento.
Los pagos recibidos en el periodo y los cargos efectuados en el propio perio-
do, indicando el concepto.

6. Tratdndose de pagos anticipados parciales, la correspondiente reduccion del
monto de los pagos o del nimero de pagos pendientes.

7. Monto del crédito pendiente de pago.

Articulo 16.- Estado de cuenta de tarjeta de crédito

Los estados de cuenta de tarjeta de crédito se regiran por lo establecido en el

Reglamento de la Ley de Tarjetas de Crédito, aprobado por la Comisién.

2.4.2 CONTRATOS DE ADHESION

Articulo 17.- Obligacion de Informar

La clausula contempla que las instituciones financieras deberan brindar a los clientes
en forma previa a la celebracion de cualquier contrato toda la informacién que ellos
soliciten, de igual forma deben brindar un adecuado asesoramiento que promueva la
toma de decisiones de manera responsable por parte del mismo. Una vez suscrito el
contrato, debera entregarse copia integra a cada una de las partes que lo hubieren

suscrito.

26



La Banca privada para el cumplimiento a este articulo debe solicitar la aprobacion al
Consejo de Administracion o Junta Directiva de la institucion financiera, la totalidad de
los modelos de contratos de adhesion para los diferentes productos y servicios

financieros.

Articulo 18.- Formalidades para la redaccion de condiciones contractuales
La clausula nos habla, sobre los contratos de adhesion en base a lo que deben
contener estos formularios:
a. Escritos en idioma espafiol con tamafo de letra y caracteres legibles a simple
vista.
b. El caracter de la misma no podra ser inferior a doce (12) puntos.
Asimismo, deberan ser redactados en un lenguaje sencillo y claro que permita una

adecuada comprension de las obligaciones y derechos de las partes.

Articulo 19.- Resolucién de contratos por parte de los usuarios financieros
La clausula nos indica, que las instituciones financieras no deberan establecer
limitaciones al derecho del usuario financiero de rescindir un contrato, asi como a los

mecanismos que pueda emplear para tal efecto.

Articulo 20.- Contenido minimo de los contratos de adhesion
Los contratos de adhesion, que las instituciones financieras celebren con los usuarios
financieros, deberan contener como minimo:

1. La descripcion del producto o servicio financiero contratado: Las instituciones
financieras podran documentar, en un mismo contrato, productos financieros
que involucren la prestacién de dos 0 mas operaciones o0 servicios.

Los sujetos: Identificacion y domicilios de las partes.

3. Lavigencia, condiciones y procedimientos para realizar modificaciones en los
términos y condiciones pactados, incluyendo la cancelacion anticipada del
contrato.

4. Comisiones y tasas de interés:
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a. Las comisiones indicando el concepto, la base y metodologia de calculo, y
la periodicidad de las mismas.

b. Para las operaciones activas, el CAT y la tasa de interés moratoria para el
caso de incumplimiento, especificando a partir de cuando la misma es
aplicable, la cual operara sobre saldo de capital vencido.

c. Para las operaciones pasivas, la tasa de interés nominal anual y tasa de
interés efectiva anual.

5. En el caso de que la institucion aplique una tasa de interés variable, debera
especificarse el factor variable, la forma de determinacion, la periodicidad de
cambio y la tasa equivalente a aplicarse, en caso de que la tasa de referencia
establecida dejase de publicarse.

6. Mecanismos de cobro o pago admitidos.

Plazo de prescripcion para que el usuario financiero interponga un reclamo

frente a la institucion financiera, de acuerdo a la legislacion vigente.

8. Para las operaciones activas:

a. Incorporar una caratula que contenga de manera clara y sencilla un
resumen de las principales caracteristicas y condiciones del contrato. La
misma no reemplaza el contrato si no que lo complementa.

La caratula debera indicar monto del crédito, CAT, cantidad de cuotas,
monto de las cuotas, plazo, la tasa de interés moratoria para el caso de
incumplimiento.

b. El saldo total de la deuda asumida y el esquema de amortizacién.
Mecanismos de cobro extrajudicial.

d. Acciones juridicas que podra interponer la institucion financiera en contra
del usuario financiero o del aval.

9. Adicionalmente, para las operaciones pasivas, se debera indicar las condicio-

nes y alcance del seguro de depdsitos.

Articulo 21.- Modificaciones en las condiciones contractuales
La clausula nos habla, de que las instituciones financieras deberan informar a los

usuarios financieros en forma previa a su aplicacion cualquier modificacion en las
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condiciones contractuales pactada. La comunicacion debera ser realizada con una
anticipacion no menor a treinta (30) dias calendario, previos a que dicha modificacion
entre en vigencia, y en la forma prevista en los contratos, pudiendo consistir en avisos
escritos al domicilio de los clientes, o comunicados en television, radio y periédicos,
mensajes por medios electronicos o0 avisos en sus locales y paginas Web. En aquellos
casos que las modificaciones contractuales estén relacionadas con tasa de interés,
comisiones y precios, el plazo antes mencionado se reducird a quince (15) dias
calendario. Asimismo, debera indicarse de manera expresa que el usuario financiero
puede dar por concluida la relacion contractual con la consiguiente aplicacion de los
intereses que correspondan, sin que proceda en este caso aplicar ninguna comision o

penalidad.

Articulo 22.- Practicas abusivas
Esta clausula indica que queda prohibido a las instituciones financieras, realizar las
siguientes practicas abusivas:

1. Solicitar, obligar o permitir al usuario financiero firmar en blanco, en todo o en
parte, cualquier documento, contrato o titulo valor que constituya obligacion
para éste;

2. Divulgar informacién o cualquier otra accion que desprestigie al usuario finan-
ciero a causa de las acciones que realice en ejercicio de sus derechos.

3. Sumar los intereses moratorios al monto principal de la deuda con la finalidad
de capitalizarlos.

4. Compensar deudas con depdésitos u otros activos del usuario financiero en la
instituciéon financiera, cuando dicha operatoria no haya sido convenida con-
tractualmente.

5. Cobrar al usuario financiero por la provision de servicios, que de conformidad
al marco legal o a la practica general, deben ser brindados sin cargo por parte
de las instituciones financieras.

6. Utilizar las garantias proporcionadas por el usuario financiero para una cuen-

ta o contrato diferente al pactado o convenido previamente.
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7. Impedir o negar al usuario financiero la realizacion de pagos o abonos a la
deuda u obligacién que tenga con la institucion financiera.

8. En aquellos casos que, debidamente justificados, determine la CNBS.

Haciendo referencia al parrafo anterior consideramos que la actualidad en la mayoria de
los casos se percibe que los contratos de compra de bienes de consumo o de utiliza-
cién de servicios estan ya casi totalmente redactados por la empresa suministradora,
dejando en blanco unas cuantas clausulas, de modo que usted se adhiere al contrato
aceptando las condiciones impuestas por el vendedor. Esto puede dar lugar a abusos
ya que se pueden consignar clausulas que perjudiquen al consumidor y que le dejen
practicamente indefenso. Es por ello por lo que la ley establece que estas clausulas de-

ben cumplir una serie de requisitos, entre los que sefialamos los siguientes:

1. Deben de ser claras, concretas, sencillas y facilmente comprensibles

2. Cuando hay duda en la interpretacién de alguna clausula se resolvera en contra
del suministrador.

3. No deberan contener ninguna clase de limitacion absoluta de responsabilidad
frente al consumidor o usuario (Congreso Nacional, 2008).

4. Recomendaciones que se deben tomar en cuenta a la firma un contrato o forma-
lizar una relacion financiera.

5. Leer cuidadosamente el contrato, ya que recuerde que es la formalizacion de lo
pactado entre usted y la institucién financiera.

6. Solicitar a la institucién copia de cada uno de los documentos que haya firmado.

7. Verifique que el contrato coincida con lo ofrecido por el representante de la insti-
tucion financiera.

8. Tenga cuidado con los contratos donde vinculen mas de un producto o servicio,
ya que pueden resultar confusos.

9. Sitiene dudas solicite al el ejecutivo de cuentas que le explique.

10.Verificar dentro del contrato a que seguros se tiene derecho y si tienen algin

costo.
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11.Comparar entre las diversas alternativas que existen en los productos y servicios

bancarios, eligiendo el que mas se adecue a sus necesidades., elija aquel que

mejor satisface sus necesidades.

12.Lea cuidadosamente los anexos que vengan relacionados con el contrato, verifi-

gue que vengan completos y firmelos junto con el representante de la institucion.

13.Lea cuidadosamente la letra chiquita

14.Ponga especial cuidado en las clausulas relativas a las comisiones, intereses, in-

formacién que haya que proporcionar a la institucion.

Articulo 23.- Clausulas abusivas

Para efectos de las presentes Normas, se tendran por no convenidas las clausulas

abusivas que:

1.

Restrinjan los derechos del usuario financiero o amplien los derechos de la
institucién financiera;

Desnaturalicen las obligaciones o limiten la responsabilidad por dafos;
Contengan cualquier disposicion que imponga la inversion de la carga de la
prueba en perjuicio del usuario financiero;

Confieran a la institucion financiera el derecho exclusivo de interpretar el sig-
nificado, alcance y cumplimiento de las clausulas contractuales y de las pres-
taciones respectivas;

Otorguen a la institucion financiera la facultad de modificar unilateralmente el
contrato durante el lapso de su vigencia, cuando ello no esté previsto contrac-
tualmente, o cuando estandolo, la misma impliqgue una modificaciébn sustan-
cial en las condiciones contractuales;

Impongan al usuario financiero un representante o apoderado para que lo
sustituya en el ejercicio de sus derechos que emanan del contrato, sus acce-
sorios, 0 en otros negocios juridicos;

Impongan al usuario financiero un determinado proveedor de bienes o servi-
cios, cuando sean requeridos como accesorios para la provision de otros bie-

nes o servicios, sin darle libertad para elegir.
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Articulo 24.- Cobranza extrajudicial

La clausula nos indica que las instituciones financieras no deberan aplicar medios de
cobro extrajudicial que den la apariencia de reclamo judicial, atenten contra el honor e
imagen de los usuarios financieros o resulten intimidatorios o difamatorios. Por lo tanto
los acuerdos extrajudiciales deberan formalizarse entregandose copia del respectivo
documento al usuario financiero o a su apoderado y al aval. Asimismo, no podran
realizar gestiones de cobro dirigidas a terceras personas.

Articulo 25.- Contratos de Adhesion de Tarjetas de Crédito

La clausula nos habla, de los contratos de adhesion de tarjetas de crédito se regiran
por lo establecido en la Ley de Tarjetas de Crédito y el Reglamento de dicha Ley; y, por
las demas disposiciones contenidas en las presentes Normas relacionado a tarjeta de

crédito.

2.4.3 COBRO DE COMISIONES

Articulo 26.- Alcance

Las comisiones que se cobren con motivo de la prestacidén de servicios financieros son
determinadas libremente de conformidad con lo establecido en el Articulo 56 de la Ley
del sistema financiero.

Todas las disposiciones sobre comisiones son extensivas al concepto “tarifas y
comisiones”; a efectos de las presentes Normas, no se efectua distincion entre
comisiones por servicios y gastos por costos de servicios provistos a través de terceros.
Las instituciones financieras deberan informar al publico las comisiones que apliquen a

sus productos, al igual que los cobros por servicios que realicen.

Articulo 27.- Criterios para la aplicaciéon de comisiones
con relacion al cobro de comisiones, las instituciones financieras deberan cumplir lo
siguiente:
a. Cobrar comisiones por servicios solicitados, pactados o autorizados previa-
mente por los usuarios financieros; y que correspondan a la prestacion efec-

tiva de un servicio o por una operacién realizada por él.
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b. No podra cobrarse mas de una comision por un mismo acto, hecho o even-
to, ni trasladarle al usuario financiero el pago por un monto mayor a su cos-
to real bajo el concepto de comisiones u otros, para el caso de gastos sobre
servicios asociados que la institucion financiera ha contratado en nombre
del usuario (por ejemplo, primas por seguros asociados a operaciones acti-

vas).

Articulo 29.- De la transparencia de las tasas de interés

La clausula nos habla, de aplicacién de tasas de interés por lo tanto la Banca privada
nacional debera exponer de manera clara y transparente a los usuarios financieros. Por
ejemplo al momento de solicitar informacion para un crédito o apertura de un depdsito
de ahorro se le debe transmitir del detalle del interés a pagar o recibir por dichos

productos.

Las tasas de interés aplicadas por los emisores deberan ser establecidas y reguladas
por el BCH, cuando no existan garantias de libre competencia, segun informe de la
Comisién para la Defensa de la Promocién y la Competencia. La CNBS verificara la
aplicacion correcta de la tasa de interés por parte de los emisores de tarjetas de crédito
y las sancionara, aplicando la Ley del sistema financiero. Sin perjuicio de ordenar la de-
volucién de valores cobrados en exceso (Congreso Nacional, 2006).

Articulo 30.- Tasas de interés aplicable a operaciones activas
La clausula contempla, la implementacion a sus operaciones activas, las instituciones
financieras deberan exponer el CAT en los distintos documentos de su relacién con los

usuarios financieros o medios en donde se brinde informacién a éstos.

Articulo 31. Tasas de interés variable
Con respecto a la tasa variable la institucion en caso de que aplique una tasa de
interés variable, debera especificar de manera precisa e inequivoca la forma de su

determinacion, la periodicidad de cambio y la tasa de referencia aplicada.

33



Articulo 32.- Tasas de interés moratoria

Las instituciones deberadn informar a los usuarios financieros la tasa de interés
moratoria anual para el caso de incumplimiento y especificar a partir de cuando la
misma es aplicable, la que operard sobre saldo vencido de capital e intereses
corrientes.

Para las operaciones activas, los intereses moratorios no son capitalizables; por

consiguiente, no se podran cobrar intereses sobre intereses.

Articulo 33.- Tasas de interés aplicables a operaciones pasivas

La Banca privada en sus operaciones pasivas, deberdn exponer la tasa de interés
efectiva anual en los distintos documentos de su relacién con los usuarios financieros o
medios en donde se ofrezca informacion a éstos.

Para operaciones de plazo fijo se deber& exponer la tasa de interés efectiva anual para
los diferentes plazos y monedas en las que la institucion ofrece dicho producto

financiero.

2.4.4 REQUERIMIENTOS DEL CAT

Articulo 34.- De las operaciones con tarjeta de crédito

Las operaciones con tarjetas de crédito contemplardn lo establecido en la Ley de
Tarjetas de Crédito y su respectivo Reglamento. Adicionalmente, en relaciéon con las
tasas cobradas por operaciones con tarjetas de crédito, las instituciones financieras
deberan brindar a los usuarios financieros en los estados de cuentas o medios de
comunicacion la siguiente informacion:

a. CAT por operar con retiro en efectivo.

b. CAT por financiacion en cuotas.

c. CAT por financiar el saldo al vencimiento.

d. Tasa de interés efectiva.
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Articulo 35.- Costo Anual Total

El CAT deberd ser determinado como la tasa que iguale el valor de los pagos
efectuados por el usuario financiero con los fondos recibidos, es decir como aquella
tasa que iguala los pagos netos del crédito a cero.

Dicho costo se expresara en términos efectivos anuales y en tanto por ciento con dos

decimales.

Articulo 36.- Pasos para el Calculo de Costo Anual Total
El calculo del CAT se descompone en los siguientes pasos:
a. Célculo del costo total de los fondos recibidos.
b. Transformacion de dicha tasa en una tasa efectiva anual.
Articulo 37.- Férmula de calculo de Costo Anual Total
El calculo del costo total de los montos recibidos se realizara mediante el despeje de la
tasa que iguala los pagos netos del crédito a cero, en funcién de la ecuacién 1. (Ver

anexol).

Articulo 38.- Transformacion del costo total en tasa efectiva anual
El costo total del crédito debera transformarse en una tasa efectiva anual de acuerdo a

la ecuacion 2. (Ver anexo2).

Articulo 39.- Supuestos para al célculo del Costo Anual Total

Para el célculo del CAT se deberan tener en cuenta las siguientes consideraciones:

a. Cuando se haya pactado una tasa de interés variable, los valores aplicados
seran los correspondientes a la fecha de célculo, suponiendo que dicho valor
no varia durante la vigencia del contrato.

b. Este procedimiento se realizara bajo el supuesto de que se cumplen todas las
condiciones pactadas, es decir, a titulo de ejemplo no se incluiran pagos antici-
pados o vencidos o cargos por incumplimientos y si se incluiran aquellas boni-

ficaciones por buen cumplimiento que estén contractualmente acordadas.
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c. En el caso del CAT aplicable al financiamiento con tarjetas de crédito el calcu-
lo considerara el supuesto de que el usuario financiero realiza el pago minimo
por un plazo de 12 meses y no efectda consumos adicionales. El CAT incluird
la tasa aplicable a las financiaciones més las comisiones que establezca la ins-
titucion.

Articulo 40.- Conceptos incluidos en el Costo Anual Total

Para el célculo del CAT, las instituciones financieras deberan incluir los siguientes

conceptos:

a. El cobroy pago del principal.

b. Los intereses ordinarios.

c. Las comisiones por todos los conceptos relacionados con el otorgamiento y
administracion del crédito que se le cobren al usuario financiero por sobre la
tasa ordinaria.

d. Descuentos y bonificaciones en caso de cumplir con las condiciones del con-

trato.

Articulo 41.- Conceptos excluidos en el Costo Anual Total

El CAT no incluird aquellos conceptos que la institucién financiera no puede
controlar. Es decir, aquellos que estan determinados por factores totalmente
ajenos a ella y no puede modificar. En ese sentido, para los efectos del calculo del
CAT, las instituciones financieras, deberan excluir los siguientes conceptos:

1. Impuestos aplicables a la transaccion.

2. Gastos originados en la valoracion de bienes exigida por la institucion financie-

ra.

3. Gastos notariales por el registro y traslado de dominio.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE
Se realizaran dos tipos de investigacion:

1. Investigacion de tipo exploratorio para cumplir los objetivos 1, 2 y 3 mencionados
anteriormente, el objetivo de la investigacion exploratoria es examinar un problema o

situacién para proporcionar conocimiento y entendimiento del mismo (Malhotra, 2004).

2. Investigacién de tipo comparativa ya que se compararan datos con 5 bancos de la
Banca privada para conocer como estan en la actualidad y asi definir las estrategias a

utilizar.

3.2 DISENO

La estrategia que se desarrolld6 para obtener la informacién requerida es no
experimental de tipo transeccional puesto que se recolectan datos en un solo momento

y en un tiempo unico (Sampieri, 2006).

La investigacion se desarroll6 en cuatro etapas detalladas a continuacion:

Primera etapa: Se procedié a visitar de cinco bancos del sistema financiero nacional
como ser: Bac Honduras, Banco Atlantida, Banco Promerica, Banco Ficohsa y Banco
de Occidente; en la visita realizada se muestred productos de préstamos, tarjetas de
créditos y certificados de depdsitos para determinar la difusion de informacién sobre

tasas de interés y comisiones que los bancos brindan a los clientes.
Segunda etapa: Se realizé revision en la pagina web de las instituciones financieras

antes mencionadas, para validar sobre la publicidad de informacién de productos y

servicios de las instituciones financieras.
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Tercera etapa: se disefiaron los instrumentos de recoleccion de datos que incluye los
enfoques cualitativos y cuantitativos, con el objetivo de obtener la opinion de los Oficia-
les de Atencion al Usuario Financiero, Oficiales de Atencion al Cliente y Oficiales de

Negocios de los cinco bancos antes mencionados.

Cuarta etapa: se analizaron los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas a los
Oficiales en los diferentes bancos del sistema financiero nacional para determinar las

brechas y herramientas necesarias para la ejecucioén de las Normas Complementarias.

3.3 UNIVERSO Y MUESTRA

La investigacion se dirigio a bancos del sistema financiero nacional. Uno de los criterios
empleados para la seleccion de las empresas para la muestra, fue de acuerdo al tama-
flo de los bancos grandes, medianos y ranking del sistema financiero nacional. Asi
mismo, se traté de obtener una muestra equilibrada en cuanto al nimero de bancos, se
aplicaron entrevistas a expertos que ejecutan dia a dia el cumplimiento de Normas re-

guladas por la Comision Nacional de Bancos y Seguros.

En el presente estudio cualitativo se seleccionoé la técnica de muestreo no probabilistica
por conveniencia, obteniendo casos que ofrecieron una gran riqueza para la recoleccion
y andlisis de datos. Para Sampieri (2006), la muestra en el proceso cualitativo, es un
grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc. sobre la cual habran de reco-
lectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacién

gue se estudia.

Muestra realizada en 5 bancos de 17 ubicados en la ciudad de Tegucigalpa:
» Bac Honduras, Banco Ficohsa, Banco Atlantida, Banco de Occidente y

Banco Promerica.

Se logro realizar la entrevista a los cinco Oficiales de Atencion al Usuario Financieros, 2

Oficiales de Negocios y 3 Oficiales de Servicio al Cliente. Esta seleccién se realiz6 con
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el objetivo de que obtuviera informacion sobre el estatus de la ejecucion de las Normas

Complementarias.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

La recoleccion de datos se realizé haciendo uso de fuentes primarias y secundarias.

3.4.1 PRIMARIA

Los datos primarios de esta investigacion fueron recolectados de la fuente: expertos en
las areas de atencion al cliente con muestre6 de productos que las Instituciones Banca-
rias brindan a los clientes del sistema bancario nacional y a la vez utilizando la técnica

de entrevista a expertos. (Ver anexo 3).

Sampieri (2006), la informacién se obtuvo de fuentes primarias mediante entrevistas
semi estructuradas fundamentada en una guia de asuntos o preguntas, por el entrevis-
tador introducia preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor infor-

macion sobre los temas deseados.

En la entrevista a través de las preguntas y respuestas, se logra una comunicacion y la
construccion conjunta de significados respecto al tema. Por lo tanto un buen observador
cualitativo necesita, para serlo, saber escuchar y utilizar todos los sentidos, poner

atencion a los detalles proporcionado por el entrevistado.

3.4.2 SECUNDARIA

Los datos secundarios se obtuvieron de datos internos de las empresas como ser
paginas web, fuentes bibliograficas.

El disefio del instrumento para la entrevista a profundidad constaba en su mayoria de
preguntas abiertas, este instrumento sera utilizado como base para poder profundizar

en cada una de las preguntas y obtener informacién muy rica.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Este estudio se propuso ofrecer evidencia empirica sobre el objetivo central que se
planteé para contribuir con la Banca privada, para la implementacion de las Normas
Complementarias. En la primera parte, se expone la determinacion de brechas. En la
segunda parte se establece la dificultad de entendimientos a aquellos articulos que ge-

neraran confusion y herramientas necesarias.

4.1 DETERMINACION DE LA BRECHA

La Tabla 4, expone los requisitos establecidos en los articulos 5 al 12 con relacion a la
difusién de informacion que las instituciones financieras tienen que difundir a sus
clientes, por lo que se visualiza la informacion recolectada mediante una visita realizada
a las agencias de los diferentes Bancos y se muestred el producto de Préstamo

Hipotecario y Certificados de Depdsitos que a continuacion se detalla:

Tabla 4. Determinacion de la brecha de difusion de la informacion establecida en

los articulos 5 al 12 de la Norma

Bancos del Sistema Financiero

Requerimiento Nacional.
Capitulo Il
articulo 5 al 12 Difusion de la Informacién si|nofsi|no|sifno|si|[no]|si|no
X X X X X
1 | Articulo 5 Publicad , informacién detallada , clara , veraz y precisa
2 | Articulo 6 Difusion de las tasas de interés en operaciones activas. X X X X X
. . . . . X X X X X
3 | Articulo 7 Informacion sobre la tasa de interés en operaciones pasiva.
Difusion de comisiones de forma detallada de los cobros que X X X X X
4 | Articulo 8 realizan al cliente.
Informacion en Pizarras sobre tasas de interés y comisiones N X x X X
5 | Articulo 10 de los productos mas representativos de la Institucion.
Informacion en Folletos actualizada con las caracteristicas X X X X X
6 | Articulo 11 del producto.
Informacion en la pagina web de cada institucion financiera X X X X X
7 | Articulo 12 tarifas correspondientes a las tasas de interés y comisiones
Total 2152|525 |2]5]2]5

Total del Porcenta'|e en Cumilimiento 29% | 29% | 29% | 29% | 29%
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En la Tabla 4, se pudo apreciar que las Instituciones Bancarias si cumplen con los ar-
ticulos 5y 6; ya que en el momento de solicitar informacion relacionada a Préstamos
Hipotecarios y Certificados de Depdésitos los Bancos si cumplen ya que se proporcio-
na la informacion establecida en los articulos antes mencionados. En Certificados de
Depésitos de acuerdo a lo requerido en la Tabla 4, articulo 7 y 8 si se difunde de mane-
ra clara y precisa la tasa de interés y tasa de castigo aplicable por la cancelacion anti-
cipada del depdsito a plazo fijo, y explicacion la base de célculo y criterio para su apli-
cacion. Se pudo apreciar que no existe una cultura de la banca en donde se difunda
todo lo relacionado al producto que se esta solicitando, ya que esta informacion se

proporciona siempre y cuando el cliente lo solicita.

Las instituciones como cumplimiento al articulo 10, Tabla 4, deberan colocar pizarras
electronicas o cualquier otro dispositivo 0 mecanismo electrénico dentro de las sucursa-
les que muestren las tasas de interés y comisiones de los productos mas representati-
vOos que comercializa la institucién financiera y en este punto se pudo determinar lo si-
guiente:

e Banco Ficohsa y Banco Atlantida, en su medio electronico utilizan televisores que
pasan informacion relacionados a los productos generales que la institucion fi-
nanciera ofrece.

e Banco Promerica no tiene medios electronicos por lo tanto tienen en plan la im-
plementacién de plasmas seguin como lo indico el Oficial de Atencion al Usuario
Financiero.

e Banco de Occidente y Bac Honduras en su medio electronico transmite progra-
mas televisivos, lo cual es considerado como que estan desaprovechando esta

herramienta para promocionar los productos y servicios del Banco.

De acuerdo a lo requerido en el articulo 11, en la Tabla 4, la informacion que difunden
las instituciones financieras en sus folletos relacionados al producto muestreado en los
cinco bancos, préstamos hipotecarios carece de las caracteristicas del producto o

servicio financiero ofrecido, asi como las tasas de interés y comisiones.
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La informacion que las instituciones financieras deberan difundir en la pagina web al
usuario financiero segun Tabla 4, articulo 12 debe ser: Las tarifas correspondientes a
las tasas de interés y comisiones de la totalidad de los productos y servicios financieros
que ofrecen y se pudo apreciar que los Bancos cumplen parcialmente; ya que en su
pagina web mantienen informacion sobre los productos de las tarjetas de créditos
relacionada a tasa de interés y comisiones; por lo tanto esta no se marca que cumple,
ya que deben adjuntar informacién al igual con los productos de cuentas bancarias ,
Certificados de Productos y demds servicios que presta la Institucion. De igual forma
deberan establecer un vinculo con la seccion de la pagina web de la Comision, donde
se pueda mostrar informacion de manera comparativa de los productos o conceptos
correspondientes a tasas de interés para operaciones de préstamos y depdésitos, y se
observé que no existe el vinculo requerido.

Una vez realizado el diagnéstico actual de los bancos entrevistados en comparacion a
los requisitos expuestos en los articulos 5 -12, se pudo observar que solo cumplen con
el 29 %, aclarando que el tema de difusion de informacion entrara en vigencia en enero
del 2013 y por lo tanto deben trabajar en actividades necesarias para cumplir con los

requerimientos indicados en la Tabla 4.
La Tabla 5, expone los requisitos establecidos en el articulo 15, en cuanto al contenido

minimo de Estados de cuenta que los bancos deben brindar en el detalle de sus

estados de cuentos a los clientes.
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Tabla 5. Requerimientos en el contenido minimo a los Estados de Cuenta

Bancos del Sistema Financiero Macional.

Reguerimiento Mormativa

Requerimientos del Contenido

minimo de los Estados de Cuenta.

Bac Hon-
duras

Banco
Promerica

Banco
Atlantida

Banco
Ficohsa

Banco
Lafise]

Capitulo 15

Estado de Cuenta

Si Mo

Si Mo

Si Mo

Si | Mo

Si | Mo

Articulo 15

Mombre del Usuwario
Financiero

X

X

Articulo 15

Mumero decuenta o
contrato, de confor-
midad a las medidas
deseguridad{encrip-
tacidn)establecidas
por cada institucion
fimanciera;

Articulo 15

El periodoa que co-
rresponde

Articulo 15

Los movimientos
efectvados en el pe-
riodo(fecha, concep-
to, monto, etc.)

Articulo 15

El monto de las Co-
misiones Cobrados |
los conceptos que les
generaron , sufecha
¥ moneda

Articulo 15

Los impuesios reteni-
dos

Articulo 15

Fecha del proximo
vencimiento

Articulo 15

Tasas deinterés no-
minal ¥y moratoria

Articulo 15

Los pagos recibidos
en el periodoy los
cargos efectuados el
propio perodo

10

Articulo 15

Mionto del crédito
pendiente de pago

11

El Costo Anual Total
(CAT).

Total

10 1

10 1

10 1

101 1

10] 1

Total del Porcentaje de Cumplimiento

91%

1%

91%

91%

91%:

Una vez realizado el diagnostico en comparacién a los 5 Bancos detallados en la Tabla
5, con respecto al contenido minimo de estados de cuentas de tarjetas se determiné
gue se esta cumpliendo con el 91% y se pudo determinar que lo que falta es la

informacion relacionada al CAT.

La Tabla 6, expone los requisitos establecidos en los articulos 17 al 25, en cuanto al

Contrato de Adhesién que se requiere que los cinco bancos implementen.

43



Tabla 6. Determinacion de brecha en los articulos 17-25 Contratos de Adhesién

Bancos del Sistema Financiero Nacional si cumple SI

Requerimiento O NO
Banco
Bac Banco de
Requerimientos de Normas en los Contratos | Hondu- Banco | Atlanti- | Occi- Banco
de Adhesién ras Promerica da dente Ficohsa
Capitulo
Il articu-
los 17-25 Contratos de Adhesion Si | No | Si No |Si [No |Si [No |Si No
Obligacién de Informar, a los Usua-
rios financieros debiendo entregar
copia integra al cliente, y deberan ser X X X X X
Articulo | aprobados por el Consejo de Admi-
1(17 nistracion.
Los contratos de adhesion deberan
constar en formularios escritos en
. S ~ - X X X X X
Articulo | idioma espafiol con tamafio de letra
2|18 (12).
Resolucion de Contratos por parte de
los usuarios Financieros, Las institu-
ciones financieras no deberan esta-
R X X X X X
blecer limitaciones al derecho del
Articulo | usuario financiero de rescindir un
3[19 contrato.
Articulo | Contenido minimo de los contratos de X X X X X
4120 Adhesion.
Articulo | Modificaciones en las Condiciones X X X X X
521 Contractuales
Articulo
6|22 Préacticas abusivas. X X X X X
Articulo
7123 Clausulas abusivas X X X X X
Articulo
8|24 Cobranza Extrajudicial. X X X X X
Articulo | Contratos de Adhesion de Tarjetas de
9|25 Crédito. X X X X X
Total 1 8 |1 8 |1 8 |1 8 |1 8
Total del Porcentaje de Cumplimiento 11% 11% 11% 11% 11%

En cuanto a la obligacion de Informar establecido en el articulo 17, comprende que a
los usuarios financieros se les debe entregar copia integra de los contratos al cliente, y
gue estos deberan ser aprobados por el Consejo de Administracion; por lo tanto la
Banca privada nacional debera desarrollar estrategias para revisar minuciosamente las
actividades que se deben implementar para lograr el éxito y cumplimiento a la misma en
tiempo y forma. Actualmente lo requerido en el articulo1l8 esta en proceso ya que se

debe cumplir lo que estipula en el articulo 17.
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Lo comprendido en el articulo 20 de la Tabla 6, contenido minimo de los contratos de
Adhesion; esto es nuevo en el sistema financiero, y de acuerdo a la entrevista realizada
mencionan que estan trabajando en la caratula requerida. A su vez Indican se debe
revisar cuidadosamente el contenido minimo que deben llevar los contratos de
Adhesion para asegurarse que se cumpla el debido proceso y asi evitar multas o
llamados de atencion.

Una vez realizado el diagndstico en comparacion a los cinco Bancos detallados en la
Tabla 6, relacionada a contratos de Adhesion se determino que se estd cumpliendo con

el 11% por lo que se requiere realizar un plan de adecuacion con un 89%.

La Tabla 7 expone lo requerido en los articulos 27-32 sobre los requisitos de aplicacion
y transparencia en las comisiones y tasa de interés la cual es una decision de las més
importantes para que el cliente tome en cuenta al momento de contratar un producto o
servicio.

Tabla 7. Determinacion de brecha en los articulos 27 -32 Comisiones y Tasa de

Interés

Requerimiento solicitado Bancos del Sistema Financiero Nacional

Requerimientos de Normas Comple- Occiden- Fi-
mentarias Bac |Promerica | Atlantida te cohsa
Capitulo IV
articulo 27- Comisiones y Tasas de
32 Interés Si | no | si no si | no Si | no Si | no

Criterio para la aplicacion de
comisiones donde solo se puede
cobrar siempre y cuando se haya
1 | Articulo 27 | pactado con el cliente

La transparencia de las tasas de
interés Las tasas de interés que
apliquen las instituciones financie-
ras a sus productos y/o servicios X X X X X
deberan exponerse de manera
clara y transparente a los usuarios
2 | Articulo 29 | financieros.

Tasas de interés variable que
aplique, la periodicidad de cambio | x X X X X
3 | Articulo 31 |y la tasa de referencia aplicada.

4 | Articulo 32 | Tasas de interés moratoria. X X X X X
Total 4 4 4 4 4
Total del Porcentaje de Cumplimiento 100% 100% 100% 100% 100%
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Para determinar la brecha de la Tabla 7, se muestreo el producto de tarjeta de crédito y
se puede observar que cumplen el 100%, con relacion al cobro de las comisiones el
cliente autoriza mediante contrato los comisiones y el cliente determina si acepta o no
acepta; el formato es estandar para todos los bancos. Y en cuanto a la tasa de interés
siempre se expone de manera transparente al momento de formalizar el producto,

mediante estado de cuenta, medios de comunicacion y pagina web de la Institucién.

La Tabla 8, en los articulos 34-41 expone los requisitos en cuanto al calculo del CAT,
mismos que son comparados contra 5 Bancos del sistema financiero Nacional, para
validar el avance del debido cumplimiento se detalle la siguiente informacion

recolectada.

Tabla 8. Determinacion de brecha establecida en los articulos 34-41 Calculo del
CAT

Requerimiento solicitado Bancos del Sistema Financiero Nacional

Requerimientos de Normas Com-
plementarias Bac | Promerica | Atlantida | Occidente | Ficohsa

Capitulo IV

articulo 34-41 Calculo del CAT Si | no | si no si_|no si_|no si_|no

CAT en tarjetas de

1| Articulo 34 | crédito

2 | Articulo 35 Costo Anual Total X X X X X

Pasos para el Célcu-
3| Articulo 36 |lo de CAT

Férmula de calculo
de Costo Anual To- X X X X X
4 | Articulo 37 |tal.
Transformacion del
costo total en tasa X X X X X
5| Articulo 38 | efectiva anual
Supuestos para el

6 | Articulo 39 | calculo del CAT X X X X X
Conceptos incluidos . x x x x
7 | Articulo 40 |en el CAT
Conceptos excluidos x " " X X
8| Articulo 41 |en el CAT
Total 8 8 8 8 8
Total del Porcentaje de Incumplimiento | 100% 100% 100% 100% 100%
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Segun lo requerido en la Tabla 8, articulos 34 al 41, se investigd que en cuanto al
calculo del CAT se tiene debilidad en como se va aplicar el CAT en los diferentes
productos y servicios ya que indican los Oficiales de Atencion al Usuario Financieros;
gue la Norma no expone ejemplos claros para poder desarrollarlo y necesitan estar
totalmente claros para aplicarlos, actualmente no hay avance en temas del CAT y existe

un porcentaje del 100% por cumplir.

4.2 DIFICULTAD DE ENTENDIMIENTO EN LOS ARTICULOS DE LAS NORMAS
COMPLEMENTARIAS

Para determinar cuales son los articulos que se les dificulta para la implementacién se

realizo la siguiente entrevista a los Oficiales de Atencion al Usuario Financiero:

Figura 4, nos indica el entendimiento de los articulos que la Banca privada posee en su
momento, por lo que se les realizd a los Oficiales de los cinco bancos la siguiente pre-
gunta: ¢Entiende claramente todos los articulos establecidos en las normativas com-

plementarias?

Claridad de Articulos de la Normativa

HNO M5l

Bac
Bco Atlantida
Bco

Promerica
Bco Ficohsa

NO Sl

Figura 4 . Entendimiento de los articulos de Normas Complementarias
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Se puede determinar en la Figura 4, que 1 de 5 entienden claramente los articulos
comprendida en la normativa y significa que el 80% de los bancos no tienen claridad los

articulos establecidos.

En la Figura 5, muestra los articulos que generan confusion al sistema bancario,

Por lo que el 60% del sistema bancario no estan claros con los articulos 20, 25,17 y el
20% con el articulo 5. A su vez ninguno de los 5 bancos comprende claramente lo que
se requiere en los articulos 35, 36,37, 38, 39, 40,41.

Articulos que generan confusion
60% 60% 60%

20%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

S 8 & & P F PP P
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Figura 5. Articulos que generan confusion.
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En la Figura 5, se puede observar que lo que esta generando confusion es todo aquel
articulo que esta relacionada con el tema del CAT, ya que ellos no estan totalmente cla-

ros que practica se debe implementar para cumplir con lo establecido en los articulos.

La Figura 6, Nos indica cual es el conocimiento que tiene los Oficiales de Atencion al
Usuario Financiero de los Bancos como ser: Banco Atlantida, Bac Honduras, Occidente,
Ficohsa y Promerica con respecto al tema de multa, y cudl es el impacto; se les consul-
to lo siguiente ¢Es de su conocimiento de que al no cumplir con la normativa la institu-
cion financiera puede ser sujeta a multa? ¢ Conoce el monto de las multas que le pue-

den imponer?

Conocimento de multa al no cumplir con
la Normativa

Sl NO

Figura 6. Conocimiento de multa al no cumplir con la normativa

En la Figura 6, nos muestra que los oficiales tienen conocimiento que al no cumplir
pueden ser multados; pero a la vez se identifica una oportunidad de mejora de identifi-
car una matriz de multas con montos, ya que en la entrevista efectuada indican que
normalmente lo revisa Riesgo Operativo. Consideramos que es muy importante que las
areas involucradas en ejecutar la normativa tengan informacion de dichos montos para
brindar mayor preocupacion a las sanaciones que se puede someter si las instituciones

financieras no cumplen.
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La Figura 7, nos indica cuales son las herramientas que consideran necesarias para
desarrollar los articulos que generan confusion a la Banca privada, por lo que se les
consulto lo siguiente ¢Qué herramienta considera necesaria para desarrollar e
implementar la normativa y lograr mayor entendimiento con aquellos articulos que

generan dificultad de entendimiento?.

Herramientas necesarias para desarrollo de articulos con
dificultad
['}]
8
F=-
Q
(]
[1+]
:
c EManual operativo para
E desarrollodel CAT
c :
o BGuia de casos con
g productosfinancieros
E HHerramientastecnologicas
T
o ¥ ¢ > . (,60 B Conocimientotécnico
N & N '\ §
& & & &~ &
QP & & 4 Q
Bancos Entrevistados

Figura 7. Herramientas necesarias para desarrollo los articulos con dificultad

Los resultados que nos muestra la Figura 7, concluye que las herramientas necesarias
son las siguientes: manual operativo para desarrollo del CAT y una guia de casos con
productos financieros.

La Figura 8, se visualiza el porcentaje de cumplimiento que consideran los Oficiales de
los cinco Bancos entrevistados que ha desarrollado para la implementacion de la

normativa.

50



Porcentaje de avance para cumplimiento
de Normativa
35% 35%
/' .I lgo% lso | §
> > iz
& O ?° S O
-6\0 & b\\} & '@6\\
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Figura 8. Porcentaje de avance que considera en cumplimiento

La Figura 8, nos indica que la Banca privada , considera que el porcetaje de

cumplimiento a la normativa esta entre el 25 a 35%.

Tabla 9, nos muestra algunas recomendaciones que consideran los Oficiales que la

Comisién Nacional deberia de tomar en cuenta.

Tabla 9. Recomendaciones que consideran necesarias para

éxito las normativas

implementar con

Recomendaciones brindadas por los Oficiales del Sistema Bancario

Que exista un proceso claro para la implementacion de CAT la cual de-
ben brindar ejemplos a los casos que se presentan en el banco.

Banco de Occidente = - . -
La CNBS se debe programar y no emitir varias normativas al mismo

tiempo en vista de que generan un descontrol en el tiempo.

Claridad para todos los Bancos, ya que no todos los interpretan igual y
se debe brindar una pauta

Que existan etapas para desarrollar todo el proyecto, el tiempo y la for-
ma no es la adecuada en vista de que sacan constantes normativas y no
miden tiempo y Costo.

Banco Atlantida

La CNBS debe mejorar el tiempo de Respuesta hacia las peticiones de
la AHIBA.

Banco Ficohsa

Que se proporcione una guia modelo para seguir instrucciones claras.

Que la CNBS brinde mayor apoyo a la Banca privada para el desarrollo
de normativas, ya que no se trata solo de auditar deben ver las necesi-
dades de la Banca.

Bac Honduras
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Se determind que la brecha existente de acuerdo a los requerimiento establecidos en
los articulos 4 al 12 comprendido en difusion de tasa de intereses y comisiones en
pagina web, folleteria y pizarras electronicas lo que actualmente se sebe trabajar para

el cumplimiento a la normativa es el 71%.

Los contratos de Adhesion es una brecha de sumo cuidado, que aunque no resulte
complicada requiere tiempo y dedicacién; en vista de seran aprobados por la Junta

Directiva y su actual cumplimiento es del 11%.

El tema del calculo y difusion del CAT , comprendido en los articulos 34 al 41 es una de
las brechas que mas les preocupa al sistema financiero en vista de que estan claros el

porcentaje de cumplimiento es del 0%.

El 80% de las instituciones financieras, no estan claros en los articulos que contempla

la Normativa.

5.2 RECOMENDACIONES

Es importante que las Instituciones del Sistema Financiero Nacional, revisen la estrate-
gia que estan utilizando en el tema de difusion de tasas y comisiones tanto en sus pun-
tos de servicio como en pagina web, ya que esta debe de estar alineada con los reque-
rimientos establecidos en la Normas Complementarias para el fortalecimiento de la
transparencia, esta estrategia debe de ser compartida a todos los empleados de la em-

presa, para lograr que la misma sea exitosa.

La implementacion de un sistema de informacion para sistematizar y propagar iniciati-

vas de educacion financiera en la Banca privada nacional, desarrolladas por institucio-
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nes financieras privadas, organismos de supervision para que los clientes estén mejor

informados y puedan tomar las mejores decisiones en cuanto sus productos o servicios.

Realizar un estudio de Benchmarking, en paises que se ha implementado las Normas
de Transparencia para tratar de ejecutar buenas practicas que esto bancos han imple-

mentado.

Es muy importante que la Banca privada nacional, cuente con politicas y procedimien-
tos para que se ejecuten instrucciones adecuadas de como se debe practicar la aplica-
cion del CAT y elaboracion de contratos de adhesion, buscando que sus clientes que-
den totalmente claros al momento formalizar un producto o servicio; buscando una

transparencia y predileccion de sus usuarios.

Implementar un plan de capacitacion para los colaboradores de las Instituciones Banca-

rias.

Algo que no deben de dejar de hacer las instituciones bancarias es interactuar con los
clientes e integrar el plan de comunicaciones dirigidas al consumidor individual para
establecer un didlogo efectivo sobre informacion relacionada a productos y servicios de

acuerdo a los requerimientos de las Normas.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Plan de Trabajo para la Implementacion de Normas Complementarias en la Banca

Privada.

6.1 INTRODUCCION

La siguiente propuesta tiene como objetivo Unico generar un aporte aplicable que sea
utilizado por la Banca privada como insumo en la revision e implementacion de las
normativas para cumplir con leyes reguladas por la Comision Nacional de Bancos y Se-
guros.

La informacion obtenida para plantear dicho plan se obtuvo por medio de entrevistas
que se realizaron a los Oficiales de Atencion al Usuario Financieros, entrevistas a Ofi-

ciales de Negocios y visitas en pagina web de las Instituciones del Sistema Financiero.

6.2 ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTACION DE NORMAS COMPLEMENTARIAS
EN LA BANCA PRIVADA

Segun los resultados obtenidos en la investigacion desarrollada, se observé que el
Sistema Financiero Nacional requiere realizar un plan de accion enfocado en poder
cumplir con todos los requerimientos expuestos en los articulos establecidos en la
norma y de esta forma a la vez evitaria multas financieras.

Es aqui donde se presenta el mayor reto a la Banca Nacional ya que para poder tener
éxito en la aplicacibn a la normativa se necesita establecer estrategias que nos
permitan desarrollar cada actividad establecida en el plan de trabajo. A continuacion se
presenta un plan de accion para trabajar en su implementaciéon y el debido

cumplimiento:
1. Estudio de la normativa

Como primer paso los Oficiales de atencion al Usuario Financiero, representante Legal

y Comité gerencial del Sistema Financiero Nacional deben de realizar un estudio de lo

54



que contiene la “Normas Complementarias para el Fortalecimiento de la Transpa-
rencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero” ya que es importan-
te que conozca cuales son los requerimientos establecidos en la norma y de esta forma
poder establecer o identificar los articulos en los cuales que requieran explicacion o ex-

clusion.

2. Solicitud de aclaracion o modificacion de articulos que no estan claras a la
CNBS por medio de la AHIBA

Una vez estudiado y analizado lo establecido en las Normas Complementarias se debe

solicitar a la AHIBA aclaracién o exclusion de aquellos articulos que requieran explica-

cién al contenido del mismo aplicado de acuerdo al pais.

3. Analisis de las respuestas recibidas por la CNBS
Oficial de Atencion al Usuario Financiero debe realizar el estudio de las respuestas re-
cibidas por la Comision Nacional, para presentar al presidente Ejecutivo de la Institucion

Financiera.

4. Difundir la gue esta en proceso de Ejecuciéon a comité Gerencial
Por medio de las reuniones Gerenciales deberan difundir la normativa publicada para
gque procedan a generar acciones para su debido cumplimiento.

5. Identificacion de lideres de gerencias para implementaciéon de normativas

Una vez difundido la normativa al comité gerencial, los gerentes o directores de cada
area deben designar un lider para que analice a detalle lo requerido en la normativa y
de gestidn a lo que establece en cada articulo.

6. Establecer lineamientos adecuados para implementacién de normativas

Establecer un lineamento de responsabilidades para desarrollar y aplicar lo que esta-

blece en las normativas complementarias.
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7. Capacitacion

Desarrollar la capacitacion a para que procedan a realizar las actividades o acciones
necesarias para ejecutar el debido cumplimiento a las normativas.

Beneficios de la Capacitacion: La capacitacion a todos los niveles constituye una de las
mejores inversiones en Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienes-
tar para el personal y la organizacion (Helberth, 2006).

En la capacitacion se hace necesario planear, decidir con anticipacion ya que los planes
de capacitacion obedecen a las necesidades.

Diagnostico de Decisiones relativas Implantacion Evaluacion
La situacion a la estrategia l y control
Inventario Plan Ejecucion de Evaluacién
De necesidades > de Capacitacion > de Capacitacion > de resultados

De capacitacion
De acuerdo a los

Articulos

Figura 9. Proceso de Capacitacion

8. Plan de accion de brechas

Una vez capacitados deben realizar un diagnostico de las brechas existentes para
cumplir lo que establecen en los articulos de la normativa.

A continuacién se detalla en el siguiente cuadro las brechas identificadas en el estudio
realizado y estrategias recomendadas para su ejecucion a los lideres de la institucion

Bancaria.

Tabla 10-11, comprende las acciones que se deben implementar los responsables de
cada area para cumplir con lo requerido en los articulos 5 al 12, esta nos habla de
como las instituciones financieras deben difundir las tasas de interés, comisiones y

contratos de adhesién, para esto se elaboran lineamiento, herramientas como ser
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intranet, formularios y matriz de productos y servicios que mantiene la institucion
financiera.

Tabla 10-11-14, comprende las acciones que se deben implementar los responsables
para la elaboracién y aplicacion de los contratos de adhesidn mismos que estan
comprendidos en los articulos 17 al 25, las estrategias que implementaran son
designacion de lideres, reuniones con el area legal, formatos de hojas de revision y
aplicacion a la vez capacitacion a los formalizadores para el aseguramiento de

aplicacion.

Tabla 15, compren de acuerdo a la transparencia de tasas la cual impacta de cémo el
oficial o ejecutivo de negocio transmite al cliente durante , antes o después la
informacion de tasas de los diferentes productos y servicios; para poder cumplir se

implementara estratégica como ser : Lineamientos, formularios y capacitaciones.

57



Tabla 10. Plan de accion para el cumplimiento de la clausulas 5 al 8

. Requisito de la nor- Actividades de Imple- . <2
Clausula q. Cumple .2 P Responsable Estrategia Documentacion
mativa mentacion

Publicad , informacion

Gerencia de Mer-

Realizar un Formato de

Registro de Autori-

de los cobros que
realizan al cliente.

Solicitar al cliente la
autorizacion de comisio-
nes a cobrar.

Ejecutivo /Personal
de Archivo

cién de cobro de comi-
siones.

Implementar formato
de autorizacién de co-
bro de comisiones.

Articulo 5 | detallada , clara , ve- || SI NA cadeo validacion para cum- zacion del area
raz y precisa plimiento de Norma. legal.
Realizar Lineamiento .
; - Mantener el Regis-
para inclusion del CAT .
e T tro de los envios
Difusion de las tasas . . ;. |len la publicidad.
. : < Gerencia de Crédi- . mensualmente a la
Articulo 6 | de interés en opera- Sl NA Asignar responsable
) : tos S CNBS Y de la
ciones activas. para publicacion de o
publicacién en los
tasas cuando se efec- . ~
. . medios por 5 afios.
tlen cambios.
. . . Realizar un Formato
Publicar tasa de interés . . .
. Gerencia de Mer- electronico para publi-
en tarifario de productos. . L .
L, s cadeo/Gerencia de | cacion de tasa, para Llevar un registro
Informacion sobre la Inclusion de tasa de . : L
. : " . Banca Priva- que pueda ser bajado electronico de
Articulo 7 | tasa de interés en NO castigo en contrato. - . o
i . S . da/Oficial de Aten- | por Asesor o Oficial de | publicacién de
operaciones pasiva. Definir lider para publi- g, X e
o cion al Usuario Servicio al momento Tasa.
cacion de tasa mes a : . . .
Financiero que el cliente lo requie-
mes.
ra.
Realizar formatos de
validacion con cumpli-
Se deben registrar to- mientos regulatorios en || Registro de de
e - dos los elementos de . Base de Datos. publicacién de
Difusién de comisio- X ) Lider del Produc- . ,
nes de forma detallada requeridos en difusion to/Oficial SAC o Realizar Matriz de pro- | tasas.
Articulo 8 NO de comisiones. ductos para identifica- | Registro de autori-

zacion de comisio-
nes en expediente
de cliente.
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Clausula

Articulo 10

Tabla 11. Plan de accion para el cumplimiento de los articulos 10 al 12

Requisito de la nor-
mativa

Informacién en Pizarras
sobre tasas de interés y
comisiones de los pro-
ductos mas representa-
tivos de la Institucién.

NO

Actividades de Implemen-
tacion

Publicacién de tasas de
interés y comisiones mes a
mes de los productos y Ser-
vicios y actualizarlas.

Responsable

Gerencia de
Mercadeo/Comité
de FEES/ Geren-
cia de Canales.

Estrategia

Definir la Herramienta
para publicacion de tasa
y comisiones en Agen-
cias Principales.
Realizar una matriz de
los productos mas re-
presentativos para pu-
blicacion en pizarras

Documentaciéon

Mantener un Re-
gistro electrénico
para que la Geren-
cia de Canales
pueda subir la
informacion a la
herramienta selec-
cionada.

Articulo 11

Informacién en Folletos
actualizada con las
caracteristicas del pro-
ducto o servicio finan-
ciero ofrecido, asi como
las tasas de interés y
comisiones en tamafio
minimo de 12 puntos.

NO

Validacion de publicacion de
informacién en folletos y que
contenga el numero de letra
apropiado

Gerencia de
Mercadeo/Oficial
de Atencion al
Usuario Financie-
ro.

Disefiar un formato el
tamafio de letra sugeri-
da el cual debe ser
aprobado por el Oficial
de Atencion al Usuario
Financiero.

Mantener un for-

mulario en archivo.
Auditoria de formu-
larios en Agencias.

Articulo 12

Informacion en la pagi-
na web de cada institu-
cion financiera tarifas
correspondientes a las
tasas de interés y co-
misiones de la totalidad
de los productos y ser-
vicios financieros que
ofrezcan.

NO

Definir Formato para publi-
cacion de informacion en
pagina web y disefiar proce-
so y plasmar los productos
identificados en la matriz.

Gerencia de
Mercadeo/Lider
de Produc-
to/Oficial de
Atencioén al Usua-
rio Financiero

Desarrollar un matriz
con todos los Productos
y Servicio que ofrezcan.
Designar responsable
para registro de infor-
macion en Pagina Web,
Auditoria mensual para
validacion de publica-
cion de informacion.

Registro en pagina
Web.
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Clausula

Tabla 12. Plan de accion para el cumplimiento de los articulos 17 al 19

Requisito de la nor-
mativa

Actividades de Implemen-
tacion

Responsable

Estrategia

Documentacion

Articulo
17

Obligacién de informar,
a los Usuarios financie-
ros debiendo entregar
copia integra al cliente,
y deberan ser aproba-
dos por el Consejo de
Administracion.

Sl

Determinar qué es lo re-
guerido en la Normas de
Transparencia.

Reunion informativa con los
responsables de areas
para girar instrucciones de
revision de contratos.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de
Atencién al Usuario
Financiero

Todas las acciones
para cumplir este
item se detallan aba-
jo.

Registro de
reunién Informa-
tiva.

Articulo
18

Formalidades para la
redaccion de Condi-
ciones contractuales
los contratos de adhe-
sion deberan constar
en formularios escritos
en idioma espariol con
tamafo de letra y ca-
racteres legibles a
simple vista. El carac-
ter de la misma no
podra ser inferior a
doce (12) puntos

NO

Inventario de contratos
para la elaboracion de con-
tratos de Adhesion.  Es-
tablecer una politica para
elaboracién de contratos en
cumplimento a lo requerido
a la normativa.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero

Elaboracion de Li-
neamiento de contra-
tos de adhesion.
Elaboracion de cata-
logo de todos los
Contratos Identifica-
dos y brindar acceso
a las areas involu-
cradas al proyecto.
Determinacion del
Formato de Contra-
tos de Adhesion.

Documentacion
de Lineamento
en Herramientas
de Documenta-
cion.

Articulo
19

Resoluciéon de Contra-
tos por parte de los
usuarios Financieros
,Las instituciones fi-
nancieras no deberan
establecer limitaciones
al derecho del usuario
financiero de rescindir
un contrato, asi como
a los mecanismos que
pueda emplear para tal
efecto

Sl

Aprobacién de contratos
por el &rea legal y presi-
dencia ejecutiva.
Capacitacion sobre formali-
zacion de contrato y expli-
cacion de condiciones al
cliente.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero

Solicitud de aproba-
cion al area Legal.
Solicitud de aproba-
cién a presidencia
Ejecutiva.
Capacitacion a los
formalizadores del
producto o Servicio

Contrato, Regis-
tro de Capacita-
cion
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Clausula Reqws[to defla Cumple ACt.'Y'dadeS & g Eer- Responsable Estrategia ocumentaci
normativa tacion

Articulo
20

Tabla 13. Plan de accion para el cumplimiento de los articulos 20 al 21

Contenido minimo
de los contratos de
Adhesion.

NO

Elaboracion de una hoja de
revision para determinar el
contenido minimo de Con-
tratos de Adhesion.

Enviar la hoja de revision a
las Gerencias de Negocio
para la elaboracion del con-
trato de Adhesién de todos
los contratos de acuerdo al
inventario realizado.

Gerencia de Legal

Elaboracion de hoja
de revision para de-
terminar el contenido
minimo en los con-
tratos de Adhesion.
Elaboracion del con-
trato de adhesion.

Registro del
formato de hoja
de revision.

Articulo
21

Modificaciones en
las Condiciones
Contractuales

NO

Designar el responsable
para publicar las modifica-
ciones en las condiciones
contractuales. Determinar
los medios que se utilizaran
para la publicacion de cam-
bios.

Gerencia de Nego-
cio/Mercadeo.

Determinar los me-
dios de publicacion
que se utilizaran para
publicacién de modi-
ficaciones en las
condiciones contrac-
tuales esto se debe
documentar en los
lineamientos de pu-
blicacion para velar
por el debido cum-
plimiento.

Documentacion
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Clausula

Articulo
22 -23

Tabla 14. Plan de accion para implementacion de los articulos 22 al 25

Requisito de la

normativa

Practicas abusi-
vas/Clausulas abu-
sivas.

NO

Actividades de Implemen-
tacion

De acuerdo al inventario de
Contratos la gerencia debe
realizar revision del contra-
to y validar mediante
reunidén con el drea Legal si
el contrato contiene clausu-
las y practicas abusivas.

Responsable

Gerencia de Nego-
cios/Legal

Estrategia

Las Gerencias de
Negocios realizaran
audiencia con el drea
Legal validar el con-
tenido de contratos.
Contar con el visto
bueno Legal de que
el Contrato no con-
tiene practicas y
clausulas abusivas.

Documentacion

Registro de
reunion Infor-
mativa.
Registro de
contrato auto-
rizado por el
area Legal.

Articulo
24

Cobranza Extrajudi-
cial.

NO

Determinar con el drea de
Cobros y recuperaciones
cuales son los cobros que
se deben efectuar al cliente
por casos que pasen a Abo-
gados.

Gerencias de Nego-
cios/Gerencias de
Cobros

Desarrollar una
reunion de trabajo
para determinary
documentar cuales
son los cobros y
condiciones que se
determinaran en
Cobranza extrajudi-
cial.

Reunién Infor-
mativa Docu-

mento de Con-
diciones cobro.

Articulo
25

Contratos de Adhe-
sién de Tarjetas de
Crédito.

NO

Revision del Contenido en
la Ley de tarjetas de crédi-
to, la cual debe determinar
el contrato de adhesién
mediante reglamento y
normativa.

Gerencia de Crédi-
tos/Legal.

Desarrollar revisién
en el Reglamento de
la Ley de tarjetas de
crédito y normativa
para documentar el
formulario de con-
tratos de Adhesion.

Formularios de
Contrato de
adhesion.
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Clausula

Articulo
27

Tabla 15. Plan de accién para determinacion de los articulos 27al 32

Requisito de la
normativa

Criterio para la apli-
cacion de comisio-
nes donde solo se
puede cobrar siem-
pre y cuando se
haya pactado con el
cliente

Actividades de Imple-
mentacion

Realizar un formato de
autorizacién de comi-
siones para que el clien-
te lo firme.

Responsable

Gerencias de Nego-
cios/Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero.

Estrategia

Elaborar un formato
de autorizacion de
comisiones.

Capacitar a las areas
gue formalizan el pro-
ducto o servicio para

aplicacién del formato.

Documentacion

Registro en el
expediente del
cliente.

Articulo
29

La transparencia de
las tasas de interés
que apliquen las
instituciones finan-
cieras a sus produc-
tos y/o servicios.

S|

Definir Lineamiento de
publicacion de tasas en
pagina Web, Servicio al
Cliente CNBS y pizarras
electrdnicas.

Gerencias de Nego-
cios /Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero/Gerencia
de Mercadeo

Establecer la politica
de publicacion de Ta-
sas.

Documentacién

de lineamientos.

Articulo
31

Tasas de interés
variable, En el caso
de que la institucién
aplique una tasa de
interés variable,
debera especificar
de manera precisa e
inequivoca la forma
de su determina-
cion, la periodicidad
de cambio y la tasa
de referencia aplica-
da.

NO

Determinar por medio
de la Gerencia de Finan-
zas cual es la tasa varia-
ble y definir el medio
para obtener la infor-
macién.

Gerencia de Nego-
cios/Gerencia de
Finanzas

Publicaciéon de tasas
variables de productos
en medios de comuni-
cacién interno.

Publicacion de
tasa.

Articulo
32

Tasas de interés
moratoria.

S|

NA

Gerencias de Nego-
cios

Exponer tasa morato-
ria en contrato del
producto o Servicio

Expediente del
cliente.
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9. Solicitud de capacitaciéon a los actuarios de la CNBS
El oficial de atencion al Usuario Financiero debe solicitar a la direccion de proteccion
al usuario financiero, que se disefie una capacitacion especificamente en el calculo

del CAT con ejemplos de los productos de cada institucion financiera.

10. Capacitacion alos lideres de areas por medio de los actuarios de la CNBS
Una vez confirmada la capacitacion solicitada al area de actuaria de la CNBS, se
convocara a los lideres de las gerencias para que expongas los productos de cada

area y se realice el calculo del mismo.

11. Establecer manual Operativo para determinacién el calculo del CAT
La estrategia de elaboracién del manual operativo es con el objetivo de que los lide-
res y personal de servicio y administrativo sigan instrucciones claras para aplicar 1o

requerido en la normativa comprendido en los articulos 34 al 41, Tabla 8.

12. Desarrollar un escenario de ejemplos con los productos
La estrategia de disefiar ejemplos de escenarios con productos a los lideres de ca-
da area para es para desarrolle que se desarrollé la aplicacion que se utilizara al

momento que se tenga que explicar a los usuarios.

13. Identificacién de herramienta para el calculo del CAT
Una vez analizado y estudiado el manual operativo y escenarios de ejemplos se de-
be determinar las herramientas que les facilitaran a las areas para el céalculo del
CAT y de esta forma poder trasmitir a los clientes lo informaciéon comprendida en el
articulo 34 al 41, Tabla 8.

14. Seguimiento a las actividades por implementar.
El Oficial de Atencion al usuario financiero debe velar por el cumplimiento y imple-
mentacion de las actividades establecidas por lo que debe designar un responsable

para el seguimiento al plan de accién.
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6.3 PRESUPUESTO
Dentro de las actividades a realizar se identificé que se requiere presupuesto es en la
etapa de capacitacion para 3 dias, folletos informativos y Contratos de Adhesién a

continuacion se detalla el costo:

Costo por Capacitacion y material

Caracteristica Costo

Consultor externo 3 dias $1,500.00
Material de Capacitacion $189.00
Alimentacion $1,064.00
Folletos informativos $2,500.00
Contratos de adhesion $3,000.00
Total $8,253.00

6.4 EJECUCION DE ESTRATETIGAS

Toda estrategia para que pueda ser ejecutada correctamente debe de tener una planifi-
cacion en la que se detallen cuando se realizara cada uno de los pasos y quien sera la

persona encargada o responsable.

Segun Thompson (2008), dentro de las estrategias identificadas se debe establecer li-
neamientos y procedimientos para facilitar la buena ejecucion de estrategias; las cuales
nos sirve para:
e Alinear las acciones y las conductas de los empleados de la compaiiia con los
requisitos de ejecuciones de una buena estrategia.
e Pone limites a las acciones independientes y ayuda a superar resistencia al
cambio.
e Canaliza los esfuerzos de individuos y grupos en la via del apoyo a la estrategia.
e Promueve la creacion de un ambiente de trabajo que facilita la buena ejecucion
de la estrategia.

A continuacion se detalla el cronograma de ejecuciéon de cada una de las etapas:
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Tabla 16. Tiempo de ejecucién de socializacion de normativa

Etapas Estrategia Responsable

Oficial de Atencién al

Estudio de la normativa L ;
Usuario Financiero

Solicitud de aclaracién o modi-
ficacion de articulos que no Oficial de Atencién al
estan claros a la CNBS por Usuario Financiero

medio de la AHIBA.

Andlisis de las respuestas Oficial de Atencion al
recibidas por la CNBS. Usuario Financiero

Difundir la normativa que esta
en proceso de Ejecucion a
comité Gerencial.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero

Identificacion de Lideres de
Gerencias para implementa-
cién de normativas.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero

Oficial de Atenci6n al
Usuario Financiero/Jefe
de Atencion al Usuario
Financiero

Establecer Lineamientos ade-
cuados para implementacion
de normativas.

Socializacién de Normas Complementarias

Asesor Externo/Oficial de
Capacitacion. Atencion al Usuario Fi-
nanciero

.-. Representan semanas del mes




Tabla 17. Tiempo de Ejecucion de Difusion de tasas de interés, comisiones y CAT de acuerdo ala Tabla 10 -11-15

Estrategia

Definir Lineamiento para
difundir tasas, comisiones y
CAT

Responsable ‘

Realizar Matriz de produc-
tos para identificacion de
cobro de comisiones y
tasas.

Lider del Producto

Realizar un Formato elec-
tronico con la letra sugerida
para publicacion de tasa,
para que pueda ser bajado
por Asesor u Oficial de
Servicio al momento que el
cliente lo requiera.

Gerencia de Merca-
deo/Gerencia de Banca
Priva-da/Oficial de Aten-

cioén al Usuario Financiero

Definir la Herramienta para
publicacion de tasa y comi-
siones en Agencias Princi-
pales.

Gerencia de Merca-
deo/Comité de FEES/
Gerencia de Canales.

Designar responsable para
registro de informacién en
Pagina Web

Gerencia de Merca-
deo/Lider de Produc-
to/Oficial de Atencion al
Usuario Financiero

Publicacion de tasas varia-
bles de productos en me-
dios de comunicacién in-
terno.

Gerencia de Nego-
cios/Gerencia de Finan-
zas

Implementar formato de
autorizacién de cobro de
comisiones.

Lider del Producto/Oficial
SAC o Ejecutivo /Personal
de Archivo

Auditoria mensual para
validacién de publicacion
de informacion.

Gerencia de Merca-
deo/Lider de Produc-
to/Oficial de Atencion al

Usuario Financiero

Tabla 18. Tiempo de ejecucion de

.-. Representan semanas del mes

Contratos de Adhesion de acuerdo a
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Contratos de Adhesion

Estrategia

Elaboracién de Lineamiento y formatos
de Contratos de Adhesion.

la Tabla 12-13-14

Responsable

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de Aten-
cién al Usuario Financiero

Elaboracién de hoja de revision para
determinar el contenido minimo en los
contratos de Adhesion.

Gerencia de Legal

Las Gerencias de Negocios realizaran
audiencia con el 4rea Legal validar el
contenido de contratos. Contar con el
visto bueno Legal de que el Contrato no
contiene préacticas y clausulas abusivas.

Gerencia de Negocios/Legal

Desarrollar una reunion de trabajo para
determinar y documentar cuales son los
cobros y condiciones que se determina-
ran en Cobranza extrajudicial.

Gerencias de Nego-
cios/Gerencias de Cobros

Desarrollar revision en el Reglamento
de la Ley de tarjetas de crédito y norma-
tiva para documentar el formulario de
contratos de Adhesion.

Gerencia de Créditos/Legal.

Elaboracién del Contrato de Adhesién

Gerencia de Negocios/Legal

Solicitud de aprobacion al 4rea Legal.

Gerencia de Negocios

Solicitud de aprobacion a presidencia
Ejecutiva.

Gerencia de Legal

Elaboracién de catélogo de todos los
Contratos Identificados y brindar acceso
a las areas involucradas al proyecto.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de Aten-
cién al Usuario Financiero

Capacitacion a los formalizadores del
producto o Servicio

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de Aten-
cion al Usuario Financiero

Publicacion de tasas variables de pro-
ductos en medios de comunicacion
interno.

Gerencia de Nego-
cios/Gerencia de Finanzas

.-. Representan semanas del mes
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Requerimientos del CAT

Estrategia

Solicitud de capacitacion a

los actuarios de la CNBS
para el CAT.

Tabla 19. Tiempo de Ejecucion de actividades del CAT

Responsable

10

12

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero.

Capacitacion a los lideres
de areas por medio de los
actuarios de la CNBS.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero/
Actuarios de la CNBS.

Establecer manual Opera-
tivo para determinacion el
célculo del CAT.

Oficial de Atenci6n al
Usuario Financiero/
Lideres de area.

Desarrollar un escenario de
ejemplos con los produc-
tos.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero/
Lideres de éarea.

Identificacion de herra-
mienta para el calculo del
CAT.

Oficial de Atenci6n al
Usuario Financiero/
Lideres de area.

Seguimiento a las activida-
des por implementar

Usuario Financiero.

Oficial de Atenci6n al I

.-. Representan semanas del mes
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ANEXOS
ANEXO 1

Ecuacién No. 1. Célculo del costo total:

5o
@it

Donde,

Pt = t-ésimo Pago Netos (Pagos —Desembolsos).
N= numero de pagos.

i =costo total, en términos nominales.

t = nUmero de pago del crédito.

Z = simbolo de sumatoria de datos.
Los pagos, Pt incluyen el principal, los intereses, comisiones de acuerdo con las
consideraciones que se realizan mas adelante en este capitulo. Los desembolsos
incluyen la recepciéon de fondos por parte del usuario financiero neto de los gastos
iniciales cobrados a los mismos, tales como los gastos de otorgamiento u otros. En tal
sentido, si al monto inicial se le efectuara algin descuento por el que el usuario
financiero percibiera una suma menor al monto del crédito, la férmula debera
contemplarlo.
Se debera despejar el costo total de la ecuacién No. 1 (término i en la ecuacion). Esta
tasa es la que incluye todas las comisiones del crédito.
En funcion de la ecuacion No. 1 dicho costo queda expresado en términos nominales.
Asimismo, arroja la tasa nominal en funcién de la frecuencia de pagos (la frecuencia de
la tasa es igual a la frecuencia de los pagos realizados), por lo que debera
transformarse en términos efectivos anuales mediante el procedimiento establecido en
el Articulo 38 de éste documento.
La ecuacibn No. 1 supone una frecuencia de pagos constante. Si los pagos
programados se realizaran en frecuencia no periédicas correspondera realizar el calculo

de la Tasa Interna de Retorno (TIR) no periodica.
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ANEXO 2

Ecuacion No. 2. Transformacion en Tasa Efectiva:
CAT =(1+i) -1

Donde,
i = costo total obtenido mediante la ecuacion No. 1.

k = Numero de pagos en un afo
CAT: Costo Anual Total (%), en términos de tasa de interés efectiva.
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ANEXO 3

ENTREVISTA PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE IMPLMENTACION DE
NORMAS COMPLEMENTARIAS EN EL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL.

1. ¢Entiende claramente todos los articulos establecidos en las normativas comple-
mentarias?
2. ¢Actualmente cuales son los articulos que le estan generando confusion para la
implementacion del plan?
() Articulo 4.- De la informacion a difundir
(x) Articulo 5.- De la publicidad
() Articulo 6.- Difusion de las tasas de interés en operaciones activas
() Articulo 7.- Informacion sobre las tasas de interés en operaciones pasivas
() Articulo 8.- Difusion de comisiones
( ) Articulo 9.- Intervencién de la CNBS en la publicidad de las instituciones
financieras
() Articulo 10.- Informacion en las pizarras
() Articulo 11.- Informacién en folletos
() Articulo 12.- Informacién en la pagina Web de las instituciones financieras
() Articulo 13.- Remision de informacién a la CNBS para su difusion a los usuarios
financieros
() Articulo 14.- Estado de cuenta
() Articulo 15.- Contenido del estado de cuenta
() Articulo 16.- Estado de cuenta de tarjeta de crédito
() Articulo 17.- Obligacién de Informar (Contratos de Adhesion)
() Articulo 18.- Formalidades para la redaccion de condiciones contractuales
() Articulo 19.- Resolucion de contratos por parte de los usuarios financieros
() Articulo 20.- Contenido minimo de los contratos de adhesion
() Articulo 21.- Modificaciones en las condiciones contractuales
() Articulo 22.- Practicas abusivas.
() Articulo 23.- Clausulas abusivas.
() Articulo 24.- Cobranza extrajudicial
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() Articulo 25.- Contratos de Adhesion de Tarjetas de Crédito
() Articulo 27.- Criterios para la aplicacion de comisiones tratos de Adhesion de
Tarjetas de Crédito.
() Articulo 29.- De la transparencia de las tasas de interés
() Articulo 30.- Tasas de interés aplicable a operaciones activas
() Articulo 31. Tasas de interés variable
() Articulo 32.- Tasas de interés moratoria
() Articulo 33.- Tasas de interés aplicables a operaciones pasivas
() Articulo 34.- De las operaciones con tarjeta de crédito
() Articulo 35.- Costo Anual Total
() Articulo 36.- Pasos para el Calculo de Costo Anual Total
() Articulo 37.- Férmula de célculo de Costo Anual Total
() Articulo 38.- Transformacién del costo total en tasa efectiva anual
() Articulo 39.- Supuestos para al calculo del Costo Anual Total
Las negociones en mora de deuda.
() Articulo 40.- Conceptos incluidos en el Costo Anual Total
() Articulo 41.- Conceptos excluidos en el Costo Anual Total (la implementacion
existen dudas)

3. ¢(Es de su conocimiento de que al no cumplir con la normativa la institucién
financiera puede ser sujeta a multa? ¢conoce el monto de las multas que le
pueden imponer?

4. ¢Actualmente cuales son los articulos que le estdn generando confusion para la
implementacion de la normativa?

5. ¢Qué porcentaje de cumplimiento considera que ha desarrollado para
implementacion de la normativa?

6. ¢Qué recomendaciones consideran que sean necesarias para desarrollar con

éxito la implementacion de las Normas complementarias?

Oficial de Atencion al Usuario Financiero entrevistado de Banco X
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CAPITULO |. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

14.1. INTRODUCCION

La Banca del Sistema Financiero Nacional, son las instituciones responsables de
ofrecer y brindar servicios de productos financieros a los diferentes clientes en
Honduras , por lo que resulta necesario implementar metodologias de Normas
Complementarias para el Fortalecimiento de la Transparencia y Atencion al Usuario
Financiero para promover una mayor transparencia de informacion en el sistema
financiero, este es un mecanismo que permite a los usuarios y clientes de las empresas
supervisadas acceder a mejor informacion sobre tasas de interés, comisiones, gastos y
demas condiciones de contratacion de servicios financieros que conlleve, a su vez, a

una mejor toma de decisiones sobre una base mas informada.

El estudio se expone en seis capitulos: El Capitulo I, hace un planteamiento del
problema e incluye los antecedentes, definicién del problema; asi mismo se definen los
objetivos, las preguntas a investigar y la justificacion que acredita la necesidad de
realizar este trabajo.

El Capitulo 1l, hace referencia al marco tedrico, el cual expone los derechos de los
usuarios, modelo de toma de decisiones del consumidor, asi como el ente que regula al
Sistema Financiero; el papel que juega en el tema de bancarizacién el sistema bancario
hondurefio, implementacion de practicas de transparencia en otros paises y en hondu-
ras y lo que requiere mayor énfasis lo comprendido en las Normas Complementarias

para fortalecer la transparencia.

En el Capitulo Ill se detalla la metodologia utilizada para la obtencion de la informacién
de la investigacion; la aplicacion de los instrumentos (entrevistas y evaluaciones a
requerimientos de normativa) para los oficiales de atencion al usuario financiero,
Ejecutivos de Negocios y Oficiales de Servicio al Cliente de las Instituciones Bancarias

gue brindan servicios o productos financieros a los usuarios.



En el Capitulo IV se exponen los resultados obtenidos del estudio realizado; los cuales
dan respuesta a las preguntas de investigacion planteadas, obteniendo asi las

conclusiones y las recomendaciones generadas del presente estudio.

En el Capitulo VI se presenta la aplicabilidad de la investigacion, la cual consiste en
una propuesta de implementacion de estrategias a seguir para dar el debido
cumplimiento a la normativa y asi evitar caer en multas o llamados de atencion que

impone el ente regulador la Comision Nacional de Bancos y Seguros.

14.2. ANTECEDENTES

Mediante Decreto No0.24-08 del 7 de julio de 2008, se aprobé la Ley de Proteccion al
Consumidor, cuya finalidad principal es proteger, defender, promover, divulgar y hacer

gue se cumplan los derechos de los consumidores (Congreso Nacional, 2008).

El Articulo 2 parrafo 2 de la Ley de Protecciéon al Consumidor, dispone que: “Los
servicios publicos y las actividades privadas de interés publico nacional, asi declaradas
expresamente en virtud de ley y que cuenten con su propio ente regulador, se regiran
por su legislacidén especifica. Lo no previsto en dichas disposiciones legales se regira

por lo dispuesto en la presente Ley” (Congreso Nacional, 2008).

Mediante Resolucién N0.1392/08-08-2011 se aprobd las “Normas Complementarias
para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario
Financiero” dicho Reglamento es promover una mayor transparencia de informacién en
el sistema financiero, a la vez contar con un mecanismo que permita a los usuarios y
clientes de las empresas supervisadas acceder a mejor informacién sobre tasas de
interés, comisiones, gastos y demas condiciones de contratacion de servicios
financieros que conlleve, a su vez, a una mejor toma de decisiones sobre una base mas
informada (La Gaceta, 2011).

La Banca Privada debera cumplir lo que indica las Normas complementarias y uno de

los objetivos es que el sistema financiero, debe tener a disposicion del publico en



general toda la informacion sobre tasas de interés, comisiones y gastos que cobran, la
misma que para su difusion y su aplicacion deberd reunir determinados criterios

comprendidos en la Ley.

En la actualidad la Banca privada del sistema financiero debera enmarcarse a lo que
establece la normativa, y es de suma importancia su implementacion, considerado que
se evitara cobros a multas o sanciones impuestas por el ente regulador la CNBS,
también lograr mayor satisfaccion para los clientes ya que podran obtener con facilidad
y claridad informacion sobre las condiciones generales y especificas al adquirir un
producto o servicio. Por otro lado, al ejecutar este proyecto se pretende identificar
cuales son las causas que les dificulta al Sistema Financiero Nacional, y por ende un
plan de implementacion de Normas Complementarias facilitara a las instituciones
financieras a identificar cuales son las actividades que deben desarrollar para gestionar

el debido cumplimiento.

14.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente existe una normativa que entrara en vigencia en Enero del 2013 y se
requiere diagnosticar y validar el cumplimiento de la misma por parte de la Banca
privada; por lo que es necesario contar con las herramientas para detectar cuales son

los requerimientos necesarios para su implementacion.

La normativa consiste en relacion a la transparencia de la informacion, difusion de
informacion, comisiones, tasas de interés y contratos de adhesion de los productos o
servicios que ofrece el sistema financiero. En la instituciones Bancarias ya esta
cumpliendo con ciertos puntos que establece la normativa pero estas instituciones no
cuentan con un plan de trabajo detallado con las actividades y procedimientos
necesarios para desarrollar aquellos articulos que generan confusion a su aplicacién o
ejecucion lo cual contrae riesgo de no lograr el éxito en la implementaciéon de lo
solicitado por la normativa de Complementarias emitidas por la Comision Nacional de

Bancos y Seguros. (CNBS)



Proporcionando este documento a las Instituciones del Sistema Financiero se pretende
gue implemente lineamientos claros en todos aquellos articulos identificados con
mayor dificultad. Asimismo es muy importante cumplir en tiempo y forma ya que al no

hacerlo influye negativamente en multas a las instituciones, la cual las impone la CNBS.

14.4. OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Formular un plan de trabajo para la implementacién de Normas Complementarias en la
Banca Privada.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
4. Determinar las brechas que tiene el sistema financiero para la implementacion de

las Normas Complementarias.

5. Identificar los articulos que provocan mayor dificultad para la implementacion de
las Normas Complementarias.

6. Establecer las herramientas necesarias para la implementacion de las Normas

Complementarias en el Sistema Financiero.

14.5. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

4. ¢Cual es la brecha que separa al Sistema Financiero para cumplir con los

requerimientos establecidos en las Normas Complementarias?

5. ¢Cuales son los articulos de las Normas Complementarias que les dificulta al

Sistema Financiero para su implementacion?

6. ¢Qué herramientas se utilizaran para la implementacion de las Normas

Complementarias?



14.6. JUSTIFICACION

Es importante enfatizar de que existe una normativa en proceso de aplicacién y que son
requerimientos obligatorios para Banca privada, ya que al no cumplir incurren en multas
o cierre de la instituciones financieras y para un adecuado cumplimiento de las normas
que comprende el reglamento, se requiere a las empresas del sistema financiero que
garantice el cumplimiento de las Normas en materia de transparencia de informacion y

proteccion al consumidor.

Este sistema de difusién al usuario debe comprender un conjunto de elementos propios
de la cultura organizacional de la empresa que permitird desarrollar politicas y
procedimientos de atencion y servicio al usuario, asi como manuales o0 guias que
enmarque el cumplimiento establecido en las leyes que regula la CNBS y Caodigos de

buenas practicas para brindar un servicio de calidad al usuario del sistema financiero.

Las instituciones financieras ya cuentan con muchas disposiciones establecidas en
dicha normativa, pero es de suma importancia validar e implementar un plan para velar
por el cumplimiento al cien por ciento y determinar los procedimientos necesarios para

su desarrollo y ejecucion.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 DERECHOS DE LOS USUARIOS

La reparacion de los dafios que haya sufrido como consecuencia de la adquisicion de
bienes o la prestaciéon de servicios es uno de los derechos mas importantes con los que
cuentan los usuarios y muchas veces se ve que por falta de conocimientos estos

altimos no estan al tanto de dichos derechos que le ley les proporciona.

El derecho de proteger la economia del consumidor, se trata de garantizar que toda la
informacion documental o electrénica no contenga engafios, y que se pretenda adquirir
informacion integra, confiable y veraz buscando que el consumidor elija la mejor

opcion (Congreso Nacional, 2008).

Hoy en dia la publicidad tiene un gran impacto, las empresas muestran creatividad para
llamar la atencion de los clientes y la ley vela porque la oferta, promocion y publicidad
falsa o engafiosa de los productos o servicios que los comercios o instituciones

financieros brindan sea acorde a lo que establece la Ley(Congreso Nacional, 2008).

Recibir un trato adecuado y respetuoso, es muy importante ya que genera satisfaccion
a los usuarios, y por ende repercute un incremento en la contratacion con las entidades
y en el bienestar general;, muchas empresas contratan empresas para que les realicen
cliente oculto para medir la atencion que se les brindan a los clientes y de esos estudios

gue realizan generan acciones correctivas.

Segun CNBS (2011a), los usuarios Financieros en el ejercicio de sus derechos y

cumplimientos de sus deberes constituyen buenas practicas las siguientes:

4. La libertad de poder elegir los productos y servicios financieros que mejor le
convenga de acuerdo a sus necesidades y al momento de decidir tomar en

cuenta las recomendaciones que brindan las instituciones bancarias o la CNBS.



5. La importancia de Informarse sobre los procedimientos para poder interponer un
reclamo, cuando no esté satisfecho con un producto o servicio adquirido en la

empresa ya que muchas veces los usuarios se acostumbran a quedarse calla

dos y a no reclamar, todo esto se debe a la cultura de cada pais o quizas porque
no se conoce sobre los derechos que se posee.
6. Tomar en cuenta y analizar la situacion financiera que presente al momento de

adquirir un compromiso de crédito, y se debe evitar sobre endeudarse.

La CNBS al igual que los Bancos deben realizar capacitaciones o publicaciones en

medios masivos de temas para educacion a los clientes como:

e Educacion Financiera: Buscando que los clientes mantenga informacion clara
sobre los productos o servicios , tomar la mejor eleccion y evitar endeudarse

e Conceptos financieros Basicos.

e Conceptos Basicos de Seguros.

e Contratos.

e Ahorro.

e Crédito.

e Tarjeta de Crédito.

e Central de Informacién Crediticia.

En el siguiente cuadro se puede apreciar la proteccion que se brinda al consumidor, en

diferentes paises haciendo velar los derechos antes mencionados.



Tabla 1. Proteccion para los Usuarios Financieros en el Sistema Financiero de

paises de Latinoamérica 2007-2008

Organiza-
) Proteccion Incluye Organiza- Accié_n de | cion que Petigiones de
Paises de | i. | Entidades | cion oabli- quejas canaliza | quejas pasa-

Latinoamérica | & c?jnsum| -htida P contra los | peticiones | ron por los

or. Financieros ca. .

bancos. quejas y bancos.
reclamos.

1. Brasil 1 1 1 1 1 1
2. Colombia 1 1 1 1 1 1
3. Venezuela 1 1 1 1 1 1
4. Ecuador 1 1 1 1 1
5. Rep. Do- 1 1 1 1
minicana 1
6. Panama 1 1 1 1 1
7. Perd 1 1 1 1 1 0
8. Chile 1 1 1 1
9. Honduras 1 1 1 1 1
10. El Salva- 1 1 1
dor 1
11. Uruguay 1 1 1 1
12. México 1 0 1 1
13. Argentina 1 0 1 1 1
14. Bolivia 0 0 1 0 1 0
15. Costa 1 1 0 0
Rica 0
16. Guatema- 1 0 0 0
la 0
17. Nicaragua 1 0 0 0
18. Paraguay 1 1 0 0
Total 17 11 14 10 13 6

Fuente: Federacion Latinoamericana de Bancos (FELABAN)

2.1.1 MODELO DE TOMA DE DECISIONES DEL CONSUMIDOR

De acuerdo a Schiffman (2005), el proceso de toma de decisiones del consumidor se
visualiza tres fases distintas:

e La Fase de entrada: Es para que el cliente reconozca que tiene una necesidad
de un producto servicio o producto; y es el momento en el que la empresa que
vende el producto tiene que brindar al consumidor precio y todos los detalles que
contiene.

e LaFase de Proceso: Etapa en la cual el consumidor toma la mejor dedicion.



e La Fase de Salida: Aqui es donde el cliente toma decisiones de acuerdo a lo
que se les ofrecid y tuvo gran influencia la decisién de acuerdo a la informacion

que la institucion financiera le brindo.
2.2 ENTE REGULADOR

El ente regulador del sistema financiero debe asegurarse que la Banca privada cumpla
con las Leyes del sistema financiero y demas leyes relacionados , y por lo tanto la
CNBS basada en Normas y practicas internacionales, ejercerd por medio de la Super-
intendencia la supervision, vigilancia y control de las instituciones bancarias , asegura-
doras, reaseguradoras, sociedades financieras, asociaciones de ahorro y préstamo,
almacenes generales de depdsito, bolsas de valores, puestos o casas de bolsa, casas
de cambio, fondos de pensiones e institutos de prevision, administradoras publicas y
privadas de pensiones y jubilaciones (Congreso Nacional, 2004).

2.2.1 SISTEMA FINANCIERO NACIONAL
De acuerdo la CNBS (2011 b), el sistema financiero de Honduras esta constituido por:

e 17 bancos comerciales.

e 2 banco estatal.

e 11 Sociedades Financieras.

e 2 oficinas de representacion.

e 2 bancos de segundo piso.

e 12 compafias de seguros.

e 1 emisoras de tarjeta de crédito.

e 4 Procesadoras de Tarjetas de Crédito.
e 1 administradora de fondos de pensién privada.
e 5 Fondos publicos de pensiones.

e 9 casas de bolsa.

¢ 5 almacenes de deposito.

e 6 casas de cambios.

e 5 Organizaciones privadas de desarrollo financiero.



e 2 Sociedades clasificadoras de riesgo.

e 7 Sociedades remesadoras de dinero.

Bancos Comerciales

18.Banco de Honduras, S.A.

19.Banco Atlantida, S.A.

20.Banco de Occidente, S.A.

21.Banco de los Trabajadores, S.A.
22.Banco Continental, S.A.

23.Banco Financiera Centroamericana, S.A.
24.Banco Hondurefio del Café, S.A.
25.Banco del Pais, S.A.

26.Banco Financiera Comercial Hondurefa, S.A. Ficohsa
27.Banco Lafise,

28.Banco HSBC Honduras, S.A.

29.Banco Promérica, S.A.

30.Banco Citibank de Honduras, S.A.
31.Banco Procredit Honduras, S.A.
32.Banco Azteca de Honduras, S.A.
33.Banco Popular, S.A.

34.Banco de América Central Honduras, S. A.
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Figura 1. Sistema Finaciero de Honduras 2011

Fuente: Comision Nacional de Bancos y Seguros

2.2.2 BANCARIZACION DEL SISTEMA BANCARIO HONDURERNO

Segun AHIBA ( 2009), la Federacion Latinoamericana de Bancos (FELABAN), realizé

un estudio para determinar los indices a medir con el fin de evaluar el sistema bancario

de Latinoamérica y en funcion de ellos concluir cuales son los paises con mayor profe-

sionalismo financiero y en consecuencia con mejores “indices de Bancarizacion”.

HONDURAS obtiene el tercer lugar en el indice preponderante que mide la relacion de



“Crédito versus Producto Interno Bruto”, superandonos unicamente Panama y Chile.
Los depdsitos de los Bancos hondurefios con relacion al Producto Interno Bruto repre-

sentan un 46.99%, indice que es superado Unicamente por Panam@, Chile y Uruguay.

En el caso de Panama y Uruguay, ocupan el tercer lugar en la relacion de “Crédito ver-
sus Producto Interno Bruto”, demuestra el compromiso de los Bancos para financiar el
desarrollo de Honduras. Indica que los Bancos en Honduras participan mas activamen-
te en el financiamiento de la economia de lo que participan los Bancos en otros paises

como Costa Rica, Brasil y El Salvador, paises que nos preceden en el indicador.

Lo antes mencionado, ha sido posible por varias razones que debemos y que a conti-

nuacion se detalla:

1.- La Banca hondurefia siempre ha sido una banca comercial privada y multiple, que

presta a todos los sectores del pais.

2.- La Banca hondurefa ha favorecido el crecimiento del ahorro nacional, pagando ta-
sas de interés positivas que han motivado a crecer en ahorro mas de lo que ha crecido
la economia; en consecuencia ha sido siempre una Banca con recursos suficientes pa-

ra financiar los nuevos proyectos que apoyan el desarrollo del pais.

3.- El capital de la Banca hondurefia ha crecido mas de lo que ha crecido la economia.
Esto significa que los accionistas de los Bancos siempre han estado dispuestos a apor-

tar los recursos necesarios para apoyar una estrategia de crecimiento constante.

4.- La Banca hondurefia cuenta con un marco juridico moderno que exige transparen-
cia, competencia justa e implementacion de buenas practicas administrativas. Los Ban-
queros y los Ejecutivos de los Bancos han apoyado las reformas legales y normativas
gue promueven estos principios. Lo cual es muy importante resaltar que es lo que la

Banca privada se responsabiliza con las Normas de Transparencia.
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2.3 IMPLEMENTACION DE NORMAS DE TRANSPARENCIA EN EL SISTEMA
FINANCIERO

2.3.1 IMPLEMENTACION DE NORMAS EN OTROS PAISES

En la actualidad existen paises en las cuales se han implementado temas de
transparencia y Atencion al Usuario Financiero (Zapata, 2012).

En América Latina son: Perq, Bolivia, Venezuela, Chile, Ecuador y Argentina.

En América del Norte: Estados Unidos de América y México.

En Centroamérica: Guatemala y el Salvador

Funcionamiento del sistema de transparencia y Atencién al Usuario Financiero de
Guatemala, durante el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de diciembre de 2011,
por lo que la Superintendencia de Bancos atendié 1,000 quejas de diferentes usuarios
de servicios financieros , relacionados con algunas entidades del sistema financiero
supervisado de Guatemala (Superintendencia de Bancos de Guatemala, 2011).

En el siguiente cuadro se puede observar que el comportamiento de las quejas
atendidas durante el periodo sefialado muestra un incremento del 71% respecto al afio
2010, por lo que muestra cémo va evolucionando el sistema esto demuestra clientes
mas informados sobre los derechos que tienen (Superintendencia de Bancos de
Guatemala, 2011).
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Figura 2. Quejas atendidas por la Superintendencia de Bancos de Guatemala,
durante los aflos 2009 al 2012

Fuente: Superintendencia de Bancos de Guatemala
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Al analizar las quejas que presenta los usuarios del sistema financiero de Guatemala,
se puede observar que los bancos y las empresas de tarjetas de crédito son las
entidades sobre las cuales los usuarios han presentado el mayor nimero de quejas e
inconformidades, representando el 74.8% y 19.4%, respectivamente, del total de casos
atendidos por el érgano supervisor en el periodo de referencia. En el caso de las
comparfiias de seguros y el resto de entidades, éstas representan el 5.6% y 0.2% del
total de casos, respectivamente; las que en conjunto presentan una participacion del
5,8% (Superintendencia de Bancos de Guatemala, 2011).

Ofras Bances
01% T48%

Sociedades Financieras
0.1%
Compafiias de Seguros
56%
Tarjetas de Crédito
19.4%

N

Figura 3. Quejas por entidad durante el periodo 1 de enero al 31 de diciembre de
2011

Fuente: Superintendencia de Bancos de Guatemala

Al analizar las quejas por tipologia se puede observar que las mas frecuentes
corresponden a inconformidad de los usuarios por: a) saldos reportados de manera
incorrecta en préstamos o cuentas de depdsitos; b) pagos requeridos, cuando les
requieren pagos relacionados con un préstamo o tarjeta de crédito los cuales no fueron
aplicados; c) cargos efectuados por diferentes conceptos como seguros y servicios que
el usuario indica no haber contratado; y, d) retiros en cuentas de depdsitos que no han
sido autorizados. Esta tipologia representa el 28% del total de casos atendidos, de los
cuales las entidades han resuelto favorablemente el 58% de los mismos. En los casos

en los cuales no se ha resuelto favorablemente (42%) la principal causa, segun las
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entidades, obedece a que el usuario no ha sustentado la procedencia de su reclamo

(Superintendencia de Bancos de Guatemala, 2011).

Tabla 2. Reclamos atendidos por tipologia, durante el periodo Enero a Diciembre
2011

RESULTADO FAVORABLE
TIPO DE CASO DE LA GESTION
[ s | % | N0 [ % |

Inconformidad con: a) saldo reporiado; b) pagos

requendos; c) cargos efectuados; y, d) retiros = 28% e foe = e
2 Solicitud de convenio de pago 176 18% 146 83% 30 17%
3 Ca?rgos por iempoz compartidos a raves de tarjeta de 103 10% a4 8% 19 18%
crédito
4 Cargos fraudulentos en tarjet de crédito 74 % 40 hog M 5%
] Cheques cobrados con firma diferents a la registrada i 7% 14 20% 06 80%
B Usurpacion de identidad 65 7% 64 88% 1 2%
7 Megativa en el pago de |a coberura de contratos de 53 Kog 2 389 33 2%
SEQUIDS
8 Inconformidad con vanacion en las condiciones 10 1% 2 60% 16 0%
pactadaz
9 Inconformidad con el historial crediticio en el SIRC 8 4% H 82% [ 18%
10 Retencll?n total o parcial de efectivo en cajero 3 3% 2 65% 11 350
aubmatco
1 Inconformidad por la no entrega de finiquits 12 1% 10 83% 2 17%
12 La enfidad == nizga a efectuar las gestiones 1 1% 9 8% 5 18%

adminisiratvas solicitadas por el cliente
13 Inconformidad con la forma de cobro utilizada 1] 1% 11 100% 0 0%

Cierre, cancelacion o bloqueo de cuentas zin

14 o 10 1% T 0% 3 30%
Justficacion aparente
15 Solicitud informacion sobre inversidn 8 1% 3 63% 3 38%
% Sollmmdlmfon'nacmn zobre operaciones administrativas 7 1% 3 13% 4 574
de |a entidad
17 64%
-m-mmmm

Fuente: Superintendencia de Bancos de Guatemala

2.3.2 IMPLEMENTACION DE NORMAS DE TRANSPARENCIA EN HONDURAS

El surgimiento de temas de transparencia a Honduras surge de la siguiente forma:

El Congreso Nacional de la Republica emiti6 el 17 de agosto de 2004 el Decreto
N0.110-2004, publicado en el DOLG el 22 de septiembre de ese mes. En dicho Decreto
se reforma el Art. 13 numeral 15 de la Ley de la CNBS. Atribuciones y Deberes de la
CNBS.
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En atencion a dicho Decreto en el afio de 2005 la CNBS abre una seccion para atender
las quejas y reclamos de los Usuarios Financieros y en diciembre de 2009 funda como

“Defensoria de Proteccién al Usuario Financiero” (Zapata, 2012).

Las Normas para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura Financiera y
Atencion al Usuario Financiero en las Instituciones Supervisadas fueron aprobadas por
la Comision Nacional de Bancos y Seguros mediante la Resolucion No.GE 1631/12-09-
2011, emitida el 12 de septiembre de 2011, publicada en el Diario Oficial La Gaceta el 8
de octubre de 2011 ; y el objetivo de la Norma es “Establecer lineamientos generales
para que las instituciones supervisadas implementen en su organizacion politicas,
procedimientos y metodologias de transparencia financiera, promocion de la cultura
financiera, atencion eficiente y eficaz de los reclamos, quejas o consultas que efectien

los usuarios financieros” (CNBS, 2011a).

La Banca privada en Honduras en la actualidad y en cumplimiento a las Normas de
Transparencia , cuentan con un Oficial de Atencion al Usuario Financiero que vela por
gue se cumplan los siguientes aspectos (CNBS, 2011a).

e Derechos de los Usuarios Financieros

¢ Obligaciones de los Usuarios Financieros

¢ Obligaciones de las Instituciones Supervisadas

e Transparencia de la Informacion

e Areas de Atencion de los Reclamos

e Oficial de Atencion al Usuario Financiero

e Presentacion del Informe Anual a la CNBS

e Sistema de Atencion al Usuario Financiero

e Responsabilidad de la JD, CAy GG

¢ Hojas de reclamacién

e Procedimiento de reclamos y plazos

Segun Zapata (2012), en Honduras dentro del sistema financiero los reclamos mas

comunes presentados por los usuarios son los siguientes:
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¢ Central de Informacion Crediticia
¢ Reclamos por Créditos

e Comisiones y Cobros

¢ Cuentas Corrientes

e Certificados de Deposito

e Depdsitos de Ahorro

e Tarjetas de Crédito

e Seguros

En la Practica Bac Credomatic Network aplica una Politica de Crédito Responsable lo

cual genera responsabilidad al cumplimiento de Normas (BAC Credomatic, 2009):

e Presentar la informacion de promocion y venta, mediante el disefio mas amigable

de los materiales informativos.

e Verificacion de la comprension de los compromisos de las partes, mediante
frases que resumen los puntos fundamentales del contrato suscrito, que el
cliente debe leer y que ambas partes suscriben punto por punto, asegurando asi

que se tiene comprensién clara del compromiso que estan asumiendo.

e Formando parte de la transparencia de la informacién explicando al cliente al
cliente los estados de cuenta como debe leerse y entenderse cada uno de los

items incluidos en el estado de cuenta.

De acuerdo a estadisticos de quejas que presentan los usuarios financieros por
comisiones y cobros que se realizan en los productos financieros se aprueba las
Normas Complementarias para el Fortalecimiento de la Transparencia, la Cultura
Financiera, y Atencion al Usuario Financiero; la cual viene a complementar las Normas

de Transparencia.

17



2.4 NORMAS COMPLEMENTARAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA
TRANSPARENCIA

Las instituciones financieras deberan adecuarse a las Normas Complementarias en un
plazo maximo de 15 meses contados a partir de la entrada en vigencia (08-01-2013); lo
que significa que entrara en vigencia a partir de enero del 2013.

Dentro de la Norma se desprenden 45 articulos los cuales son elementos regulatorios
necesarios a cumplir y a continuacion se detallan los articulos mas representativos (La
Gaceta ,2011).

Articulo 1.- Objeto

Las Normas complementarias se establecen con el objetivo de difundir las comisiones,
tasas de interés y contratos de adhesion y es por ello que las instituciones financieras
se tienen que comprometer con la transparencia, el resarcimiento de sus clientes, y la
educacion financiera logra fomentar la inclusion financiera y expandir el mercado. El
potencial que existe en la inclusion financiera reconoce que, a largo plazo, el fomento
de practicas comerciales justas y equitativas como parte de la buena administracion y la
promocién del buen nombre de la empresa redundara en su propio beneficio, lo que

generara ganancias tanto para la institucion como para los consumidores.

Articulo 2.- Alcance

El articulo nos habla de que las Instituciones del sistema financiero, las Sociedades
Emisoras de Tarjeta de Crédito y las Organizaciones Privadas de Desarrollo
Financieras, estaran sujetas a las Normas, y también aquellas instituciones que por la
naturaleza de sus operaciones sean calificadas por la Comision como prestadoras de

servicios financieros.
Articulo 3.- Definiciones

Para los efectos de las presentes Normas, se entendera por:

Comisién 6 CNBS: Comisién Nacional de Bancos y Seguros.
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Comisiones: Montos que cobran las instituciones financieras a sus usuarios por la pro-

vision efectiva de servicios previamente acordados.

Contrato: Documento que contiene los derechos y obligaciones que corresponden a
los usuarios financieros e instituciones financieras relacionados con la contratacion de

un producto o servicio.

Contrato de adhesion: Contrato cuyas condiciones o estipulaciones son establecidas
unilateralmente por la institucion financiera, sin que el usuario financiero pueda discutir

o modificar las clausulas o condiciones esenciales en el momento de su suscripcion.

Costo Anual Total (CAT): Concepto expresado en términos porcentuales anuales, que
incluye la totalidad de los costos y gastos inherentes a los créditos o préstamos brinda-

dos por las instituciones financieras.

Producto o servicio financiero: Operacion activa, pasiva o de servicio que es contra-

tado por un usuario financiero con una institucion financiera.

Producto o servicio financiero de uso masivo: Aquellos relacionados con cuentas de
ahorro, certificados de depoésitos a plazos, cuentas de cheques, tarjetas de crédito y

créditos personales, de vivienda, microcrédito y pequefios deudores comerciales.

Tasa de interés: Precio que se paga, expresado en porcentaje, por prestar una suma
de dinero por un determinado lapso de tiempo.

Tasa de interés activa: Es el rendimiento que reciben las instituciones financieras en
concepto de interés en contraprestacién por el otorgamiento de préstamos por un de-

terminado periodo de tiempo.

Tasa de interés nominal: Tasa de interés que no contempla la capitalizacion de intere-

Ses.
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Tasa de interés efectiva: Tasa de interés que contempla la capitalizacion de intereses
y surge de considerar los pagos de capital e interés que se realizan durante el periodo
de tiempo distinto a un afio en el que se presta el dinero. Si no hay pagos de capital o

intereses intermedios, la tasa de interés efectiva es igual a la tasa de interés nominal.

Tasa de interés moratoria: Tasa de interés que se aplica sobre los importes no abo-
nados por el deudor en el tiempo y forma convenidos contractualmente.

Tasa de interés pasiva: Tasa que pagan las instituciones financieras en concepto de
interés en contraprestacion por la recepcion de depdsitos y otras obligaciones por un

determinado periodo de tiempo.

Usuario financiero: Persona natural o juridica que adquiere o utiliza un producto o ser-

vicio financiero provisto por una institucion financiera.

2.4.1 DIFUSION DE COMISIONES Y TASA DE INTERES

Articulo 4.- De la informacién a difundir

Nos indica que las instituciones financieras en todo momento deberdn mantener a
disposicion de los usuarios financieros, tanto en sus areas de atencion y servicio al
publico, como en su publicidad y en sus paginas Web, informacién relativa a las
condiciones generales de los productos y servicios financieros que ofrecen,

Utilizando para ello lenguaje de facil comprension y recomendaciones para la buena
administracion y manejo de los mismos, y de igual forma informacién sobre las posibles

consecuencias por su mal uso.

Articulo 5.- De la publicidad

La informacién que difunde en la publicidad de las Instituciones Bancarias, la deben
realizar en base a lineamientos establecidos a Ley y se debe ajustar a la realidad
juridica y economica del producto o servicio promocionado de manera que no induzca
al publico engafio ,error o confusion sobre el producto o servicio promocionado

(Congreso Nacional, 2008).
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Articulo 6.- Difusion de las tasas de interés en operaciones activas
El articulo contempla con relacién a las tasas de interés en operaciones activas, por lo

que la Banca privada debera:

e. Informar el Costo Anual Total (CAT) en toda la publicidad de sus operaciones
activas, cualquiera sea el medio que se utilice para ello; en el caso de la publi-
cidad impresa, el CAT debera exponerse con caracteres destacados (negritas),
para ser facilmente distinguido y diferenciado respecto de las restantes varia-

bles tales como tasas de interés, comisiones, bonificaciones, entre otros.

f. Calcular el CAT.
g. Comunicar la tasa de interés variable, especificandose el factor variable, forma
de determinacion, periodicidad de cambio y la tasa equivalente, en caso que la

originalmente establecida dejase de publicarse.

h. Informacion de la tasa de interés moratoria para el caso de incumplimiento y
especificar a partir de cuando la misma es aplicable, aclarando que dicha tasa

operard sobre saldo vencido.

Articulo 7.- Informacion sobre las tasas de interés en operaciones pasivas
En lo que respecta a la difusion de tasas de interés en operaciones pasivas, las
instituciones financieras deberan:

e. Informar la tasa de interés efectiva para operaciones a plazo fijo, en los di-
ferentes plazos y monedas en las que ofrece dicho producto financiero. Se
tomard como base de célculo para la tasa de interés efectiva el afio de
trescientos sesenta (360) dias. Si las tasas de interés varian segun el mon-
to, deber& detallarse para cada tramo las correspondientes tasas de inte-
res.

f. Difundir la tasa de castigo aplicable por la cancelacién anticipada del depo-
sito a plazo fijo, explicando la base de célculo y criterio para su aplicacion.

De contar con diferentes tasas de castigo en funcién del plazo remanente,
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plazo original, moneda y/o monto del depdsito, debera informarse de ma-
nera detallada, clara y facil comprension, cada tasa de castigo por cance-
lacion anticipada aplicable.

g. Informar las tasas de interés nominales y efectivas anuales sobre los de-
positos para las diferentes monedas y paquetes de productos que ofrez-
can.

h. Comunicar la tasa de interés variable, especificandose el factor variable,
forma de determinacion, periodicidad de cambio y tasa equivalente, en ca-

so que la tasa de referencia establecida dejase de publicarse.

Articulo 8.- Difusion de comisiones
El articulo nos habla, con relacion a las comisiones significa que a la hora de
formalizar un contrato o servicio con las instituciones financieras los usuarios deben
solicitar la siguiente informacion:
d. Detalle de las comisiones que pagaran por un producto o servicio.
e. Solicitar el concepto de lo que se estd pagando de acuerdo a las
comisiones.
f. Conocer cudl es el costo por cobro extra-judicial al incumplir un plan de
pago.
Cuando la Banca proporciona informacion, el cliente la debe captar e implementar por
gue es necesario tomar en cuenta las recomendaciones por ejemplo; antes de elaborar
un cheque tiene que validar si la cuenta tiene fondos suficientes, para evitar pagar
comisién por cheque rebotado, en Honduras se paga Lps 250.00, a su vez es de suma
importancia informarse cuéles son las tarifas que se aplican en la cuenta que se
contratd y el saldo que se debe mantener para evitar pagar por manejo de cuenta.
También deben revisar el nimero de operaciones libres que se tiene al mes por uso del

cajero automatico del propio banco (Pineda, 2006).

En el siguiente cuadro podemos visualizar como difunde la informacioén con respecto a
comisiones el sistema financiero de el Salvador (Superintendencia del Sistema

Financiero el Salvador, 2012).
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Tabla 3. Difusion de Comisiones del producto de Tarjetas de débitos del Sistema Financiero de el Salvador

Vigente del 1 al 31 de Mayo de 2012

Banco Hipote-

Banco Citibank El cario de El
Comisiones Banco Agricola, S.A. Salvador, S.A. Banco HSBC Salvadorefio, S.A. Salvador, S.A.
En cajeros automaticos ubicados en
sucursales incluyendo cajeros au-
tomaticos de autobanco: gratis las
Transacciones en primeras 5 transacciones. $0.62 por
cajero automatico cada operacion adicional, cajeros
Més de 6 operaciones $0.50 por transac- | automaticos ubicados fuera de las A partir de la
cajeros 7/24:$0.60 cada | cién, Gratis prime- | sucursales: $0.62 por cada opera- | 7a. transaccién
una. ras 4 transacciones cién. $0.50
Retiro de efectivo
en otras redes de
cajeros automaticos $1.00 por transac-
en El Salvador $1.00 cién Hasta $4.00 por operacion Hasta$1.25
Transacciones en
cajero automético $3.50 méximo por
fuera de El Salvador $ 3.00 transaccion $0.00 $2.95
Reposicién de PIN $0.00 $1.00 $0.00 $0.00
Reposicién de tarje-
ta por pérdida, robo
y extravio Hasta $4.00 Hasta $15.00 $3.00 $ 4.00
Plan de proteccion:
robo, fraude o ex- Hasta $3.00 men-
travio Hasta $3.00 mensual sual $0.00 $0.00

Membresia mensual

por servicio

Hasta $1.50 a partir del 4°
mes.

Hasta $25.00 se-
mestrales

Hasta $1.77 mensual.(Gratis prime-
ros 3 meses)

Tarjeta titular
$1.00 y tarjeta
adicional $0.50

* Banco de Fomento Agropecuario y Citibank, N.A. Sucursal El Salvador no reportan.

** Banco Azteca El Salvador S.A. reporta solo el cobro por Reposicion de tarjeta por robo, extravio y deterioro: $5.00

Fuente: Superintendencia del Sistema Financiero de el Salvador
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Articulo 9.- Intervencién de la CNBS en la publicidad de las instituciones financieras

El correspondiente articulo nos habla que la CNBS podra, por iniciativa propia o0 a
peticion de parte interesada, previa notificacibn a la institucién financiera
correspondiente, ordenar la suspension, modificacion o cancelaciéon de la publicidad
cuando considere que ésta no se sujeta al marco legal y regulatorio vigente,

especialmente, a lo establecido en el Articulo 5 de la normativa.

Articulo 10.- Informacion en las pizarras

El articulo nos habla, que las instituciones del sistema financiero y las sociedades
emisoras de tarjeta de crédito deberan colocar pizarras electronicas o cualquier otro
dispositivo 0 mecanismo electronico en un lugar visible, donde se detallen las tasas de
interés y comisiones de los productos mas representativos que comercializa la
institucion financiera. La letra de la informacion contenida en la pizarra electronica

debera ser legible.

Articulo 11.- Informacion en folletos

El articulo nos indica, que cuando la Institucidon Financiera utilice folletos informativos
para la difusion de productos y servicios financieros, los mismos deberan contener
informacion actualizada de las caracteristicas del producto o servicio financiero
ofrecido, asi como las tasas de interés y comisiones, en caso que corresponda.

Asi mismo, el tamafio de la letra contenida en la folleteria no podra ser inferior a doce

(12) puntos.

Articulo 12.- Informacion en la pagina Web de las instituciones financieras

El siguiente articulo contempla que las instituciones bancarias como minimo deberan
informar al usuario financiero por medio de sus paginas Web, la siguiente informacion:
c. Las tarifas correspondientes a las tasas de interés y comisiones de la totalidad
de los productos y servicios financieros que ofrezcan.
d. Los contratos de adhesion para los productos y servicios financieros de uso

masivo.
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c. El vinculo con la seccién de la pagina Web de la Comision, donde se encuen-
tran de manera comparativa los productos o conceptos correspondientes a tasas

de interés para operaciones de préstamos y depositos.

Articulo 13.- Remision de informacion a la CNBS para su difusion a los usuarios

financieros

El articulo nos habla, de Las instituciones financieras deberan enviar a la Comision
dentro de los primeros diez (10) dias habiles posteriores al cierre de cada mes,
informacion sobre tasas de interés y comisiones aplicadas a sus operaciones activas y
pasivas del mes anterior. Dicha informacién que las instituciones envien ser& publicada
de manera comparativa por tipo de institucion financiera, en la pagina Web de la

Comision.

Articulo 14.- Estado de cuenta

Las instituciones financieras tienen la obligacion de brindar a sus clientes un estado de
cuenta con informacién periddica respecto de las operaciones que sobre tarjetas de

crédito y cuentas corrientes éstos realizan.

Articulo 15.- Contenido del estado de cuenta

El estado de cuenta debera contener:

7. El nombre del usuario financiero;

8. El nimero de cuenta o contrato, de conformidad a las medidas de seguridad
(encriptacion) establecidas por cada institucion financiera;

9. El periodo a que corresponda;

10. Los movimientos efectuados en el periodo (fecha, concepto, monto, etc.);

11. El monto de las comisiones cobradas, los conceptos que las generaron, su fe-
chay moneda; y,

12. Los impuestos retenidos.
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Adicionalmente, en el caso de operaciones pasivas se incluira el saldo inicial y el de la
fecha de corte o del final del periodo, el promedio de los saldos diarios del periodo y los

intereses y la tasa aplicable expresada en términos anuales.

En el caso de operaciones activas, se agregaran los siguientes conceptos:

8. El monto a pagar en el periodo, en su caso, desglosado en capital, intereses y
cualesquiera otros cargos, asi como el saldo pendiente.

9. Las tasas de interés nominal y moratoria expresadas en términos nominales
anuales.

10. El Costo Anual Total (CAT).

11. Fecha del proximo vencimiento.

12. Los pagos recibidos en el periodo y los cargos efectuados en el propio perio-
do, indicando el concepto.

13. Tratandose de pagos anticipados parciales, la correspondiente reduccion del
monto de los pagos o del nimero de pagos pendientes.

14. Monto del crédito pendiente de pago.

Articulo 16.- Estado de cuenta de tarjeta de crédito

Los estados de cuenta de tarjeta de crédito se regiran por lo establecido en el

Reglamento de la Ley de Tarjetas de Crédito, aprobado por la Comisién.

2.4.2 CONTRATOS DE ADHESION

Articulo 17.- Obligacion de Informar

La clausula contempla que las instituciones financieras deberan brindar a los clientes
en forma previa a la celebracion de cualquier contrato toda la informacién que ellos
soliciten, de igual forma deben brindar un adecuado asesoramiento que promueva la
toma de decisiones de manera responsable por parte del mismo. Una vez suscrito el
contrato, debera entregarse copia integra a cada una de las partes que lo hubieren

suscrito.
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La Banca privada para el cumplimiento a este articulo debe solicitar la aprobacion al
Consejo de Administracion o Junta Directiva de la institucion financiera, la totalidad de
los modelos de contratos de adhesion para los diferentes productos y servicios

financieros.

Articulo 18.- Formalidades para la redaccion de condiciones contractuales
La clausula nos habla, sobre los contratos de adhesion en base a lo que deben
contener estos formularios:
c. Escritos en idioma espafiol con tamafo de letra y caracteres legibles a simple
vista.
d. El caracter de la misma no podré ser inferior a doce (12) puntos.
Asimismo, deberan ser redactados en un lenguaje sencillo y claro que permita una

adecuada comprension de las obligaciones y derechos de las partes.

Articulo 19.- Resolucién de contratos por parte de los usuarios financieros
La clausula nos indica, que las instituciones financieras no deberan establecer
limitaciones al derecho del usuario financiero de rescindir un contrato, asi como a los

mecanismos que pueda emplear para tal efecto.

Articulo 20.- Contenido minimo de los contratos de adhesion
Los contratos de adhesion, que las instituciones financieras celebren con los usuarios
financieros, deberan contener como minimo:

10. La descripcion del producto o servicio financiero contratado: Las instituciones
financieras podran documentar, en un mismo contrato, productos financieros
que involucren la prestacién de dos 0 mas operaciones o0 servicios.

11. Los sujetos: Identificacion y domicilios de las partes.

12. La vigencia, condiciones y procedimientos para realizar modificaciones en los
términos y condiciones pactados, incluyendo la cancelacion anticipada del
contrato.

13. Comisiones y tasas de interés:
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14.

15.
16.

17.

18.

Las comisiones indicando el concepto, la base y metodologia de calculo, y
la periodicidad de las mismas.

Para las operaciones activas, el CAT y la tasa de interés moratoria para el
caso de incumplimiento, especificando a partir de cuando la misma es
aplicable, la cual operara sobre saldo de capital vencido.

Para las operaciones pasivas, la tasa de interés nominal anual y tasa de

interés efectiva anual.

En el caso de que la institucion aplique una tasa de interés variable, debera

especificarse el factor variable, la forma de determinacion, la periodicidad de

cambio y la tasa equivalente a aplicarse, en caso de que la tasa de referencia

establecida dejase de publicarse.

Mecanismos de cobro o pago admitidos.

Plazo de prescripcion para que el usuario financiero interponga un reclamo

frente a la institucion financiera, de acuerdo a la legislacion vigente.

Para las operaciones activas:

a.

Incorporar una caratula que contenga de manera clara y sencilla un
resumen de las principales caracteristicas y condiciones del contrato. La
misma no reemplaza el contrato si no que lo complementa.

La caratula debera indicar monto del crédito, CAT, cantidad de cuotas,
monto de las cuotas, plazo, la tasa de interés moratoria para el caso de
incumplimiento.

El saldo total de la deuda asumida y el esquema de amortizacion.
Mecanismos de cobro extrajudicial.

Acciones juridicas que podré interponer la institucion financiera en contra

del usuario financiero o del aval.

Adicionalmente, para las operaciones pasivas, se debera indicar las condicio-

nes y alcance del seguro de depdsitos.

Articulo 21.- Modificaciones en las condiciones contractuales

La clausula nos habla, de que las instituciones financieras deberan informar a los

usuarios financieros en forma previa a su aplicacion cualquier modificacion en las
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condiciones contractuales pactada. La comunicacion debera ser realizada con una
anticipacion no menor a treinta (30) dias calendario, previos a que dicha modificacion
entre en vigencia, y en la forma prevista en los contratos, pudiendo consistir en avisos
escritos al domicilio de los clientes, o comunicados en television, radio y periédicos,
mensajes por medios electronicos o0 avisos en sus locales y paginas Web. En aquellos
casos que las modificaciones contractuales estén relacionadas con tasa de interés,
comisiones y precios, el plazo antes mencionado se reducird a quince (15) dias
calendario. Asimismo, debera indicarse de manera expresa que el usuario financiero
puede dar por concluida la relacion contractual con la consiguiente aplicacion de los
intereses que correspondan, sin que proceda en este caso aplicar ninguna comision o

penalidad.

Articulo 22.- Practicas abusivas
Esta clausula indica que queda prohibido a las instituciones financieras, realizar las
siguientes practicas abusivas:

9. Solicitar, obligar o permitir al usuario financiero firmar en blanco, en todo o en
parte, cualquier documento, contrato o titulo valor que constituya obligacion
para éste;

10. Divulgar informacion o cualquier otra accién que desprestigie al usuario finan-
ciero a causa de las acciones que realice en ejercicio de sus derechos.

11. Sumar los intereses moratorios al monto principal de la deuda con la finalidad
de capitalizarlos.

12. Compensar deudas con depdsitos u otros activos del usuario financiero en la
instituciéon financiera, cuando dicha operatoria no haya sido convenida con-
tractualmente.

13. Cobrar al usuario financiero por la provisién de servicios, que de conformidad
al marco legal o a la practica general, deben ser brindados sin cargo por parte
de las instituciones financieras.

14. Utilizar las garantias proporcionadas por el usuario financiero para una cuen-

ta o contrato diferente al pactado o convenido previamente.
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15. Impedir o negar al usuario financiero la realizacion de pagos o abonos a la
deuda u obligacién que tenga con la institucion financiera.

16. En aquellos casos que, debidamente justificados, determine la CNBS.

Haciendo referencia al parrafo anterior consideramos que la actualidad en la mayoria de
los casos se percibe que los contratos de compra de bienes de consumo o de utiliza-
cién de servicios estan ya casi totalmente redactados por la empresa suministradora,
dejando en blanco unas cuantas clausulas, de modo que usted se adhiere al contrato
aceptando las condiciones impuestas por el vendedor. Esto puede dar lugar a abusos
ya que se pueden consignar clausulas que perjudiquen al consumidor y que le dejen
practicamente indefenso. Es por ello por lo que la ley establece que estas clausulas de-

ben cumplir una serie de requisitos, entre los que sefialamos los siguientes:

15.Deben de ser claras, concretas, sencillas y facilmente comprensibles

16.Cuando hay duda en la interpretacion de alguna clausula se resolvera en contra
del suministrador.

17.No deberan contener ninguna clase de limitacion absoluta de responsabilidad
frente al consumidor o usuario (Congreso Nacional, 2008).

18.Recomendaciones que se deben tomar en cuenta a la firma un contrato o forma-
lizar una relacion financiera.

19.Leer cuidadosamente el contrato, ya que recuerde que es la formalizacion de lo
pactado entre usted y la institucién financiera.

20.Solicitar a la institucién copia de cada uno de los documentos que haya firmado.

21.Verifique que el contrato coincida con lo ofrecido por el representante de la insti-
tucion financiera.

22.Tenga cuidado con los contratos donde vinculen mas de un producto o servicio,
ya que pueden resultar confusos.

23.Si tiene dudas solicite al el ejecutivo de cuentas que le explique.

24 .Verificar dentro del contrato a que seguros se tiene derecho y si tienen algun

costo.
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25.Comparar entre las diversas alternativas que existen en los productos y servicios

bancarios, eligiendo el que mas se adecue a sus necesidades., elija aquel que

mejor satisface sus necesidades.

26.Lea cuidadosamente los anexos que vengan relacionados con el contrato, verifi-

gue que vengan completos y firmelos junto con el representante de la institucion.

27.Lea cuidadosamente la letra chiquita

28.Ponga especial cuidado en las clausulas relativas a las comisiones, intereses, in-

formacién que haya que proporcionar a la institucion.

Articulo 23.- Clausulas abusivas

Para efectos de las presentes Normas, se tendran por no convenidas las clausulas

abusivas que:

8.

10.

11.

12.

13.

14.

Restrinjan los derechos del usuario financiero o amplien los derechos de la
institucién financiera;

Desnaturalicen las obligaciones o limiten la responsabilidad por dafos;
Contengan cualquier disposicion que imponga la inversion de la carga de la
prueba en perjuicio del usuario financiero;

Confieran a la institucion financiera el derecho exclusivo de interpretar el sig-
nificado, alcance y cumplimiento de las clausulas contractuales y de las pres-
taciones respectivas;

Otorguen a la institucion financiera la facultad de modificar unilateralmente el
contrato durante el lapso de su vigencia, cuando ello no esté previsto contrac-
tualmente, o cuando estandolo, la misma impliqgue una modificaciébn sustan-
cial en las condiciones contractuales;

Impongan al usuario financiero un representante o apoderado para que lo
sustituya en el ejercicio de sus derechos que emanan del contrato, sus acce-
sorios, 0 en otros negocios juridicos;

Impongan al usuario financiero un determinado proveedor de bienes o servi-
cios, cuando sean requeridos como accesorios para la provision de otros bie-

nes o servicios, sin darle libertad para elegir.
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Articulo 24.- Cobranza extrajudicial

La clausula nos indica que las instituciones financieras no deberan aplicar medios de
cobro extrajudicial que den la apariencia de reclamo judicial, atenten contra el honor e
imagen de los usuarios financieros o resulten intimidatorios o difamatorios. Por lo tanto
los acuerdos extrajudiciales deberan formalizarse entregandose copia del respectivo
documento al usuario financiero o a su apoderado y al aval. Asimismo, no podran
realizar gestiones de cobro dirigidas a terceras personas.

Articulo 25.- Contratos de Adhesion de Tarjetas de Crédito

La clausula nos habla, de los contratos de adhesion de tarjetas de crédito se regiran
por lo establecido en la Ley de Tarjetas de Crédito y el Reglamento de dicha Ley; y, por
las demas disposiciones contenidas en las presentes Normas relacionado a tarjeta de

crédito.

2.4.3 COBRO DE COMISIONES

Articulo 26.- Alcance

Las comisiones que se cobren con motivo de la prestacidén de servicios financieros son
determinadas libremente de conformidad con lo establecido en el Articulo 56 de la Ley
del sistema financiero.

Todas las disposiciones sobre comisiones son extensivas al concepto “tarifas y
comisiones”; a efectos de las presentes Normas, no se efectua distincion entre
comisiones por servicios y gastos por costos de servicios provistos a través de terceros.
Las instituciones financieras deberan informar al publico las comisiones que apliquen a

sus productos, al igual que los cobros por servicios que realicen.

Articulo 27.- Criterios para la aplicaciéon de comisiones
con relacion al cobro de comisiones, las instituciones financieras deberan cumplir lo
siguiente:
c. Cobrar comisiones por servicios solicitados, pactados o autorizados previa-
mente por los usuarios financieros; y que correspondan a la prestacion efec-

tiva de un servicio o por una operacién realizada por él.
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d. No podra cobrarse mas de una comision por un mismo acto, hecho o even-
to, ni trasladarle al usuario financiero el pago por un monto mayor a su cos-
to real bajo el concepto de comisiones u otros, para el caso de gastos sobre
servicios asociados que la institucion financiera ha contratado en nombre
del usuario (por ejemplo, primas por seguros asociados a operaciones acti-

vas).

Articulo 29.- De la transparencia de las tasas de interés

La clausula nos habla, de aplicacién de tasas de interés por lo tanto la Banca privada
nacional debera exponer de manera clara y transparente a los usuarios financieros. Por
ejemplo al momento de solicitar informacion para un crédito o apertura de un depdsito
de ahorro se le debe transmitir del detalle del interés a pagar o recibir por dichos

productos.

Las tasas de interés aplicadas por los emisores deberan ser establecidas y reguladas
por el BCH, cuando no existan garantias de libre competencia, segun informe de la
Comisién para la Defensa de la Promocién y la Competencia. La CNBS verificara la
aplicacion correcta de la tasa de interés por parte de los emisores de tarjetas de crédito
y las sancionara, aplicando la Ley del sistema financiero. Sin perjuicio de ordenar la de-
volucién de valores cobrados en exceso (Congreso Nacional, 2006).

Articulo 30.- Tasas de interés aplicable a operaciones activas
La clausula contempla, la implementacion a sus operaciones activas, las instituciones
financieras deberan exponer el CAT en los distintos documentos de su relacién con los

usuarios financieros o medios en donde se brinde informacién a éstos.

Articulo 31. Tasas de interés variable
Con respecto a la tasa variable la institucion en caso de que aplique una tasa de
interés variable, debera especificar de manera precisa e inequivoca la forma de su

determinacion, la periodicidad de cambio y la tasa de referencia aplicada.
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Articulo 32.- Tasas de interés moratoria

Las instituciones deberadn informar a los usuarios financieros la tasa de interés
moratoria anual para el caso de incumplimiento y especificar a partir de cuando la
misma es aplicable, la que operard sobre saldo vencido de capital e intereses
corrientes.

Para las operaciones activas, los intereses moratorios no son capitalizables; por

consiguiente, no se podran cobrar intereses sobre intereses.

Articulo 33.- Tasas de interés aplicables a operaciones pasivas

La Banca privada en sus operaciones pasivas, deberdn exponer la tasa de interés
efectiva anual en los distintos documentos de su relacién con los usuarios financieros o
medios en donde se ofrezca informacion a éstos.

Para operaciones de plazo fijo se deber& exponer la tasa de interés efectiva anual para
los diferentes plazos y monedas en las que la institucion ofrece dicho producto

financiero.

2.4.4 REQUERIMIENTOS DEL CAT

Articulo 34.- De las operaciones con tarjeta de crédito

Las operaciones con tarjetas de crédito contemplardn lo establecido en la Ley de
Tarjetas de Crédito y su respectivo Reglamento. Adicionalmente, en relaciéon con las
tasas cobradas por operaciones con tarjetas de crédito, las instituciones financieras
deberan brindar a los usuarios financieros en los estados de cuentas o medios de
comunicacion la siguiente informacion:

e. CAT por operar con retiro en efectivo.

f.  CAT por financiacion en cuotas.

g. CAT por financiar el saldo al vencimiento.

h. Tasa de interés efectiva.

34



Articulo 35.- Costo Anual Total

El CAT deberd ser determinado como la tasa que iguale el valor de los pagos
efectuados por el usuario financiero con los fondos recibidos, es decir como aquella
tasa que iguala los pagos netos del crédito a cero.

Dicho costo se expresara en términos efectivos anuales y en tanto por ciento con dos

decimales.

Articulo 36.- Pasos para el Calculo de Costo Anual Total
El calculo del CAT se descompone en los siguientes pasos:
c. Célculo del costo total de los fondos recibidos.
d. Transformacion de dicha tasa en una tasa efectiva anual.
Articulo 37.- Férmula de calculo de Costo Anual Total
El calculo del costo total de los montos recibidos se realizara mediante el despeje de la
tasa que iguala los pagos netos del crédito a cero, en funcién de la ecuacién 1. (Ver

anexol).

Articulo 38.- Transformacion del costo total en tasa efectiva anual
El costo total del crédito debera transformarse en una tasa efectiva anual de acuerdo a

la ecuacion 2. (Ver anexo2).

Articulo 39.- Supuestos para al célculo del Costo Anual Total

Para el célculo del CAT se deberan tener en cuenta las siguientes consideraciones:

d. Cuando se haya pactado una tasa de interés variable, los valores aplicados
seran los correspondientes a la fecha de célculo, suponiendo que dicho valor
no varia durante la vigencia del contrato.

e. Este procedimiento se realizara bajo el supuesto de que se cumplen todas las
condiciones pactadas, es decir, a titulo de ejemplo no se incluiran pagos antici-
pados o vencidos o cargos por incumplimientos y si se incluiran aquellas boni-

ficaciones por buen cumplimiento que estén contractualmente acordadas.
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f. En el caso del CAT aplicable al financiamiento con tarjetas de crédito el calcu-
lo considerara el supuesto de que el usuario financiero realiza el pago minimo
por un plazo de 12 meses y no efectda consumos adicionales. El CAT incluird
la tasa aplicable a las financiaciones més las comisiones que establezca la ins-
titucion.

Articulo 40.- Conceptos incluidos en el Costo Anual Total

Para el célculo del CAT, las instituciones financieras deberan incluir los siguientes

conceptos:

e. El cobroy pago del principal.

f. Los intereses ordinarios.

g. Las comisiones por todos los conceptos relacionados con el otorgamiento y
administracion del crédito que se le cobren al usuario financiero por sobre la
tasa ordinaria.

h. Descuentos y bonificaciones en caso de cumplir con las condiciones del con-

trato.

Articulo 41.- Conceptos excluidos en el Costo Anual Total

El CAT no incluird aquellos conceptos que la institucién financiera no puede
controlar. Es decir, aquellos que estan determinados por factores totalmente
ajenos a ella y no puede modificar. En ese sentido, para los efectos del calculo del
CAT, las instituciones financieras, deberan excluir los siguientes conceptos:

4. Impuestos aplicables a la transaccion.

5. Gastos originados en la valoracion de bienes exigida por la institucion financie-

ra.

6. Gastos notariales por el registro y traslado de dominio.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE
Se realizaran dos tipos de investigacion:

1. Investigacion de tipo exploratorio para cumplir los objetivos 1, 2 y 3 mencionados
anteriormente, el objetivo de la investigacion exploratoria es examinar un problema o

situacién para proporcionar conocimiento y entendimiento del mismo (Malhotra, 2004).

2. Investigacién de tipo comparativa ya que se compararan datos con 5 bancos de la
Banca privada para conocer como estan en la actualidad y asi definir las estrategias a

utilizar.

3.2 DISENO

La estrategia que se desarrolld6 para obtener la informacién requerida es no
experimental de tipo transeccional puesto que se recolectan datos en un solo momento

y en un tiempo unico (Sampieri, 2006).

La investigacion se desarroll6 en cuatro etapas detalladas a continuacion:

Primera etapa: Se procedié a visitar de cinco bancos del sistema financiero nacional
como ser: Bac Honduras, Banco Atlantida, Banco Promerica, Banco Ficohsa y Banco
de Occidente; en la visita realizada se muestred productos de préstamos, tarjetas de
créditos y certificados de depdsitos para determinar la difusion de informacién sobre

tasas de interés y comisiones que los bancos brindan a los clientes.
Segunda etapa: Se realizé revision en la pagina web de las instituciones financieras

antes mencionadas, para validar sobre la publicidad de informacién de productos y

servicios de las instituciones financieras.
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Tercera etapa: se disefiaron los instrumentos de recoleccion de datos que incluye los
enfoques cualitativos y cuantitativos, con el objetivo de obtener la opinion de los Oficia-
les de Atencion al Usuario Financiero, Oficiales de Atencion al Cliente y Oficiales de

Negocios de los cinco bancos antes mencionados.

Cuarta etapa: se analizaron los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas a los
Oficiales en los diferentes bancos del sistema financiero nacional para determinar las

brechas y herramientas necesarias para la ejecucioén de las Normas Complementarias.

3.3 UNIVERSO Y MUESTRA

La investigacion se dirigio a bancos del sistema financiero nacional. Uno de los criterios
empleados para la seleccion de las empresas para la muestra, fue de acuerdo al tama-
flo de los bancos grandes, medianos y ranking del sistema financiero nacional. Asi
mismo, se traté de obtener una muestra equilibrada en cuanto al nimero de bancos, se
aplicaron entrevistas a expertos que ejecutan dia a dia el cumplimiento de Normas re-

guladas por la Comision Nacional de Bancos y Seguros.

En el presente estudio cualitativo se seleccionoé la técnica de muestreo no probabilistica
por conveniencia, obteniendo casos que ofrecieron una gran riqueza para la recoleccion
y andlisis de datos. Para Sampieri (2006), la muestra en el proceso cualitativo, es un
grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc. sobre la cual habran de reco-
lectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacién

gue se estudia.

Muestra realizada en 5 bancos de 17 ubicados en la ciudad de Tegucigalpa:
» Bac Honduras, Banco Ficohsa, Banco Atlantida, Banco de Occidente y

Banco Promerica.

Se logro realizar la entrevista a los cinco Oficiales de Atencion al Usuario Financieros, 2

Oficiales de Negocios y 3 Oficiales de Servicio al Cliente. Esta seleccién se realiz6 con
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el objetivo de que obtuviera informacion sobre el estatus de la ejecucion de las Normas

Complementarias.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS

La recoleccion de datos se realizé haciendo uso de fuentes primarias y secundarias.

3.4.1 PRIMARIA

Los datos primarios de esta investigacion fueron recolectados de la fuente: expertos en
las areas de atencion al cliente con muestre6 de productos que las Instituciones Banca-
rias brindan a los clientes del sistema bancario nacional y a la vez utilizando la técnica

de entrevista a expertos. (Ver anexo 3).

Sampieri (2006), la informacién se obtuvo de fuentes primarias mediante entrevistas
semi estructuradas fundamentada en una guia de asuntos o preguntas, por el entrevis-
tador introducia preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mayor infor-

macion sobre los temas deseados.

En la entrevista a través de las preguntas y respuestas, se logra una comunicacion y la
construccion conjunta de significados respecto al tema. Por lo tanto un buen observador
cualitativo necesita, para serlo, saber escuchar y utilizar todos los sentidos, poner

atencion a los detalles proporcionado por el entrevistado.

3.4.2 SECUNDARIA

Los datos secundarios se obtuvieron de datos internos de las empresas como ser
paginas web, fuentes bibliograficas.

El disefio del instrumento para la entrevista a profundidad constaba en su mayoria de
preguntas abiertas, este instrumento sera utilizado como base para poder profundizar

en cada una de las preguntas y obtener informacién muy rica.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Este estudio se propuso ofrecer evidencia empirica sobre el objetivo central que se
planteé para contribuir con la Banca privada, para la implementacion de las Normas
Complementarias. En la primera parte, se expone la determinacion de brechas. En la
segunda parte se establece la dificultad de entendimientos a aquellos articulos que ge-

neraran confusion y herramientas necesarias.

4.1 DETERMINACION DE LA BRECHA

La Tabla 4, expone los requisitos establecidos en los articulos 5 al 12 con relacion a la
difusién de informacion que las instituciones financieras tienen que difundir a sus
clientes, por lo que se visualiza la informacion recolectada mediante una visita realizada
a las agencias de los diferentes Bancos y se muestred el producto de Préstamo

Hipotecario y Certificados de Depdsitos que a continuacion se detalla:

Tabla 4. Determinacion de la brecha de difusion de la informacion establecida en

los articulos 5 al 12 de la Norma

Bancos del Sistema Financiero

Requerimiento Nacional.
Capitulo Il
articulo 5 al 12 Difusion de la Informacién si|nofsi|no|sifno|si|[no]|si|no
X X X X X
1 | Articulo 5 Publicad , informacién detallada , clara , veraz y precisa
2 | Articulo 6 Difusion de las tasas de interés en operaciones activas. X X X X X
. . . . . X X X X X
3 | Articulo 7 Informacion sobre la tasa de interés en operaciones pasiva.
Difusion de comisiones de forma detallada de los cobros que X X X X X
4 | Articulo 8 realizan al cliente.
Informacion en Pizarras sobre tasas de interés y comisiones N X x X X
5 | Articulo 10 de los productos mas representativos de la Institucion.
Informacion en Folletos actualizada con las caracteristicas X X X X X
6 | Articulo 11 del producto.
Informacion en la pagina web de cada institucion financiera X X X X X
7 | Articulo 12 tarifas correspondientes a las tasas de interés y comisiones
Total 2152|525 |2]5]2]5

Total del Porcenta'|e en Cumilimiento 29% | 29% | 29% | 29% | 29%
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En la Tabla 4, se pudo apreciar que las Instituciones Bancarias si cumplen con los ar-
ticulos 5y 6; ya que en el momento de solicitar informacion relacionada a Préstamos
Hipotecarios y Certificados de Depdésitos los Bancos si cumplen ya que se proporcio-
na la informacion establecida en los articulos antes mencionados. En Certificados de
Depésitos de acuerdo a lo requerido en la Tabla 4, articulo 7 y 8 si se difunde de mane-
ra clara y precisa la tasa de interés y tasa de castigo aplicable por la cancelacion anti-
cipada del depdsito a plazo fijo, y explicacion la base de célculo y criterio para su apli-
cacion. Se pudo apreciar que no existe una cultura de la banca en donde se difunda
todo lo relacionado al producto que se esta solicitando, ya que esta informacion se

proporciona siempre y cuando el cliente lo solicita.

Las instituciones como cumplimiento al articulo 10, Tabla 4, deberan colocar pizarras
electronicas o cualquier otro dispositivo 0 mecanismo electrénico dentro de las sucursa-
les que muestren las tasas de interés y comisiones de los productos mas representati-
vOos que comercializa la institucién financiera y en este punto se pudo determinar lo si-
guiente:

e Banco Ficohsa y Banco Atlantida, en su medio electronico utilizan televisores que
pasan informacion relacionados a los productos generales que la institucion fi-
nanciera ofrece.

e Banco Promerica no tiene medios electronicos por lo tanto tienen en plan la im-
plementacién de plasmas seguin como lo indico el Oficial de Atencion al Usuario
Financiero.

e Banco de Occidente y Bac Honduras en su medio electronico transmite progra-
mas televisivos, lo cual es considerado como que estan desaprovechando esta

herramienta para promocionar los productos y servicios del Banco.

De acuerdo a lo requerido en el articulo 11, en la Tabla 4, la informacion que difunden
las instituciones financieras en sus folletos relacionados al producto muestreado en los
cinco bancos, préstamos hipotecarios carece de las caracteristicas del producto o

servicio financiero ofrecido, asi como las tasas de interés y comisiones.
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La informacion que las instituciones financieras deberan difundir en la pagina web al
usuario financiero segun Tabla 4, articulo 12 debe ser: Las tarifas correspondientes a
las tasas de interés y comisiones de la totalidad de los productos y servicios financieros
que ofrecen y se pudo apreciar que los Bancos cumplen parcialmente; ya que en su
pagina web mantienen informacion sobre los productos de las tarjetas de créditos
relacionada a tasa de interés y comisiones; por lo tanto esta no se marca que cumple,
ya que deben adjuntar informacién al igual con los productos de cuentas bancarias ,
Certificados de Productos y demds servicios que presta la Institucion. De igual forma
deberan establecer un vinculo con la seccion de la pagina web de la Comision, donde
se pueda mostrar informacion de manera comparativa de los productos o conceptos
correspondientes a tasas de interés para operaciones de préstamos y depdésitos, y se
observé que no existe el vinculo requerido.

Una vez realizado el diagnéstico actual de los bancos entrevistados en comparacion a
los requisitos expuestos en los articulos 5 -12, se pudo observar que solo cumplen con
el 29 %, aclarando que el tema de difusion de informacion entrara en vigencia en enero
del 2013 y por lo tanto deben trabajar en actividades necesarias para cumplir con los

requerimientos indicados en la Tabla 4.
La Tabla 5, expone los requisitos establecidos en el articulo 15, en cuanto al contenido

minimo de Estados de cuenta que los bancos deben brindar en el detalle de sus

estados de cuentos a los clientes.

42



Tabla 5. Requerimientos en el contenido minimo a los Estados de Cuenta

Bancos del Sistema Financiero Macional.

Reguerimiento Mormativa

Requerimientos del Contenido

minimo de los Estados de Cuenta.

Bac Hon-
duras

Banco
Promerica

Banco
Atlantida

Banco
Ficohsa

Banco
Lafise]

Capitulo 15

Estado de Cuenta

Si Mo

Si Mo

Si Mo

Si | Mo

Si | Mo

Articulo 15

Mombre del Usuwario
Financiero

X

X

Articulo 15

Mumero decuenta o
contrato, de confor-
midad a las medidas
deseguridad{encrip-
tacidn)establecidas
por cada institucion
fimanciera;

Articulo 15

El periodoa que co-
rresponde

Articulo 15

Los movimientos
efectvados en el pe-
riodo(fecha, concep-
to, monto, etc.)

Articulo 15

El monto de las Co-
misiones Cobrados |
los conceptos que les
generaron , sufecha
¥ moneda

Articulo 15

Los impuesios reteni-
dos

Articulo 15

Fecha del proximo
vencimiento

Articulo 15

Tasas deinterés no-
minal ¥y moratoria

Articulo 15

Los pagos recibidos
en el periodoy los
cargos efectuados el
propio perodo

10

Articulo 15

Mionto del crédito
pendiente de pago

11

El Costo Anual Total
(CAT).

Total

10 1

10 1

10 1

101 1

10] 1

Total del Porcentaje de Cumplimiento

91%

1%

91%

91%

91%:

Una vez realizado el diagnostico en comparacién a los 5 Bancos detallados en la Tabla
5, con respecto al contenido minimo de estados de cuentas de tarjetas se determiné
gue se esta cumpliendo con el 91% y se pudo determinar que lo que falta es la

informacion relacionada al CAT.

La Tabla 6, expone los requisitos establecidos en los articulos 17 al 25, en cuanto al

Contrato de Adhesién que se requiere que los cinco bancos implementen.
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Tabla 6. Determinacion de brecha en los articulos 17-25 Contratos de Adhesién

Bancos del Sistema Financiero Nacional si cumple SI

Requerimiento O NO
Banco
Bac Banco de
Requerimientos de Normas en los Contratos | Hondu- Banco | Atlanti- | Occi- Banco
de Adhesién ras Promerica da dente Ficohsa
Capitulo
Il articu-
los 17-25 Contratos de Adhesion Si | No | Si No |Si [No |Si [No |Si No
Obligacién de Informar, a los Usua-
rios financieros debiendo entregar
copia integra al cliente, y deberan ser X X X X X
Articulo | aprobados por el Consejo de Admi-
1(17 nistracion.
Los contratos de adhesion deberan
constar en formularios escritos en
. S ~ - X X X X X
Articulo | idioma espafiol con tamafio de letra
2|18 (12).
Resolucion de Contratos por parte de
los usuarios Financieros, Las institu-
ciones financieras no deberan esta-
R X X X X X
blecer limitaciones al derecho del
Articulo | usuario financiero de rescindir un
3[19 contrato.
Articulo | Contenido minimo de los contratos de X X X X X
4120 Adhesion.
Articulo | Modificaciones en las Condiciones X X X X X
521 Contractuales
Articulo
6|22 Préacticas abusivas. X X X X X
Articulo
7123 Clausulas abusivas X X X X X
Articulo
8|24 Cobranza Extrajudicial. X X X X X
Articulo | Contratos de Adhesion de Tarjetas de
9|25 Crédito. X X X X X
Total 1 8 |1 8 |1 8 |1 8 |1 8
Total del Porcentaje de Cumplimiento 11% 11% 11% 11% 11%

En cuanto a la obligacion de Informar establecido en el articulo 17, comprende que a
los usuarios financieros se les debe entregar copia integra de los contratos al cliente, y
gue estos deberan ser aprobados por el Consejo de Administracion; por lo tanto la
Banca privada nacional debera desarrollar estrategias para revisar minuciosamente las
actividades que se deben implementar para lograr el éxito y cumplimiento a la misma en
tiempo y forma. Actualmente lo requerido en el articulo1l8 esta en proceso ya que se

debe cumplir lo que estipula en el articulo 17.
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Lo comprendido en el articulo 20 de la Tabla 6, contenido minimo de los contratos de
Adhesion; esto es nuevo en el sistema financiero, y de acuerdo a la entrevista realizada
mencionan que estan trabajando en la caratula requerida. A su vez Indican se debe
revisar cuidadosamente el contenido minimo que deben llevar los contratos de
Adhesion para asegurarse que se cumpla el debido proceso y asi evitar multas o
llamados de atencion.

Una vez realizado el diagndstico en comparacion a los cinco Bancos detallados en la
Tabla 6, relacionada a contratos de Adhesion se determino que se estd cumpliendo con

el 11% por lo que se requiere realizar un plan de adecuacion con un 89%.

La Tabla 7 expone lo requerido en los articulos 27-32 sobre los requisitos de aplicacion
y transparencia en las comisiones y tasa de interés la cual es una decision de las més
importantes para que el cliente tome en cuenta al momento de contratar un producto o
servicio.

Tabla 7. Determinacion de brecha en los articulos 27 -32 Comisiones y Tasa de

Interés

Requerimiento solicitado Bancos del Sistema Financiero Nacional

Requerimientos de Normas Comple- Occiden- Fi-
mentarias Bac |Promerica | Atlantida te cohsa
Capitulo IV
articulo 27- Comisiones y Tasas de
32 Interés Si | no | si no si | no Si | no Si | no

Criterio para la aplicacion de
comisiones donde solo se puede
cobrar siempre y cuando se haya
1 | Articulo 27 | pactado con el cliente

La transparencia de las tasas de
interés Las tasas de interés que
apliquen las instituciones financie-
ras a sus productos y/o servicios X X X X X
deberan exponerse de manera
clara y transparente a los usuarios
2 | Articulo 29 | financieros.

Tasas de interés variable que
aplique, la periodicidad de cambio | x X X X X
3 | Articulo 31 |y la tasa de referencia aplicada.

4 | Articulo 32 | Tasas de interés moratoria. X X X X X
Total 4 4 4 4 4
Total del Porcentaje de Cumplimiento 100% 100% 100% 100% 100%
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Para determinar la brecha de la Tabla 7, se muestreo el producto de tarjeta de crédito y
se puede observar que cumplen el 100%, con relacion al cobro de las comisiones el
cliente autoriza mediante contrato los comisiones y el cliente determina si acepta o no
acepta; el formato es estandar para todos los bancos. Y en cuanto a la tasa de interés
siempre se expone de manera transparente al momento de formalizar el producto,

mediante estado de cuenta, medios de comunicacion y pagina web de la Institucién.

La Tabla 8, en los articulos 34-41 expone los requisitos en cuanto al calculo del CAT,
mismos que son comparados contra 5 Bancos del sistema financiero Nacional, para
validar el avance del debido cumplimiento se detalle la siguiente informacion

recolectada.

Tabla 8. Determinacion de brecha establecida en los articulos 34-41 Calculo del
CAT

Requerimiento solicitado Bancos del Sistema Financiero Nacional

Requerimientos de Normas Com-
plementarias Bac | Promerica | Atlantida | Occidente | Ficohsa

Capitulo IV

articulo 34-41 Calculo del CAT Si | no | si no si_|no si_|no si_|no

CAT en tarjetas de

1| Articulo 34 | crédito

2 | Articulo 35 Costo Anual Total X X X X X

Pasos para el Célcu-
3| Articulo 36 |lo de CAT

Férmula de calculo
de Costo Anual To- X X X X X
4 | Articulo 37 |tal.
Transformacion del
costo total en tasa X X X X X
5| Articulo 38 | efectiva anual
Supuestos para el

6 | Articulo 39 | calculo del CAT X X X X X
Conceptos incluidos . x x x x
7 | Articulo 40 |en el CAT
Conceptos excluidos x " " X X
8| Articulo 41 |en el CAT
Total 8 8 8 8 8
Total del Porcentaje de Incumplimiento | 100% 100% 100% 100% 100%
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Segun lo requerido en la Tabla 8, articulos 34 al 41, se investigd que en cuanto al
calculo del CAT se tiene debilidad en como se va aplicar el CAT en los diferentes
productos y servicios ya que indican los Oficiales de Atencion al Usuario Financieros;
gue la Norma no expone ejemplos claros para poder desarrollarlo y necesitan estar
totalmente claros para aplicarlos, actualmente no hay avance en temas del CAT y existe

un porcentaje del 100% por cumplir.

4.2 DIFICULTAD DE ENTENDIMIENTO EN LOS ARTICULOS DE LAS NORMAS
COMPLEMENTARIAS

Para determinar cuales son los articulos que se les dificulta para la implementacién se

realizo la siguiente entrevista a los Oficiales de Atencion al Usuario Financiero:

Figura 4, nos indica el entendimiento de los articulos que la Banca privada posee en su
momento, por lo que se les realizd a los Oficiales de los cinco bancos la siguiente pre-
gunta: ¢Entiende claramente todos los articulos establecidos en las normativas com-

plementarias?

Claridad de Articulos de la Normativa
HNO S|
Promerica
Bco Ficohsa
pd |
NO S|

Figura 4 . Entendimiento de los articulos de Normas Complementarias
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Se puede determinar en la Figura 4, que 1 de 5 entienden claramente los articulos
comprendida en la normativa y significa que el 80% de los bancos no tienen claridad los

articulos establecidos.

En la Figura 5, muestra los articulos que generan confusion al sistema bancario,

Por lo que el 60% del sistema bancario no estan claros con los articulos 20, 25,17 y el
20% con el articulo 5. A su vez ninguno de los 5 bancos comprende claramente lo que
se requiere en los articulos 35, 36,37, 38, 39, 40,41.

Articulos que generan confusion
60% 60% 60%

20%

0% 0% 0% 0% 0% 0%

. N A N N N N
& §§ & \@ & F ECR A S
‘Qg? '\ oy .\0 « « fé\ ’\ ‘\
P e §§ 59 $ L & N S P
¥ 2 bev‘ > O\?Q _\c.‘§ 0\’9 é@c’ 0\’9 0?9
\0% &\Q} & 00 0(?\ 00 0"} > o‘} (?\
ééﬂb’ AP \s.-é} A7 i 02} 00 v \0 0\0
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Figura 5. Articulos que generan confusion.
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En la Figura 5, se puede observar que lo que esta generando confusion es todo aquel
articulo que esta relacionada con el tema del CAT, ya que ellos no estan totalmente cla-

ros que practica se debe implementar para cumplir con lo establecido en los articulos.

La Figura 6, Nos indica cual es el conocimiento que tiene los Oficiales de Atencion al
Usuario Financiero de los Bancos como ser: Banco Atlantida, Bac Honduras, Occidente,
Ficohsa y Promerica con respecto al tema de multa, y cudl es el impacto; se les consul-
to lo siguiente ¢Es de su conocimiento de que al no cumplir con la normativa la institu-
cion financiera puede ser sujeta a multa? ¢ Conoce el monto de las multas que le pue-

den imponer?

Conocimento de multa al no cumplir con
la Normativa

Sl NO

Figura 6. Conocimiento de multa al no cumplir con la normativa

En la Figura 6, nos muestra que los oficiales tienen conocimiento que al no cumplir
pueden ser multados; pero a la vez se identifica una oportunidad de mejora de identifi-
car una matriz de multas con montos, ya que en la entrevista efectuada indican que
normalmente lo revisa Riesgo Operativo. Consideramos que es muy importante que las
areas involucradas en ejecutar la normativa tengan informacion de dichos montos para
brindar mayor preocupacion a las sanaciones que se puede someter si las instituciones

financieras no cumplen.
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La Figura 7, nos indica cuales son las herramientas que consideran necesarias para
desarrollar los articulos que generan confusion a la Banca privada, por lo que se les
consulto lo siguiente ¢Qué herramienta considera necesaria para desarrollar e
implementar la normativa y lograr mayor entendimiento con aquellos articulos que

generan dificultad de entendimiento?.

Herramientas necesarias para desarrollo de articulos con
dificultad
['}]
8
F=-
Q
(]
[1+]
:
c EManual operativo para
E desarrollodel CAT
c :
o BGuia de casos con
g productosfinancieros
E HHerramientastecnologicas
T
o ¥ ¢ > . (,60 B Conocimientotécnico
N & N '\ §
& & & &~ &
QP & & 4 Q
Bancos Entrevistados

Figura 7. Herramientas necesarias para desarrollo los articulos con dificultad

Los resultados que nos muestra la Figura 7, concluye que las herramientas necesarias
son las siguientes: manual operativo para desarrollo del CAT y una guia de casos con
productos financieros.

La Figura 8, se visualiza el porcentaje de cumplimiento que consideran los Oficiales de
los cinco Bancos entrevistados que ha desarrollado para la implementacion de la

normativa.
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Porcentaje de avance para cumplimiento
de Normativa
35% 35%
/' .I lgo% lso | §
> > iz
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Figura 8. Porcentaje de avance que considera en cumplimiento

La Figura 8, nos indica que la Banca privada , considera que el porcetaje de

cumplimiento a la normativa esta entre el 25 a 35%.

Tabla 9, nos muestra algunas recomendaciones que consideran los Oficiales que la

Comisién Nacional deberia de tomar en cuenta.

Tabla 9. Recomendaciones que consideran necesarias para

éxito las normativas

implementar con

Recomendaciones brindadas por los Oficiales del Sistema Bancario

Que exista un proceso claro para la implementacion de CAT la cual de-
ben brindar ejemplos a los casos que se presentan en el banco.

Banco de Occidente = - . -
La CNBS se debe programar y no emitir varias normativas al mismo

tiempo en vista de que generan un descontrol en el tiempo.

Claridad para todos los Bancos, ya que no todos los interpretan igual y
se debe brindar una pauta

Que existan etapas para desarrollar todo el proyecto, el tiempo y la for-
ma no es la adecuada en vista de que sacan constantes normativas y no
miden tiempo y Costo.

Banco Atlantida

La CNBS debe mejorar el tiempo de Respuesta hacia las peticiones de
la AHIBA.

Banco Ficohsa

Que se proporcione una guia modelo para seguir instrucciones claras.

Que la CNBS brinde mayor apoyo a la Banca privada para el desarrollo
de normativas, ya que no se trata solo de auditar deben ver las necesi-
dades de la Banca.

Bac Honduras
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Se determind que la brecha existente de acuerdo a los requerimiento establecidos en
los articulos 4 al 12 comprendido en difusion de tasa de intereses y comisiones en
pagina web, folleteria y pizarras electronicas lo que actualmente se sebe trabajar para

el cumplimiento a la normativa es el 71%.

Los contratos de Adhesion es una brecha de sumo cuidado, que aunque no resulte
complicada requiere tiempo y dedicacién; en vista de seran aprobados por la Junta

Directiva y su actual cumplimiento es del 11%.

El tema del calculo y difusion del CAT , comprendido en los articulos 34 al 41 es una de
las brechas que mas les preocupa al sistema financiero en vista de que estan claros el

porcentaje de cumplimiento es del 0%.

El 80% de las instituciones financieras, no estan claros en los articulos que contempla

la Normativa.

5.2 RECOMENDACIONES

Es importante que las Instituciones del Sistema Financiero Nacional, revisen la estrate-
gia que estan utilizando en el tema de difusion de tasas y comisiones tanto en sus pun-
tos de servicio como en pagina web, ya que esta debe de estar alineada con los reque-
rimientos establecidos en la Normas Complementarias para el fortalecimiento de la
transparencia, esta estrategia debe de ser compartida a todos los empleados de la em-

presa, para lograr que la misma sea exitosa.

La implementacion de un sistema de informacion para sistematizar y propagar iniciati-

vas de educacion financiera en la Banca privada nacional, desarrolladas por institucio-
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nes financieras privadas, organismos de supervision para que los clientes estén mejor

informados y puedan tomar las mejores decisiones en cuanto sus productos o servicios.

Realizar un estudio de Benchmarking, en paises que se ha implementado las Normas
de Transparencia para tratar de ejecutar buenas practicas que esto bancos han imple-

mentado.

Es muy importante que la Banca privada nacional, cuente con politicas y procedimien-
tos para que se ejecuten instrucciones adecuadas de como se debe practicar la aplica-
cion del CAT y elaboracion de contratos de adhesion, buscando que sus clientes que-
den totalmente claros al momento formalizar un producto o servicio; buscando una

transparencia y predileccion de sus usuarios.

Implementar un plan de capacitacion para los colaboradores de las Instituciones Banca-

rias.

Algo que no deben de dejar de hacer las instituciones bancarias es interactuar con los
clientes e integrar el plan de comunicaciones dirigidas al consumidor individual para
establecer un didlogo efectivo sobre informacion relacionada a productos y servicios de

acuerdo a los requerimientos de las Normas.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Plan de Trabajo para la Implementacion de Normas Complementarias en la Banca

Privada.

6.1 INTRODUCCION

La siguiente propuesta tiene como objetivo Unico generar un aporte aplicable que sea
utilizado por la Banca privada como insumo en la revision e implementacion de las
normativas para cumplir con leyes reguladas por la Comision Nacional de Bancos y Se-
guros.

La informacion obtenida para plantear dicho plan se obtuvo por medio de entrevistas
que se realizaron a los Oficiales de Atencion al Usuario Financieros, entrevistas a Ofi-

ciales de Negocios y visitas en pagina web de las Instituciones del Sistema Financiero.

6.2 ESTRATEGIAS PARA IMPLEMENTACION DE NORMAS COMPLEMENTARIAS
EN LA BANCA PRIVADA

Segun los resultados obtenidos en la investigacion desarrollada, se observé que el
Sistema Financiero Nacional requiere realizar un plan de accion enfocado en poder
cumplir con todos los requerimientos expuestos en los articulos establecidos en la
norma y de esta forma a la vez evitaria multas financieras.

Es aqui donde se presenta el mayor reto a la Banca Nacional ya que para poder tener
éxito en la aplicacibn a la normativa se necesita establecer estrategias que nos
permitan desarrollar cada actividad establecida en el plan de trabajo. A continuacion se
presenta un plan de accion para trabajar en su implementaciéon y el debido

cumplimiento:
1. Estudio de la normativa

Como primer paso los Oficiales de atencion al Usuario Financiero, representante Legal

y Comité gerencial del Sistema Financiero Nacional deben de realizar un estudio de lo
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que contiene la “Normas Complementarias para el Fortalecimiento de la Transpa-
rencia, la Cultura Financiera y Atencion al Usuario Financiero” ya que es importan-
te que conozca cuales son los requerimientos establecidos en la norma y de esta forma
poder establecer o identificar los articulos en los cuales que requieran explicacion o ex-

clusion.

15. Solicitud de aclaracion o modificacion de articulos que no estan claras a la
CNBS por medio de la AHIBA

Una vez estudiado y analizado lo establecido en las Normas Complementarias se debe

solicitar a la AHIBA aclaracién o exclusion de aquellos articulos que requieran explica-

cién al contenido del mismo aplicado de acuerdo al pais.

16. Analisis de las respuestas recibidas por la CNBS
Oficial de Atencion al Usuario Financiero debe realizar el estudio de las respuestas re-
cibidas por la Comision Nacional, para presentar al presidente Ejecutivo de la Institucion

Financiera.

17. Difundir la que esta en proceso de Ejecucion a comité Gerencial
Por medio de las reuniones Gerenciales deberan difundir la normativa publicada para
gque procedan a generar acciones para su debido cumplimiento.

18. Identificacidn de lideres de gerencias para implementacién de normativas

Una vez difundido la normativa al comité gerencial, los gerentes o directores de cada
area deben designar un lider para que analice a detalle lo requerido en la normativa y
de gestidn a lo que establece en cada articulo.

19. Establecer lineamientos adecuados para implementacién de normativas

Establecer un lineamento de responsabilidades para desarrollar y aplicar lo que esta-

blece en las normativas complementarias.
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20. Capacitacion
Desarrollar la capacitacion a para que procedan a realizar las actividades o acciones

necesarias para ejecutar el debido cumplimiento a las normativas.

Beneficios de la Capacitacion: La capacitacion a todos los niveles constituye una de las
mejores inversiones en Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienes-

tar para el personal y la organizacion (Helberth, 2006).

En la capacitacion se hace necesario planear, decidir con anticipacion ya que los planes

de capacitacion obedecen a las necesidades.

Diagnostico de Decisiones relativas Implantacion Evaluacion

La situacion a la estrategia l y control

Inventario Plan Ejecucion de Evaluacién
—> —> —>

De necesidades de Capacitacion de Capacitacién de resultados
De capacitacion
De acuerdo a los

Articulos

Figura 9. Proceso de Capacitacion

21.Plan de accion de brechas

Una vez capacitados deben realizar un diagnostico de las brechas existentes para
cumplir lo que establecen en los articulos de la normativa.

A continuacién se detalla en el siguiente cuadro las brechas identificadas en el estudio
realizado y estrategias recomendadas para su ejecucion a los lideres de la institucion

Bancaria.

Tabla 10-11, comprende las acciones que se deben implementar los responsables de
cada area para cumplir con lo requerido en los articulos 5 al 12, esta nos habla de

coémo las instituciones financieras deben difundir las tasas de interés, comisiones y
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contratos de adhesion, para esto se elaboran lineamiento, herramientas como ser
intranet, formularios y matriz de productos y servicios que mantiene la institucion
financiera.

Tabla 10-11-14, comprende las acciones que se deben implementar los responsables
para la elaboracion y aplicacion de los contratos de adhesion mismos que estan
comprendidos en los articulos 17 al 25, las estrategias que implementaran son
designacion de lideres, reuniones con el area legal, formatos de hojas de revision y
aplicacion a la vez capacitacion a los formalizadores para el aseguramiento de

aplicacion.

Tabla 15, compren de acuerdo a la transparencia de tasas la cual impacta de cémo el
oficial o ejecutivo de negocio transmite al cliente durante , antes o después la
informacion de tasas de los diferentes productos y servicios; para poder cumplir se

implementara estratégica como ser : Lineamientos, formularios y capacitaciones.
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Tabla 10. Plan de accion para el cumplimiento de la clausulas 5 al 8

. Requisito de la nor- Actividades de Imple- . <2
Clausula q. Cumple .2 P Responsable Estrategia Documentacion
mativa mentacion

Publicad , informacion

Gerencia de Mer-

Realizar un Formato de

Registro de Autori-

de los cobros que
realizan al cliente.

Solicitar al cliente la
autorizacion de comisio-
nes a cobrar.

Ejecutivo /Personal
de Archivo

cién de cobro de comi-
siones.

Implementar formato
de autorizacién de co-
bro de comisiones.

Articulo 5 | detallada , clara , ve- || SI NA cadeo validacion para cum- zacion del area
raz y precisa plimiento de Norma. legal.
Realizar Lineamiento .
; - Mantener el Regis-
para inclusion del CAT .
e T tro de los envios
Difusion de las tasas . . ;. |len la publicidad.
. : < Gerencia de Crédi- . mensualmente a la
Articulo 6 | de interés en opera- Sl NA Asignar responsable
) : tos S CNBS Y de la
ciones activas. para publicacion de o
publicacién en los
tasas cuando se efec- . ~
. . medios por 5 afios.
tlen cambios.
. . . Realizar un Formato
Publicar tasa de interés . . .
. Gerencia de Mer- electronico para publi-
en tarifario de productos. . L .
L, s cadeo/Gerencia de | cacion de tasa, para Llevar un registro
Informacion sobre la Inclusion de tasa de . : L
. : " . Banca Priva- que pueda ser bajado electronico de
Articulo 7 | tasa de interés en NO castigo en contrato. - . o
i . S . da/Oficial de Aten- | por Asesor o Oficial de | publicacién de
operaciones pasiva. Definir lider para publi- g, X e
o cion al Usuario Servicio al momento Tasa.
cacion de tasa mes a : . . .
Financiero que el cliente lo requie-
mes.
ra.
Realizar formatos de
validacion con cumpli-
Se deben registrar to- mientos regulatorios en || Registro de de
e - dos los elementos de . Base de Datos. publicacién de
Difusién de comisio- X ) Lider del Produc- . ,
nes de forma detallada requeridos en difusion to/Oficial SAC o Realizar Matriz de pro- | tasas.
Articulo 8 NO de comisiones. ductos para identifica- | Registro de autori-

zacion de comisio-
nes en expediente
de cliente.
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Clausula

Articulo 10

Tabla 11. Plan de accion para el cumplimiento de los articulos 10 al 12

Requisito de la nor-
mativa

Informacién en Pizarras
sobre tasas de interés y
comisiones de los pro-
ductos mas representa-
tivos de la Institucién.

NO

Actividades de Implemen-
tacion

Publicacién de tasas de
interés y comisiones mes a
mes de los productos y Ser-
vicios y actualizarlas.

Responsable

Gerencia de
Mercadeo/Comité
de FEES/ Geren-
cia de Canales.

Estrategia

Definir la Herramienta
para publicacion de tasa
y comisiones en Agen-
cias Principales.
Realizar una matriz de
los productos mas re-
presentativos para pu-
blicacion en pizarras

Documentaciéon

Mantener un Re-
gistro electrénico
para que la Geren-
cia de Canales
pueda subir la
informacion a la
herramienta selec-
cionada.

Articulo 11

Informacién en Folletos
actualizada con las
caracteristicas del pro-
ducto o servicio finan-
ciero ofrecido, asi como
las tasas de interés y
comisiones en tamafio
minimo de 12 puntos.

NO

Validacion de publicacion de
informacién en folletos y que
contenga el numero de letra
apropiado

Gerencia de
Mercadeo/Oficial
de Atencion al
Usuario Financie-
ro.

Disefiar un formato el
tamafio de letra sugeri-
da el cual debe ser
aprobado por el Oficial
de Atencion al Usuario
Financiero.

Mantener un for-

mulario en archivo.
Auditoria de formu-
larios en Agencias.

Articulo 12

Informacion en la pagi-
na web de cada institu-
cion financiera tarifas
correspondientes a las
tasas de interés y co-
misiones de la totalidad
de los productos y ser-
vicios financieros que
ofrezcan.

NO

Definir Formato para publi-
cacion de informacion en
pagina web y disefiar proce-
so y plasmar los productos
identificados en la matriz.

Gerencia de
Mercadeo/Lider
de Produc-
to/Oficial de
Atencioén al Usua-
rio Financiero

Desarrollar un matriz
con todos los Productos
y Servicio que ofrezcan.
Designar responsable
para registro de infor-
macion en Pagina Web,
Auditoria mensual para
validacion de publica-
cion de informacion.

Registro en pagina
Web.
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Clausula

Tabla 12. Plan de accion para el cumplimiento de los articulos 17 al 19

Requisito de la nor-
mativa

Actividades de Implemen-
tacion

Responsable

Estrategia

Documentacion

Articulo
17

Obligacién de informar,
a los Usuarios financie-
ros debiendo entregar
copia integra al cliente,
y deberan ser aproba-
dos por el Consejo de
Administracion.

Sl

Determinar qué es lo re-
guerido en la Normas de
Transparencia.

Reunion informativa con los
responsables de areas
para girar instrucciones de
revision de contratos.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de
Atencién al Usuario
Financiero

Todas las acciones
para cumplir este
item se detallan aba-
jo.

Registro de
reunién Informa-
tiva.

Articulo
18

Formalidades para la
redaccion de Condi-
ciones contractuales
los contratos de adhe-
sion deberan constar
en formularios escritos
en idioma espariol con
tamafo de letra y ca-
racteres legibles a
simple vista. El carac-
ter de la misma no
podra ser inferior a
doce (12) puntos

NO

Inventario de contratos
para la elaboracion de con-
tratos de Adhesion.  Es-
tablecer una politica para
elaboracién de contratos en
cumplimento a lo requerido
a la normativa.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero

Elaboracion de Li-
neamiento de contra-
tos de adhesion.
Elaboracion de cata-
logo de todos los
Contratos Identifica-
dos y brindar acceso
a las areas involu-
cradas al proyecto.
Determinacion del
Formato de Contra-
tos de Adhesion.

Documentacion
de Lineamento
en Herramientas
de Documenta-
cion.

Articulo
19

Resoluciéon de Contra-
tos por parte de los
usuarios Financieros
,Las instituciones fi-
nancieras no deberan
establecer limitaciones
al derecho del usuario
financiero de rescindir
un contrato, asi como
a los mecanismos que
pueda emplear para tal
efecto

Sl

Aprobacién de contratos
por el &rea legal y presi-
dencia ejecutiva.
Capacitacion sobre formali-
zacion de contrato y expli-
cacion de condiciones al
cliente.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero

Solicitud de aproba-
cion al area Legal.
Solicitud de aproba-
cién a presidencia
Ejecutiva.
Capacitacion a los
formalizadores del
producto o Servicio

Contrato, Regis-
tro de Capacita-
cion
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Clausula Reqws[to defla Cumple ACt.'Y'dadeS & g Eer- Responsable Estrategia ocumentaci
normativa tacion

Articulo
20

Tabla 13. Plan de accion para el cumplimiento de los articulos 20 al 21

Contenido minimo
de los contratos de
Adhesion.

NO

Elaboracion de una hoja de
revision para determinar el
contenido minimo de Con-
tratos de Adhesion.

Enviar la hoja de revision a
las Gerencias de Negocio
para la elaboracion del con-
trato de Adhesién de todos
los contratos de acuerdo al
inventario realizado.

Gerencia de Legal

Elaboracion de hoja
de revision para de-
terminar el contenido
minimo en los con-
tratos de Adhesion.
Elaboracion del con-
trato de adhesion.

Registro del
formato de hoja
de revision.

Articulo
21

Modificaciones en
las Condiciones
Contractuales

NO

Designar el responsable
para publicar las modifica-
ciones en las condiciones
contractuales. Determinar
los medios que se utilizaran
para la publicacion de cam-
bios.

Gerencia de Nego-
cio/Mercadeo.

Determinar los me-
dios de publicacion
que se utilizaran para
publicacién de modi-
ficaciones en las
condiciones contrac-
tuales esto se debe
documentar en los
lineamientos de pu-
blicacion para velar
por el debido cum-
plimiento.

Documentacion
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Clausula

Articulo
22 -23

Tabla 14. Plan de accion para implementacion de los articulos 22 al 25

Requisito de la

normativa

Practicas abusi-
vas/Clausulas abu-
sivas.

NO

Actividades de Implemen-
tacion

De acuerdo al inventario de
Contratos la gerencia debe
realizar revision del contra-
to y validar mediante
reunidén con el drea Legal si
el contrato contiene clausu-
las y practicas abusivas.

Responsable

Gerencia de Nego-
cios/Legal

Estrategia

Las Gerencias de
Negocios realizaran
audiencia con el drea
Legal validar el con-
tenido de contratos.
Contar con el visto
bueno Legal de que
el Contrato no con-
tiene practicas y
clausulas abusivas.

Documentacion

Registro de
reunion Infor-
mativa.
Registro de
contrato auto-
rizado por el
area Legal.

Articulo
24

Cobranza Extrajudi-
cial.

NO

Determinar con el drea de
Cobros y recuperaciones
cuales son los cobros que
se deben efectuar al cliente
por casos que pasen a Abo-
gados.

Gerencias de Nego-
cios/Gerencias de
Cobros

Desarrollar una
reunion de trabajo
para determinary
documentar cuales
son los cobros y
condiciones que se
determinaran en
Cobranza extrajudi-
cial.

Reunién Infor-
mativa Docu-

mento de Con-
diciones cobro.

Articulo
25

Contratos de Adhe-
sién de Tarjetas de
Crédito.

NO

Revision del Contenido en
la Ley de tarjetas de crédi-
to, la cual debe determinar
el contrato de adhesién
mediante reglamento y
normativa.

Gerencia de Crédi-
tos/Legal.

Desarrollar revisién
en el Reglamento de
la Ley de tarjetas de
crédito y normativa
para documentar el
formulario de con-
tratos de Adhesion.

Formularios de
Contrato de
adhesion.
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Clausula

Articulo
27

Tabla 15. Plan de accién para determinacion de los articulos 27al 32

Requisito de la
normativa

Criterio para la apli-
cacion de comisio-
nes donde solo se
puede cobrar siem-
pre y cuando se
haya pactado con el
cliente

Actividades de Imple-
mentacion

Realizar un formato de
autorizacién de comi-
siones para que el clien-
te lo firme.

Responsable

Gerencias de Nego-
cios/Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero.

Estrategia

Elaborar un formato
de autorizacion de
comisiones.

Capacitar a las areas
gue formalizan el pro-
ducto o servicio para

aplicacién del formato.

Documentacion

Registro en el
expediente del
cliente.

Articulo
29

La transparencia de
las tasas de interés
que apliquen las
instituciones finan-
cieras a sus produc-
tos y/o servicios.

S|

Definir Lineamiento de
publicacion de tasas en
pagina Web, Servicio al
Cliente CNBS y pizarras
electrdnicas.

Gerencias de Nego-
cios /Oficial de
Atencion al Usuario
Financiero/Gerencia
de Mercadeo

Establecer la politica
de publicacion de Ta-
sas.

Documentacién

de lineamientos.

Articulo
31

Tasas de interés
variable, En el caso
de que la institucién
aplique una tasa de
interés variable,
debera especificar
de manera precisa e
inequivoca la forma
de su determina-
cion, la periodicidad
de cambio y la tasa
de referencia aplica-
da.

NO

Determinar por medio
de la Gerencia de Finan-
zas cual es la tasa varia-
ble y definir el medio
para obtener la infor-
macién.

Gerencia de Nego-
cios/Gerencia de
Finanzas

Publicaciéon de tasas
variables de productos
en medios de comuni-
cacién interno.

Publicacion de
tasa.

Articulo
32

Tasas de interés
moratoria.

S|

NA

Gerencias de Nego-
cios

Exponer tasa morato-
ria en contrato del
producto o Servicio

Expediente del
cliente.
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22. Solicitud de capacitaciéon a los actuarios de la CNBS
El oficial de atencion al Usuario Financiero debe solicitar a la direccion de proteccion
al usuario financiero, que se disefie una capacitacion especificamente en el calculo

del CAT con ejemplos de los productos de cada institucion financiera.

23. Capacitacion alos lideres de areas por medio de los actuarios de la CNBS
Una vez confirmada la capacitacion solicitada al area de actuaria de la CNBS, se
convocara a los lideres de las gerencias para que expongas los productos de cada

area y se realice el calculo del mismo.

24. Establecer manual Operativo para determinacién el célculo del CAT
La estrategia de elaboracién del manual operativo es con el objetivo de que los lide-
res y personal de servicio y administrativo sigan instrucciones claras para aplicar 1o

requerido en la normativa comprendido en los articulos 34 al 41, Tabla 8.

25. Desarrollar un escenario de ejemplos con los productos
La estrategia de disefiar ejemplos de escenarios con productos a los lideres de ca-
da area para es para desarrolle que se desarrollé la aplicacion que se utilizara al

momento que se tenga que explicar a los usuarios.

26. Identificacion de herramienta para el calculo del CAT
Una vez analizado y estudiado el manual operativo y escenarios de ejemplos se de-
be determinar las herramientas que les facilitaran a las areas para el céalculo del
CAT y de esta forma poder trasmitir a los clientes lo informaciéon comprendida en el
articulo 34 al 41, Tabla 8.

27. Seguimiento a las actividades por implementar.
El Oficial de Atencion al usuario financiero debe velar por el cumplimiento y imple-
mentacion de las actividades establecidas por lo que debe designar un responsable

para el seguimiento al plan de accién.
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6.3 PRESUPUESTO
Dentro de las actividades a realizar se identificé que se requiere presupuesto es en la
etapa de capacitacion para 3 dias, folletos informativos y Contratos de Adhesién a

continuacion se detalla el costo:

Costo por Capacitacion y material

Caracteristica Costo

Consultor externo 3 dias $1,500.00
Material de Capacitacion $189.00
Alimentacion $1,064.00
Folletos informativos $2,500.00
Contratos de adhesion $3,000.00
Total $8,253.00

6.4 EJECUCION DE ESTRATETIGAS

Toda estrategia para que pueda ser ejecutada correctamente debe de tener una planifi-
cacion en la que se detallen cuando se realizara cada uno de los pasos y quien sera la

persona encargada o responsable.

Segun Thompson (2008), dentro de las estrategias identificadas se debe establecer li-
neamientos y procedimientos para facilitar la buena ejecucion de estrategias; las cuales
nos sirve para:
e Alinear las acciones y las conductas de los empleados de la compaiiia con los
requisitos de ejecuciones de una buena estrategia.
e Pone limites a las acciones independientes y ayuda a superar resistencia al
cambio.
e Canaliza los esfuerzos de individuos y grupos en la via del apoyo a la estrategia.
e Promueve la creacion de un ambiente de trabajo que facilita la buena ejecucion
de la estrategia.

A continuacion se detalla el cronograma de ejecuciéon de cada una de las etapas:
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Tabla 16. Tiempo de ejecucién de socializacion de normativa

Etapas Estrategia Responsable

Oficial de Atencién al

Estudio de la normativa L ;
Usuario Financiero

Solicitud de aclaracién o modi-
ficacion de articulos que no Oficial de Atencién al
estan claros a la CNBS por Usuario Financiero

medio de la AHIBA.

Andlisis de las respuestas Oficial de Atencion al
recibidas por la CNBS. Usuario Financiero

Difundir la normativa que esta
en proceso de Ejecucion a
comité Gerencial.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero

Identificacion de Lideres de
Gerencias para implementa-
cién de normativas.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero

Oficial de Atenci6n al
Usuario Financiero/Jefe
de Atencion al Usuario
Financiero

Establecer Lineamientos ade-
cuados para implementacion
de normativas.

Socializacién de Normas Complementarias

Asesor Externo/Oficial de
Capacitacion. Atencion al Usuario Fi-
nanciero

.-. Representan semanas del mes




Tabla 17. Tiempo de Ejecucion de Difusion de tasas de interés, comisiones y CAT de acuerdo ala Tabla 10 -11-15

Estrategia

Definir Lineamiento para
difundir tasas, comisiones y
CAT

Responsable ‘

Realizar Matriz de produc-
tos para identificacion de
cobro de comisiones y
tasas.

Lider del Producto

Realizar un Formato elec-
tronico con la letra sugerida
para publicacion de tasa,
para que pueda ser bajado
por Asesor u Oficial de
Servicio al momento que el
cliente lo requiera.

Gerencia de Merca-
deo/Gerencia de Banca
Priva-da/Oficial de Aten-

cioén al Usuario Financiero

Definir la Herramienta para
publicacion de tasa y comi-
siones en Agencias Princi-
pales.

Gerencia de Merca-
deo/Comité de FEES/
Gerencia de Canales.

Designar responsable para
registro de informacién en
Pagina Web

Gerencia de Merca-
deo/Lider de Produc-
to/Oficial de Atencion al
Usuario Financiero

Publicacion de tasas varia-
bles de productos en me-
dios de comunicacién in-
terno.

Gerencia de Nego-
cios/Gerencia de Finan-
zas

Implementar formato de
autorizacién de cobro de
comisiones.

Lider del Producto/Oficial
SAC o Ejecutivo /Personal
de Archivo

Auditoria mensual para
validacién de publicacion
de informacion.

Gerencia de Merca-
deo/Lider de Produc-
to/Oficial de Atencion al

Usuario Financiero

Tabla 18. Tiempo de ejecucion de

.-. Representan semanas del mes

Contratos de Adhesion de acuerdo a
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Contratos de Adhesion

Estrategia

Elaboracién de Lineamiento y formatos
de Contratos de Adhesion.

la Tabla 12-13-14

Responsable

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de Aten-
cién al Usuario Financiero

Elaboracién de hoja de revision para
determinar el contenido minimo en los
contratos de Adhesion.

Gerencia de Legal

Las Gerencias de Negocios realizaran
audiencia con el 4rea Legal validar el
contenido de contratos. Contar con el
visto bueno Legal de que el Contrato no
contiene préacticas y clausulas abusivas.

Gerencia de Negocios/Legal

Desarrollar una reunion de trabajo para
determinar y documentar cuales son los
cobros y condiciones que se determina-
ran en Cobranza extrajudicial.

Gerencias de Nego-
cios/Gerencias de Cobros

Desarrollar revision en el Reglamento
de la Ley de tarjetas de crédito y norma-
tiva para documentar el formulario de
contratos de Adhesion.

Gerencia de Créditos/Legal.

Elaboracién del Contrato de Adhesién

Gerencia de Negocios/Legal

Solicitud de aprobacion al 4rea Legal.

Gerencia de Negocios

Solicitud de aprobacion a presidencia
Ejecutiva.

Gerencia de Legal

Elaboracién de catélogo de todos los
Contratos Identificados y brindar acceso
a las areas involucradas al proyecto.

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de Aten-
cién al Usuario Financiero

Capacitacion a los formalizadores del
producto o Servicio

Gerencias de Nego-
cios/Legal/Oficial de Aten-
cion al Usuario Financiero

Publicacion de tasas variables de pro-
ductos en medios de comunicacion
interno.

Gerencia de Nego-
cios/Gerencia de Finanzas

.-. Representan semanas del mes
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Requerimientos del CAT

Estrategia

Solicitud de capacitacion a

los actuarios de la CNBS
para el CAT.

Tabla 19. Tiempo de Ejecucion de actividades del CAT

Responsable

10

12

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero.

Capacitacion a los lideres
de areas por medio de los
actuarios de la CNBS.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero/
Actuarios de la CNBS.

Establecer manual Opera-
tivo para determinacion el
célculo del CAT.

Oficial de Atenci6n al
Usuario Financiero/
Lideres de area.

Desarrollar un escenario de
ejemplos con los produc-
tos.

Oficial de Atencién al
Usuario Financiero/
Lideres de éarea.

Identificacion de herra-
mienta para el calculo del
CAT.

Oficial de Atenci6n al
Usuario Financiero/
Lideres de area.

Seguimiento a las activida-
des por implementar

Usuario Financiero.

Oficial de Atenci6n al I

.-. Representan semanas del mes
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ANEXOS
ANEXO 1

Ecuacién No. 1. Célculo del costo total:

5o
@it

Donde,

Pt = t-ésimo Pago Netos (Pagos —Desembolsos).
N= numero de pagos.

i =costo total, en términos nominales.

t = nUmero de pago del crédito.

Z = simbolo de sumatoria de datos.
Los pagos, Pt incluyen el principal, los intereses, comisiones de acuerdo con las
consideraciones que se realizan mas adelante en este capitulo. Los desembolsos
incluyen la recepciéon de fondos por parte del usuario financiero neto de los gastos
iniciales cobrados a los mismos, tales como los gastos de otorgamiento u otros. En tal
sentido, si al monto inicial se le efectuara algin descuento por el que el usuario
financiero percibiera una suma menor al monto del crédito, la férmula debera
contemplarlo.
Se debera despejar el costo total de la ecuacién No. 1 (término i en la ecuacion). Esta
tasa es la que incluye todas las comisiones del crédito.
En funcion de la ecuacion No. 1 dicho costo queda expresado en términos nominales.
Asimismo, arroja la tasa nominal en funcién de la frecuencia de pagos (la frecuencia de
la tasa es igual a la frecuencia de los pagos realizados), por lo que debera
transformarse en términos efectivos anuales mediante el procedimiento establecido en
el Articulo 38 de éste documento.
La ecuacibn No. 1 supone una frecuencia de pagos constante. Si los pagos
programados se realizaran en frecuencia no periédicas correspondera realizar el calculo

de la Tasa Interna de Retorno (TIR) no periodica.
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ANEXO 2

Ecuacion No. 2. Transformacion en Tasa Efectiva:
CAT =(1+i) -1
Donde,
i = costo total obtenido mediante la ecuacion No. 1.

k = Numero de pagos en un afo
CAT: Costo Anual Total (%), en términos de tasa de interés efectiva.
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ANEXO 3

ENTREVISTA PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE IMPLMENTACION DE
NORMAS COMPLEMENTARIAS EN EL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL.

7. ¢Entiende claramente todos los articulos establecidos en las normativas comple-
mentarias?
8. ¢Actualmente cuales son los articulos que le estan generando confusion para la

implementacion del plan?

() Articulo 4.- De la informacién a difundir

(x) Articulo 5.- De la publicidad

() Articulo 6.- Difusion de las tasas de interés en operaciones activas

() Articulo 7.- Informacion sobre las tasas de interés en operaciones pasivas
() Articulo 8.- Difusion de comisiones

() Articulo 9.- Intervencion de la CNBS en la publicidad de las instituciones
financieras

() Articulo 10.- Informacion en las pizarras

() Articulo 11.- Informacion en folletos

() Articulo 12.- Informacion en la pagina Web de las instituciones financieras
() Articulo 13.- Remision de informacion a la CNBS para su difusion a los usuarios
financieros

() Articulo 14.- Estado de cuenta

() Articulo 15.- Contenido del estado de cuenta

() Articulo 16.- Estado de cuenta de tarjeta de crédito

() Articulo 17.- Obligacién de Informar (Contratos de Adhesion)

() Articulo 18.- Formalidades para la redaccion de condiciones contractuales
() Articulo 19.- Resolucion de contratos por parte de los usuarios financieros
() Articulo 20.- Contenido minimo de los contratos de adhesion

() Articulo 21.- Modificaciones en las condiciones contractuales

() Articulo 22.- Practicas abusivas.

() Articulo 23.- Clausulas abusivas.

() Articulo 24.- Cobranza extrajudicial
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() Articulo 25.- Contratos de Adhesion de Tarjetas de Crédito
() Articulo 27.- Criterios para la aplicacion de comisiones tratos de Adhesion de
Tarjetas de Crédito.
() Articulo 29.- De la transparencia de las tasas de interés
() Articulo 30.- Tasas de interés aplicable a operaciones activas
() Articulo 31. Tasas de interés variable
() Articulo 32.- Tasas de interés moratoria
() Articulo 33.- Tasas de interés aplicables a operaciones pasivas
() Articulo 34.- De las operaciones con tarjeta de crédito
() Articulo 35.- Costo Anual Total
() Articulo 36.- Pasos para el Calculo de Costo Anual Total
() Articulo 37.- Férmula de célculo de Costo Anual Total
() Articulo 38.- Transformacién del costo total en tasa efectiva anual
() Articulo 39.- Supuestos para al calculo del Costo Anual Total
Las negociones en mora de deuda.
() Articulo 40.- Conceptos incluidos en el Costo Anual Total
() Articulo 41.- Conceptos excluidos en el Costo Anual Total (la implementacion
existen dudas)

9. ¢(Es de su conocimiento de que al no cumplir con la normativa la institucién
financiera puede ser sujeta a multa? ¢conoce el monto de las multas que le
pueden imponer?

10. ¢ Actualmente cuales son los articulos que le estan generando confusién para la
implementacion de la normativa?

11.;,Qué porcentaje de cumplimiento considera que ha desarrollado para
implementacion de la normativa?

12..,Qué recomendaciones consideran que sean necesarias para desarrollar con

éxito la implementacion de las Normas complementarias?

Oficial de Atencion al Usuario Financiero entrevistado de Banco X
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