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MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA RELACTONES EXTERIORES

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA RELACIONES EXTERIORES
GESPACHQ DE LA MINISTRA

DM MO, 57
Caracas, U\?, IC ap1
205° / 156° / 169

RESOCLUCION

frr disposicdn del ciudadano Presidente de 1a Republica Bolivariana de Venezuela,
Nicolds Madura Mo10s, segun consta en ef Punto de Cuenta N® 074 - 15 de lecha 26 de
octulye cle 2015, en ejercicio de las alribuciones establecidas en el articulo 236 numeral
15 de la Conslitucidn de la Replblica Bolivarizna de Venezuela y de acuerdo a to previsto
E—zn los ailicidos 7 y 10 de la Ley Organlca de Servicio Extenor; la Ministra del Poder
Popular para Retaciones Exteriores, Delcy Eloina Rodriguez Goémez, designada mediante
Decrelo M2 1.569 del 26 de diciembre de 2014, pubhcado en la Gaceta Chicial de la
Republica Boivanana de Yenezuela bajo el N° 40,569 de fecha 26 de dicembre de 2014,
en cumplimiento a lo prewsto en los articulos 65 y 78, numerales 4 y 19 del Decreto N°
1.424, con Rango, Valor y Fuerza de la Le;' Organica de la Administraddn Pdblica,
oublicado en la Gacela Oficial Extraorchnaria N°® 6.147 de fecha 17 de noviembre de
2014, en concordancia con el articulo 51 del Reglamento N i de la Ley Organica de la

Adiministracion Financiera del Sector Pablico scbre el Sistema Presupuestario.

RESUELVE

Designan al ciudadano Luis Ernesto Diaz Curbelo, tilular de lz cédula de identidad
N° V.- 3.889.019, como Embajador Extraordinario ¥y Plenlpotenciario de la
Repubiica Bolivariana de Venezuela en la Repablica de Haiti, responsable de la Unidad
Adminsiradora N? 41310.

De confornudad con el articulo 23 de la Ley Contra la Corrupddn, deberd presentar la
Declargdan Jurada de Patimonlo y anexar (otocopia del comprobante emitido por fa

Contraloria General de la Replblica y consignarle ante la Oficina de Recursos Humanos.

»

5e msliuye & la Qficing de Recursos Hunanos para gue natfique a la parte interesada
cumpliengdy con o estableado en el arlicule 73 de ia Ley Organica de Procedimientos

Agnuinislialivos \

- Cumuniguese y Publiquese,

-~ Delcy Eloina Rodriguez Gémez
Ministra dellPoder Popular para Relacienes Exteriores

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
DE ECONOMIAY FINANZAS

Ropiblica Bollvarana de Vaneruela
Supenniendencia de 123 Instituciones
del Seclor Bancasio

e

RESOLUCION

NUMERO: D63.15 Caracas, 12 de junia de 2015

205°%, 156° y 169

Visto que la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela consagra en su
articulo 117 el derecho a las personas a disponer de bienes y servicios de calidad; asi
como, de una informacidn adecuada y no engaiicsa sobre el contenido vy
caracteristicas de los productos y serviclos que consumen; a la llbertad de eleccidn y a
un trato equitativo y digno,

Visto que la diversidad de productos y servicios ofrecidos por las Instituciones
Bancarias es cada ver mayor, o cual se traduce en la necesidad de adoptar
mecanismos que faclliten la difusién a los clientes, usuarios ¥ usuarias del sistema de
informacion clara y precisa, que le permitan elegir por si mismos los productos o
servicios financieros, adecuados a sus intereses y ser conceedores de 0s compromisos
y deberes que asumen en la contratacién con las Instituciones Bancarias,

Visto que las Instituaones Bancanas Heren el deber de proporciomar a sus clientes,
usudrios y usuarias los productos y servicios bajo los parametros de las buenas y
sanas practicas bancarias y en las mejores condiciones, con el debido respeto,
diligencia, eficacia, responsabilidad, de manera oportuna,

Visto que ef articulo 69 de! Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones
del Sector Bancario publicado en la Gaceta Oficial de la Repitlica Bolivariana de
Venezuela N® 40.557 del 8 de didembre de 2014, establece que las Instituciones
Bancarias deben contar con sistemas de seguridad de prevencién de fraudes a los
depositantes; asi como, brindar atencidn y oportuna respuesta a los reclamos o quejas
proporcicnando procedimientos adecuados y efechivos a sus usuarios, usuanas y
plblico en general, para que éstos puedan ejercer las reclamaciones que consideren
pertinentes para {a defensa de sus derechos; 1as cuales una vez interpuestas deberadn
resclverse en un fapso perentorio.

Visto que se hace necesaric adaptar y actualizar las normas existentes en aras de
fomentar la eficiencia y calidad de los servicios bancarios; asl como, salvaguardar la
seguridad de los clientes, usuarios y usuanias.

Visto que el numeral 7 del articulo 172 del Cecreto con Range, Vator y Fuerza de Ley
de Instituciones del Sector Bancario, confiere a este Grganismo 1a facuitad de crear
normas que garanticen la proteccién de los usuarios y usuarias ante posibles fraudes
que se puedan presentar en la prestacion de los servicios bancarios, esta
Superintendencia resuelve emitir las presentes:

"NORMAS RELATIVAS A LA PROTECCION DE LOS USUARIOS Y USUARIAS
OFE LOS SERVICIOS FINANCIEROS”

CAPITULO X
DEL OBIETO ¥ DEFINICIONES

Articulg 1! Las presentes normas, tienen por objeto regular los serv,icios ﬁnanc_igr'os
gue prestan las Instituciones Bancarias sometidas a la inspeccién, supervision,
vigilancia, regulacién y control de la Superintendencia de las Institucipnes del Sector
Bancario; asi como, garantizar proteccidn y defensa de los derechos e intereses de los

chentes, usuarios y usuarias.
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Artfcule 2: A los efectos de estas normas, los términos indicados en este articulo,
tanto en maylscula como en mindscula, singular o plural, masculine o femening, se
consideraran como:

Instituclones Bancarlas; Bancos Universales y Microfinancieros sometidos a 12
inspeccidn, supervision,  viglancia, regulacidn, control y sancidn  de  la
Superintendencia de las Instituclones de! Sector Bancario.

Agencla, ofldna y sucursal: Son exténsiones de la Institucidn Bancana que
funclenan en un establedmiento, que pueden ofrecer productos ¥ servidos o realizar
actividades agminlstrativas v operativas, para el cumpilmiente v desarrollo de su razon
sodal.

Centro de negoclo: Son extensiones de Ja Institucion Bancarla que dependen de
una agencia, ORciNa ¢ sucursal, cuyo objetive es brindar asesoria e informacion de sus
productas y semviCios.

Caja: Corresponde a la secclon de las oficinas bancarias, a donde se dirlge el plblico
para ingresar ¢ retirar fondos u otros valores.

Taqullta: Aquella Instalacion, ubicada dentro del espacio fisico de la oficlna prindpal y
las agencias de la Insttucldn Bancarla, dende los clientes, usuanos y usuaras realizan
tas gperaciones de taguilia.

Taquilla externa: Establecimiento dedicado como centro de atencion del diente,
usuario y usuaria que depende de una agencia, oficna o sucursal, que puede estar
ubtcada en el perimetro de la misma edificacion ¢ en un lugar distinto a ésta, que
presta una cantidad limitada de servicios e informa sobre sus productos a los dentes,
usLArios y usuarias.

Operaclones de taqutlla: Aquellas operaciones financigras y no financieras, propias
de la actividad de la Institucidn Bancarla taies como: retiros, depdsitos, cobro de
cheques, pago de servicios y tarjetas de crédito, solictudes de estados de cuentz,
actualizacldn de libretas de ahorros, pago de impuestlos, tasas y contribucianes.

Servicios Financleros: Todas agquelas operaciones que realicen las Institucionas
Bancarias con sus chientes y Usuarnios.

Promocldn de Servicios Financieros: Conjuntc de actnidades, técnicas, medlos y
métodos que realiza la Institucidn Bancaria a los fines de informar y dar a conocg]
los chentes, usuarios y usuarlas, los producios y/o senvicios y demas operacion
comerciallza y realiza dicha Institucidn Bancaria.

Producto Financiero: Todo instrumento de captacidn o colocacion de recursos,
utllizado por fas Institudones Bancanas, para desamollar las actividades financieras
que ig son permitidas por e! Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Instituciones del Sector Bancario; asi como, las demas leyes y normas que rjan su
funcionamiento.

Puesto de atencldn: Aquella Instalacién o éréa ubicada dentro del espacio fisico de
la oficina principal y las agencias de la Institucion Bancaria, donde los clientes,
usuarios y usuarias realizan |as operaciones de atencidn.

Operaclones de puestos de atencldn: Aquellas operaciones financieras y no
financieras propias de la actividad de la Institucion Bancaria diferentes a las
operaciones de taquilla, tales como: solicitudes de préstamos v otros créditos, retiro
de chequeras y tarjelas de crédito, apertura de cuentas y otros productos financieros.

Transaccldn: Aguella operacion financiera realizada entre dos o mas personas, en la
que se intercambian productos de valor; tales como: blenes, servicos o dinerg,

Denuncla, Reclamo o Quaja: Es la manifestacién de inconformidad expresada por
un diente, usvario y usuarla respecto de una operacidn o transaccién, producto o
servicio adquirido por éste, ofrecido o prestado por las Instituciones Bancaras y
puesta en conodimiento de éste a través de la Unidad de Atendién al Cliente y Usuario
Bancarlo, del Defensor del Cllente y Usuario Bancana, de la Superintendencia de las
Institudones del Sector Bancario o de las demds [nstituciones ¢ompetentes, segdn
corresponda.

Usuario y Usuarla: Toda persona natural o juridica que utiliza los servicios
financleros de una Insttucion Bancana sin ser cliente de ésta.

Unidad de Atencldn al Cliente y Usuarlo Bancarlo: Area intema de las
Instituciones Bancarlas encargada de atender, evaluar, aceptar, analizar, tamitar y
decidir las denuncias, reclamos © quejas presentados por los clientes, usuarios y
usuarias,

Defensor del Cllente y Usuarle Bancarle: Es una figura designada por la
lnsttucién Bancarla, dedicada a revisac, tramltar y resolver denunclas, reclamos o
quejas presentadas por los dlentes, usuaios ¥ usuarlas derlvadas de la pracica y
actuacldn bancaria, las cuates fueron consideradas no procedentes o no resueltas a
tempo por la Unidad de Atencldn al Cllente y Usuario Bancario.

Cllente: Foda persona natural ¢ junidica que contrata productos y/o servidos
financleros de una Insbtucidn Bancaria,

Conflicto de Intereses: Es aquella situacién en donde una persona natural o juridica
sa encuentra en cualquiera de los aspecios que se indican a eontinuacion;

- Enfrenta dlstintas alternativas de conducta, debido a que sus intereses paruculares
pueden prevalecer frente a sus obligaclones fegales o centractuales,
Pretende obtener una venta)a material, moral o de cualquier indole, para él o
terceras personas, teniendo la opcldn de decldir entre el deber v el Interés creado.
Busca renundlar @ sus deberes como coniraprestacion de alguna prebenda.

Corrasponsalas no Bancarlos: Personas Jurfdicas y persenas naturales constituidas
en firmas personales, cuyas actlvidades econdmicas se encuentran enmarcadas TR
sactor comerdal o de serviclos ¥ que han acordado con Inshituciones Bancarias,
mediante contrato suscrite al efecto, la posibilidad de servir de canales de distribucin
de serviclos financieros hacia 1os clientes, usvarias y usuarlas, a nombre y por cuenta
de tales Instituciones.

Taquilla Asoclada: Centro de atendon al clieate, ysuario y usuaria que depende de
una agencia, oflana o sucursal, ubicada en &l espaco fisico de un estableamiento
mercantil con los que suscriben un convenio relativo a condiciones de pperacion y

provenlencla de fondos delf referldo establecimiento; atendida por personal de la
Instituclén Bancaria, que presta servicios & informan productes a sus clientes, usuarios
¥ usuarias.

Contrato de Adhesién: Son los contrates tlpos 0 aquellos cuyas cldusulas han sido
aprobadas por la autoridad competente por Ja materia o establetidas unilateralmente
por la proveedora o el provegdor de blenes y servicios, sin que las personas puedan
discutir o medificar substancialmente su contenido al momento de contratar,

CAPITULO 11
DE LOS DERECHOS Y LA ATENCION

Artlculo 3: Las Instituclones Bancarias deberdn prestar a sus clientes, wsuarios y
usuarias tanto personal como telefdnicamente, una adecuada atencidn en cuants a las
operaciones, transacciones, reclamos o quejas y solicitudes que éstos realicen; para
ello, utilizardn un trate cords, amable y respetuoso. La atencion ofrecida a los
dientes, usuarios y usuarias serd towimente gratui.

Articulo 4: En la atencién que el personai de las Instituciones Bancarlas brinde a sus
dientes, usuarlos y usuaras para cualquiera de las operaclones, transacciones,
de'nunc(as, reclamos ¢ quejas y solidtudes que éstos realicen, considerard como
minimo los siguientes aspedos:

. Utilizar las normas del buen hablante y dei buen oyente,

. Manejar una comunicacién efectiva.

. Usar palabras simples y de comin entendimiento.

. Mostrar buena educacién y modales.

. Realizar una atenddn personalizada.
Transmitir confianza ¥ reallzar su trabajo de forma rdpida, eficiente y eficaz,

. Respetar ¢l orden de llegada de acuerdo con las adiividades a reajzar,

. Dar accese a los clientes, usuarios y usuarias a las planillas, formularios o
solicitudes para el ejerciclo del Tdmite que deseen realizar,

Antfguig 5: Los dlientes, usuarios y usuarias de las Instituclones Bancarias, tienen
derecho a contar con informaddn clara, suficiente, oportuna, pracisa, comprensible y
no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos v servicios que
redben, que les permita conocer acerca del giro de sus negocios al momento de sus
requerimientas y én cualquiera de las sucursales, agencias u oficinas.

Los clientes, usuarlos y usvarlas deben ser atendidos cuando se presenten en las
sucursales, agencias, oficinas o taqulllas dentro de los horarios establecidos en éstas;
al respecto, el personal de dichas entidades tendré entre otros aspectos que:

TJTw mopan oo

a. Ser receplivo ante las preguntas que formulen los clientes, usuanios y USUariagmmm,

b. Brindar explicadén acerca de los procedimientos a seguir para cualquier operacion, -
transaccidn, reclamo o queia,

. Ofrecer informacién completa y segura,

. No omitir detalles,

. Ser precisos en el suministro de la informacién.
No usar el teléfono celular en las aquillas y demas puntos de atencidn al diente,
usuarlo y usuaria; asi comeo, evitar conversaciones o comunicaciones de tipo
personal, ajenas a 1a actividad de la Institucddn Bancaria con terceras personas,
hien sean de la Institudén Bancaria o del plblico en generai: mientras al cliente,
vsuario y vsuara se encuentre en la taquilla o el drea de promocion de servicios
financieros y en caso de ser necesaria dicha comunicacidn por caso de urgendla, la
misma debe ser breve.

. Informar al dlente, usuarto v usuaria cuando haya concluido en su totalidad la

mean

w
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operaclén o soliclud realizada, otorgando el correspondiente comprobante de la

operacidn en caso de haberse concretado e indicande las acciones a seguir,
h. No ausentarse de su puesto de trabajo en el horario de atencidn.

Articulo §: Las Insttuciones Bancanas estwn obligadas a desarrollar e Implementar
politicas v procedimientos que promuevan la debida calidad de servicio y atencidn a
los dientes, usuarlos y usuvarlas de manera formal ¥ decumentados en manuales, los
cuales deberdn ester aprobados por la Junta Directiva. Dichas politcas vy
procedimientos deben estar acordes con la estructura organizativa de la Institucidn
Bancaria y deberdn ser difundidas intemamente, revisadas vy actualizadas por lo
menos una vez al afo.

Artlculo 7: Las Institutiones Bancarias en su red comerdial de sucursales, agencias,
oficinas o tagulllas trindardn una atencldén prioritarla v preferencial a las personas con
discapacidad, de la tercera edad, penslonados y mujeres embarazadas, tanto en las
operadones de tagullla como en las damds dreas de atencidn al diente y usuario.

cAPTTULD 1II
DE LAS OBLIGACIONES DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

: Las [nsttuciones Bancarias, deberdn prestar a los clientes, usuarios v
usuarias, calidad de servicio y atencidn de excelencia, para ello.implementardn
mecanismos o sistemas que tendan a disminuir, entre otros aspectos, la parmanencia
exgesiva, por lo que el tempo de espera no podrd ser superior a treinta (30) minutos
para las operaciones de taquilla y un maximo de cuarenta vy cinco (45) minutos para
las operaciones en los puestos de atencidn en el drea de promodon de servicios
financleros.

Iguaimente, deberdn contar con todo el personal duranze toda la jomada de sesviclo
al poblico; razdn por la cual, obligatoriamente todos los puestos de atencion
existentes en sucursalas, agencias, oficinas o taguillas, tendrdn que estar en
funglonamiento vy debldamente sefiaiades o Identificados, en aras de lograr que la
permanencla de los dientes, usuarios y usuarias en fas nstalaciones de la Institucién
Bancaria sea breve, expeditz, sin difaciones innecesarias, cdmoda, agradable y que los
trdmies a remfizar sa efectien con la maxima eficienda y eficacia. No abstante, en las
horas comprendidas entre las 11 de la mafana y las 2 de la tarde, tas Instituciones
Bancarias tomaran las medidas necesarias, a los fines que se preste la totalidad de

servicios y estén operativos como minlmo el setenta y dinco por ciento (75%) d8 195§

puestos de atenddn y de las quillas.

Las Instituciones Bancarias deberdn informar rediante avisos colocades en lugares
visibles en la toda la red de agencias ko competencia de la Unidad de Atencidn al
Cliente y Usuario Bancario y del Defensor del Chente vy Usuario Bancario. Las
dimenslones de este aviso son iguales 0 mayores 2 ochenta (80) centimetros de ancho
por cincuenta (50} centimetros de largo. Asimismo, deberd contemer los nimems

’
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telefdnicos de las Unidades antes menclonadas y el de la Oficina de Atencién
Ciudadana de este Organismo.

Aslmismo, deberd proveerie al Defensor del Cliente y Usuario Bancano los recursos
tecnotégicos, financleros y equipos necesarios para su funclonamiento; asi como, la
capacitacién del personal e incremento de la plantilta de ser necesario, entre ofros.

Artlewlo 9: Las Insttudiones Bancarias deberan establecer un registro de tlempo en
espera durante toda 'a jomada, con el objeto de ¢ontar con estadisticas para corregir
las desviaciones presentadas y optimizar los procesos de atencidn. Estos registros y
planes correctivos podran ser solicltados por la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancarig, cuando as{ lo requiera.

Articulo 1Q: En los puntos de atencién en los que se verlfique un tiempo de espera
superor al establecido en el artfculo 8 de las presentes normas, la Superintendenda
de las InsUtudones dei Sector Bancarly, podrd requerlr que se haga usc hasta el
agento por cento {100%) de su Infraestructura instalada en todos los puestos de
trabajo y su respectivo personal durante todo el horario de atencidn establecido por (a
Institucidn Bancarla supervisada, y/o exiglr el aumento del nimero de puestos de
trabajo; asi como, el recurse humano necesaric si el espacio fisico donde funciona el
punto de atencién lo permite, u otras medidas que considere pertinentes.

Artfeulo 11: Aquellas Instituciones Bancarlas que presten serviclos en centros
comeraiales, Ios fines de semana, dias feriados nacionales, regionales y bancarios,
deberan ofrecer como minimo los servidos que se circunsariban a las cperaciones de
taquilla, aun cuando para estos dias, no serd obligatorio tener en fundonamiento la
totalidad de las taquiltas y puestos de atencidn,

Las Instituciones Bancarias, deberdn informar a los clientes, usuarios y usuarias
mediante avisos Instalados en cada sucursal, agenda, oficina y/o taquilla, los servicios
que prestan en elias, en los dias indicados en el encabezado de este ardculo.

Artleulo 12: Las Instituciones Bancarias deberdn informar y orientar adecuadamente
a los clientes, usuarios y usuaras, a través de comunicacion impresa, visual,
audiovisual, virtual o por otros medios, acerca de:

a. Cuaiquier servicio /0 producto financiero con las diferentes especificaciones, que
les permila elegir conforme a sus necesidades,

b. Los procedimientos a seguir para efectuar operaclones, transacciones, deauncias,
reclamos o quejas y todo aquello que considere pertinente, para garantizar la
defensa de sus derechos.

¢. La existencla y funciones del Defensor del Cliente y Usuario Bancario; asi como, de
los derechos que asisten a dichos clientes, usydrios y usuarias para presentar sus
reclamos © quejas.

Las Instituciones Bancarias deberdn impartr a la poblacidn programas educatives n
materia de cultura financiera a través de charlas, seminarios, distribucion de material
educativo, sitios web, concursos; entre otros, con el objeto de promover en los
audadanos la socializadén bancaria, mejorar su calidad de vida y garantizar que se
encuentren mejor capaatzdos al memento de relacionarse con (0§ proveedores de
servicios financieros.

Articulo 13: €l personal que labore en cada una de las sucursales, agencias, ofidnas
o taquillas en las que preste atencidn al publico, debe portar una credenciai en un
lugar vislble que contenga al menos, €l logotipo de fa Institucidn Bancania, el nombre,
apellido y una fotograRa de frente del portador.

Articulo 14: Las Instituciones Bancarias, deberdn brindar a lodo su personal una
adecuada capacitacidn, que permita mejorar constantemente la caldad de la
prestacién del servicio, la atencidn preferencial y a piblico en general. En este
sentldo, serdn impartidos, como minlmo dos {2) cursos semestrales, refendos o
relativos al conodimienio de estas normas y demas disposiclones de cardcter general,
en materla de atencidn a los clientes, usuarlos ¥ usuarias.

Articulg 15: Las Insttucicnes Bancarlas publicarédn a la disposicion de los dientes,
usuarios y usuarlas en su péglna web, en sus sucursales, agencias, oficinas, taquillas
externas, tacuillas as¢ciadas, centros de negoos y en los ‘orresponsales  no
bancanos; una {ista de las operaciones e instrumentos financieros que éstos pueden
requerir y/o realizar, la forma y el costo de su ramitacion; asi como, las tasas de
interés activas y Ppasivas, comisiones y gastos, detallando las variaciones de las
mismas, de acuerdo ¢on sus piazos ¥ modalidades.

Articulo 16: las Insbtuaones Bancarias, dispondran de los medios elecrinicos y
controles iddneos para brindar efidente seguridad a las ransacdiones, & la informadén
confidendial de los clientes, usuarios y usuanias; as ¢omo, 1os sistemas y redes que la
contengan.

£n ese senbdo, astardn en la obligacion de salvaguardar los datos personales y demas
infarmacion solire 105 productos © servioos mantenidos 0 que mantuvo, transaccknes u
operaciones realizadas por sus diertes, usuarios y usuarlas, enre otros. Al respecto,
deben administrar 3 informadion que reposa en sus archivos y sistemas con la debida
confidendalldad e Imparcialidad.

Articule 47: Las Instituciones Bancarias que por razones del articulo 7 de la Ley
Orgénica del Sistema Financero Nacional y del literal 9 del articulo 97 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancarlo, separaron las
funclones con empresas somendas a la ley que regula 2! mercado de valores o fa ley que
nge ia activitiad aseguradora y que disponen de los datos de los clientes, usuarios y
usuarias debido al uso o acceso a las mismas plataformas tecnotégicas, no deberdn
conceder, duplicar, Tansfenr u otorgar privileglos para que jas dtadas empresas accedan
a equipos, sistemas, aplicaciones o datos ascaados a los mendionados clientes, usuarﬂ@
y usuarlas de las Instiluckones Bancarias. Por consiguiente, deberan definir mecanismaos
que aseguren que la data suministrada a esas empresas sea eiminada de sus sistemas,
equipas y bases de datos.

Cn caso que sea estricamente necesario que las aludidas empresas, por transacdones
de indole comerdial, requleran disponer de la Infermacidn en comento, éstas deberdn
mantener una autorizatidn por escrito del diente, usuario ¥ Usuana para que procedan a
gestionar ante las Instituciones Bancarias, procesos de débto o cargo automatico en

cuenta o tarjeta de crédito por concepto de cobranza del servido contratado
(domiciliacién de pago); en virtud de lo cual, deberdn obtener de dichos clientes, Ia
informacion requerida pare e debldo procesamlento de fa referlda autorizadon,

Articulg 18: Las Instituclones Bancarias en las operaciones con tarjetas de crédito,
débito, cheques y servidos de.banca por internet deben contar con sistemas de
alertas tempranas seguras, transparentes y confiables; a obieto que sus dientes,
usuarios y usuarias estén informados de las operaciones que se realizan con tales
instrumentos y que con la accién de los dientes, usuarlos y usuarias, puedan mitigar
la efecuclon de posibles fraudes en el manejo de los haberes y en la realizacion de
aialguler operaddn de éstos. Al efecto, (2 Superintendencia de las [nstituclones del
Sector Bancario, poora practicar 1as Inspecciones v evaluaclones a que haya lugar; ¥
en casg de Incumplimlento, aplicard {as sandones previstas en el Decrelo con Range,
Valor y Fuerza de Ley de Instituciones def Sector 8ancario.

¢ Las Instituclones Bancarlas, deberan Implementar un registro de cada
una de las denunclas, reclamos o quefas presentados ante 18 Unidad de Atencidn al
Qiente y Usuario Bancario; asi como, ante el Defensor del Cliente y Usuanio Bancarlo,
con e! objetivo de establecer mecanlsmos que permitan I3 producdén de estadisticas
sobre Upologlas de dichas denuncias, reclamos o quejas, con sus respectivas
soludones, en aras de determinar oportunidades de mejora y acclones correctivas. En
tal sentido, ef mencionado reglstro deberd reposar en la Institudén Bancarla, a los
fines que se encuentre a disposicidn de la Superintendenda de las Instituclones del
Sector Bancario, al momenio que fo reguiera.

Artfculo 20: Las Instituciones Bancarlas en las relacdones contractuales con sus
dlentes, deberdn cumpllr con los pardmetros dispuestos en fa legislacién vigente, En
este sentido, no indluirdn en los contratos cldusulas que puedan vulnerar ks derechos
de 4stos, A los efecins de estas normas, se consideran, sin menoscabo de lo que
prevea el marco Juridico vigente, como dausulas exceslvas y en consecuenda, no
deberdn estar contempladas en los contratos, las sigulentes disposiciones:

a. Las que facultan 3 las Insdtuciones Bancarias a modificar uniiateralmente el
contenido de los contratos suscritos, sin la previa notificaddn de las partes
Interesadas.

b. Las que consagren el pago ¢ aumento del precio de comisiones por prestaciones
no realizadas; o aquellas que estipulen que puedan cargarse al ciente comisiones o
gastos por servicios que no hayan sido soliatados o aceptados expresamente por
éste,

c. En los contratos a tlempo determinado, aquellas cldusulas que reserven a flas
Instituclones Bancarias, la facultad de resolver unllateral y anticipadamente
contrato, sin la ocurrencla de una causa vallda prevista contractualmente.

d. Las que excluyan total o parcialments la responsabilidad de ias Insttuciones
Bancarias, por los dafios ¢ perjulclos causados a sus clientes derivados de una
accidn u omisidn gue les sea Imputable.

e. Las que Jimiten la operatividad del producto o servicio.

f. Las qua impongan un domicilio distinto al del cliente.

3

Articylo 21: Las Instituciones Bancarlas, tendran a disposicion de sus clientes, copia
de 1a oferm piblica, a los efectos de entregdrsela a éstos cuando la soliciten,
igualmente, deberdn publicar su contenido en un sitio visible en sus sucursales,
agencias, ofidnas y taquillas o difundirla en medics electrénicos, con caracteres
leglbles, en idioma castellano, redactada de manera dara, de fdl comprensldn y sin
ambigiedades.

Articulo 22: Las Insttuciones Bancarlas antes de conceder o formalizar cualquler
operacidn, transaccldn o renovacidn, exigirdn a sus dientes la lectura de los
respectivos contratos; de lo cual se dejard constancia escrita en el expediente del
cliente, conjuntamente ¢on la restante informacién que lo conforma.

Articulo 23: Todo contrato de adhesidn, deberd estar al alcance de los cllentes, de
forma escrita en idioma ofidal, redactado de manera clara, especifica y en formato
que permita su Facil lectura, sin ambigledades que hagan dudar sobre el contenido y
alcance del mismo.

De tedo contrato de adhestén celebrado, deberd entregarse una copia impresa para et
conegimiento de los térmings y condldones det mismo, antes de su suscripdon. Las
cldusulas de dichos contratos serdn Interpretadas del modo mas favorable & los
dientes.

En este sentido, redactardn los contratos en términos claros, en formato impreso con
caracteres visibles y legibles que faciliten su’ entendimlento por parte del cliente. Los
caracteres Hpograficos utilizados en los contratos de adhesidn no podran ser en
ningln caso inferiores al tamafic de diez (10) puntos. Igualmente, las cldusulas que
en los contratos de adhesidn implicaren limitaclones a los derechos patrimoniales del
cliente, serdn impresas en caracteres destacados, que faciliten su inmediata y facil
comprensién.

Artlcule 24: Queda prohibida 3 modificacién unilateral de las condiciones de tarifas,
omisiones, tasas, calidad del servido lipificadas en un contrato de adhesion
celebrado entre Yas partes. En el caso de contratos de adhesion con vigencia temporal
de megiano o largo plazo, que justificare per cualquier circunstancia, cambias en 12
relacién preciojcalidad de los servicios ofrecidos, la Insbtucldn Bancarla deberd
informar a sus ciientes y dejar constancla, con una antelacién minima de un (1) mes,
las modificaclones en las condicddones y términes de sumlinistro del servicio. El cliente
tomara la dedstdn de continuar o rescindir el contrato. De no aceptarse 1as nuevas
condiciones y términos por la parte contratante, se entenderd que el contrato queda
rescindida. .

£n los casos en que Ja parte contratante se encuentre limiada por sus condidones de
empleo a utillzar una Institucién Bancaria en particular, como es el caso de las cuen
de néomina de empresas que manejan con caracter de exclusividad las Insttuci
Bancarias, todo cambio en las condiciones de los contratos de adhesidn deberan ser
negociados oon el mlectivo afectado.

Articulg 25: Se considerardn nulas las clausulas 0 estipulaciones establecidas en el

contrato que:

a. Exoneren, atenden o limiten ta responsabllidad de la Institucion Bancaria por vicios
de cualquier naturaleza del servido prestado,
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b. Impliquen Ia renuncla a los derechos que la normativa vigente reconcce a los

clientes, usuarlos y usuarias, o limlte su ejercicio.

- Inviertan la carga de lz prueba en perjuicio a los clientes, usuarios y usuarias,

. Impongan la ctillizacién obligatoria del arbitraje.

e Permitan a [a Institucidn Bancarla Ia varlackdn unliateral de las condiciones del
contrato,

f. Autoricen a la Instituaén Bancarla a rescindir unilateralmente el contrato.

g. Establezcan condicionas injustas de contratacién o gravosas para los clientes,
usuarios y usuarias, le causen Indefensidn o sean contrarias al orden piblico y la
buena fe. =

h. Establezcan como domiclllo espedlal para la resolucién de controverstas y
reclamaciones por via administrativa o judiclal un domicllio distinto a la localldad
donde se celebrd el contrato, o de los cllentes, usuarios y usuarlas,

i. Cualquler olra clausuia que contravenga las disposiciones del Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Instltuciones del Sector Bancasic y la normatlva
prudendial.

an

Articulo 26 Los clientes beneficiarlos de las operaciones de crédito, benen derecho a
conocer ef contenldo del respective contratc con antelacidn a su firma. Dicho
contenido indulrd los Hrminos y condiclones bajo los cuales fueron aprobadas las
operaciones de crédito.

Las Instituciones Bancarias deberdn suministrar una (1) copa simple del decumento
de préstamc o crédite debldamente protocolizade o notariade en los casos que
corresponda, a los deudores, en el momento del otorgamiento y liquidacion del
crédito, sin costo alguno para los mismos.

Artfculo 27 Las Instituciones Bancanias, entregaran a sus clientes en el momento
que éstos lo soliciten, la férmula de cdlculo de los intereses que cobren o paguen
sobre operaciones actvas y pasivas; asl como, las formas o mecanismos de
liquidacién, abono, vencimiento, renovadén, cobro y amortizaddn que sean apllcables
a dichas operaciones. En caso de modificar 1a metodologia utilizada para tales célculos
o condicionantes, fas Instituclones Bancarias deberdn notificar a sus clientes con
anterioridad a su aplicacién paca su conformidad o aprobacidn y dejar constancla.

Articyle 28: En cuanto a las amortizaciones y pagos parciales o totales de
operaciones crediticlas, 1as Instituciones Bancarias entregardn a sus clientes los
comprobantes respectivos que asi lo evidencien; asf como, Ia tabla de amortizacadn en
el momento que éstos la solicdten,

Los comgrobantes de pagos totales o parclales de créditos deberan inclurr informacion
detailada sobre [a tasa de interds, las comisiones que hayan sido utilizadas, & porgidl
aplicada a intereses y la amortizackén de capital; asi como, el saldo de capital
adeudado que resulte después de la aplicacion de la Cuota cancelada.

Para el pago de otros servidos entregardn recibos que evidencien el costo ded servido
prestado.

La tabla de armortlzacién, contendrd como minimo los siguientes campos:

. Fecha de otorgamiento,

. Monto inicial de préstamo.

. Plazo del crédito.

Tipo de crédito.

Monto del capital adeudado.

Tasas de Interés apficadas.

. Amortizaciones efectuadas a capital,

. Monto de las intereses cobrados.

Cuotas mensuales, debldamente disaiminadas por los distintos conceplos
aplicades, entre los cuales estdn: pdlizas de seguro, Intereses de mora,
amortizacidn a capltal, comisiones y gastos de cobranza.

CToorano

Articulo 29: Teoda solicitud de crédite o fnancfamiento de personas naturales y
Jurldicas consignada ante 1a Instltucidn Bancarla, debe ser formalmente recitida, para
lo cual se emitlra a favor del diente, usuario ¥ usuarla una constancia debidarnente
sellada y firmada por un empleado autorizado para tales fines,

L2 Institudén Bancaria responderd por escrito y remilird a la direccién fisica o
electronica establecida por el cllente, usvario y usuaria dentro de los vente (20) dias
hébiles bancaclos sigulentes, contades a partir de la fecha de la aprobacion o negativa
de ta solicitud del crédito, En caso que el crédito resulte negade, la “Tnstitucidn
Bancaria deberd Indicar de manera explicita al solicitante las razones o causas que
motlvaron [a negacién del crédito o financlamiento solicitado, dicha respuesta debe ser
expedida y firmada por un funclonang y/o emgleado debidamente autorizado por la
Institucién Bancaria.

En el caso que las solicltudes de créditos o inancdamlentos puedan estar directamente
relacionadas con proyectos o programas de inversldn, con requerimientos puntuales
de capital de rabajo, de capacidad de consumao o vinculados a sollcitudes de créditos
hipatecarios de adquislcién de vivienda prindgal, Yigados estos dltimos generalmente a
wntratos de opcones de compras can plazos perentorios, que comprometen
serlamente el patrimonio de los optantes a las viviendas; se deben implementar
prOCesos yfo mecanismos, que permitan realizar y/o analizar todas las solicitudes en
plazos razonables, pero a la vez expeditos, que no retarden excesivamente [as resultas
de tales solicltudes, para lo cual la Instituddn Bancana debera establacer los 1apsos
maximos y minimos para culminar el proceso de andlisis por tipo de crédito, una vez
que el interesado haya consignado la informacisn soficitada previamente por la
Institucion Bancaria. -

Articulo 3Q: En los casos de operaciones y/o transacciones en moneda extranjera,
cualqulera que sea su modahidad, las Instituclones Bancarias tnformaran previam 3
2 sus clientes acerca de las diversas condiciones legales y contractuales qug.
regulan; asi como, los gastos o comlsiones que se generen, fos cuales deben ser
publlcados en un lugar visible en toda la red de oficinas a nivel nacional y de atencién
at pablico.

CAPITULO TV
DE LA UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO Y DEL
PROCEDIMIENTO DE DENUNCIAS, RECLAMOS O QUEJAS

Articyle 31 Las Instituciones Bancarias, deberdn tener una Unidad de Atendcién al
Cllente y Usuasio Bancarle, la cual debe estar incorporada a su estructura
organizacional y se encargard de:

a. Recibir, canalizar y tramitar las denuncias, reclamos o quejas de los cfentes,
usuarios Y usuarlas, por cuaiquier servicio, producto, transaccidn, operacién,
Irregularidad o atencidn reciblda por éstos.

b. Cisefiar e implementar o5 canales y medios de suministro de informacién de las
condlciones, caracteristdcas y modalidades de las diferentes operaciones, servicios
prestados y los procedimientos aplicables a las rectamaciones,

¢ Elaborar un expedlente por cada reclamo o quefa efectuada por el cliente, usuario
y usuaria, en &l cual se obserye el histdrico de las actuaciones realizadas por la
Unldad de Atencl6n al Cllente y Usuarlo Bancarlo para resolver el caso, Induyendo
los informes elaborados por cada una de las dreas de ! Institueldn Bancaria
Involucradas en la Investigacién, con sus respectivos anexos, en los que se
evidenclen los elementos probatorics que sustenten la respuesta; asi como, el
acuse de recibo de la dedsidn comunlcada al denunciante,

Para aquellos ¢casos que la respuesta resulte procedente, la Institucidn Bancaria
deberd notificar a los dlientes, usuarios y usuarias, a través de canales electrénicos
y omitir el acuse de recibo en la conformacidn del expediente,

En el caso que el reclamo o queja resulte rmprocedente deberd presentar una
prueba de! envio electrénico de 'dicha notiflcadén mencionando con detalle el
motivo de la Improcedencia.

La citada comunicackén deberd contener; entre otros aspectos, la siguiente
informacién:

"5l usted no Se encuentra conforme con el contenido de esta notificacidn y
deddlera presentar la reconslderacién de su caso por ante la Defensorla ded Ciente
y Usuario Bancarlo del Banco, puede hacerlo, por correo electrénlco a la direccion
de la Insttucién Bancarla (especificando dicho correo) o medlante escrito que
puede ser censignado en cualquiera de nuestras oficinas.

£l Defensor del. Cllente y usuano Bancario es5 una instancia autdnoma e
Independlente de ja Instltucién Bancaria con competencia para tramitar y decidir
sobre los redamos interpuestos que ya han sido evaluados per 2l Banco y cuya
respuesta no resulte satisfactera para el cllente”.

Nombre y Apellldo del Cllente: | Firma: Huella Dactilar:

Nro. De Cédula:

Fecha de Recepcién:

Estd oconforme <on la Declsion del

Banco:

SiEI No{:]

- N
Todos los documentos relacionades con el expediente de reclamos o quajas E
pueden gastionarse mediante sistemas de controf documemal; sin emoargo, no
sustituird fas documentos fslcos que constituyen os citados expedientes.

d. Los expedientes deberdn cumplir con lo sefialado en los Manuales de
procedimlentos para el trdmite de redamos ¢ quejas establecidos por la Institudién
Bancaria y estardn a dispasicién de este Organismo cuando éste asi o requiera. En
el caso de ser solictada copia del referido expediente, ésta deberd venir
acompafiada de una certificacién del presidente u otro funcionario ¢ empleado
autorizado por Ia Tnstitudén Bancara, donde conste; entre otros aspectos, que &
expediente no obvia ninguna documentacidn, nl se han omitdo pasos en el
procedimiento para la rescluclén del redamo o queja.

. Enviar al Defensor del Cliente y Usuaric Bancarlo para su ramitacidn los reclamos
0 quejas declaradas Improcedentes, cuya reconslderaclén sea sollcitada por el
dlente, usuarlo y usuarta en un lapsc no mayor de cnco (5) dias continuos,

(1]

Por otra parte, los Gerentes, funclonarios ¢ empleadas de los distintos canales de la
Unldad de Atencidn al Cliente y Usuario Bancario de las sucursales, agencias y oficinas
de las Instituciones Bancarias serdn los responsables de atender y recibir os reclamos,
quejas o requerimlentos de Informaddn de los dlentes, usuvarios y usuarias; ¥
observardn que éstos sean canallzados debldamente ante la respectiva Unidad de
Atencldn al Cllenke y Usuarie Bancarlo.

Articulo 32: Las Instituclones Bancarlas deberdn proporcionar a sus dlientes,
usuarics y wsuarias, procedimientos adecuados y efectivos para que €stos puedan
reakizar las adaratorlas de los reclamos o quejas para la mejor defensa de sus
derechos.

En tal sentdo, las Institudones Bancarlas deberdn publicar en su pdgina web, wipticos
¥ en [as carteleras que se dispongan en las sucursales, agencias y oficinas, o cualguier
otro medio de difusidn, la informacldn relativa a los requisltos para la presentacién de
reclamos 0 quejas y 'os plazos en los cuales serdn evacuadas y resyeltas; todo ello,
conforme a o previsto en las presentes normas,

Artfeulo 33: Los clientes, usuarios ¥ usuarias podrén presentar sus reclamos o quejas
personalmente o roediante representacion, en forma escrita en toda ia red de oficinas 2
nivel naciona$ y atencidn al publico o por medios Informaticos o electrénicos, slempre
que éstos permitan la lectura, impresldn y conservacion de los mismos; todo ello,
conforme a los canales habilitados. En caso que se trate de disposiddn del dinerc la
refenida representacion deberd ser notariada,

Artdculg 34: los redamos o quejas, deberdn contener como minimo la siguiente
informacién y recaudos:

2. Formalo de solicitud del rectamo que contenga la siguiente informadén:
a.1 Numero del reclamo.
2.2 Nombres, apeilidos, domidlio, nomero de cédula de identidad, denominacikén o
razdn social de la persona juridica y numerc de Reglstro Unico de Infermacidn
Fiscal, de ser el caso; asl como, pasaporte vigente en el supuesto de ser
extranjero ne resldendado,
2.3 NOmero belefGnico y/o correo electrdnico, de ser el caso.
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2.4 Motlvo del escrito. .

a.3 Ofiana, departamento o servicio donde se origing el reclamo o queja,

a.6 Lugar, fecha y firma.

a.7 Pruebas documentales o soportes del ceclamo O quela, de ser el caso.

a.8 Direccién fisica donde enwviar 1a respuesta del recdlamo o queje, de ser el Giso.
b. Fotocopla de la cddula de identidad, de ser el caso.
c. Carta redamo, §i apiicara.

Articylg 35: En caso que el dlente, usuario y usuaria al momento de realrzar el
reclamo o queja no ia presenten por escrlto, a Instituadn Bancaria deberd provesr de
los medios necesarios pare que lo realice por esaito, en concordanda con los
pardmetros estableddos en el articulo 34 de la presente Resolucitn, al efecto de la
recepClén de &stas en la pnmera opurtunidad qué acude a la sucursal, agenoa u oficing,
a los fines de evitar que el diente, usuario y usuaria tenga que regresar nuevamentez a la
Institucién Bancarla, salvo que fe falte algin recaudo necesario estableddo en el ardculo
3 ejusdem.

Articule 36: Las Instituciones 8ancarias deberdn acusar reabo por esarito, firmado y
sellado, defando constancia de la fecha de presentacion del reclamo o queja, a efectos
del computo del lapso establecido para ramitar dicha solicitud, Igualmente, se debe
asignar un codigo el cual quedara registrado en el sisterna del Banco, indistntamente si
el redlamo 0 queja se realice directamente en la red de ofionas a nivel pacional, por via
electrdnica o telefénica; todo ello, conforme a las rmcdalidades establecidas en los
Manuaies de Procedimientos.

Articyle 37: La respuesta emitida por la Unidad de Atencidn al Cliente y Usuario
Bancaro deberd realizarse en un lapse ne mayor de veinte (20) dias continuos segdn lo
establedido en e numeral 3 del articulo 69 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de
Ley de Institudonas del Sector Bancarlo. El incumplimiento de dicho plazo acarreard
para la Institucidn Bancarla la apertura de un procedimiento administraavo de
vonformidad con ko dispuesto en ef numeral primero del articulo 202 ibidem.

La Unidad de Atencién al Cliente v Usuario Bancario fendrd que contestar a todos 1os
aspectos planteados en el redamo o queja de forma exacta, impardal y verificable para
fa facl comprensidn del dlente, ysuario y usuarla.

Articvlo 38: La Unidad de Atendén al Cliente y Usuano Bancario, estd obligada a dar
respuesta de forma escrita 3@ jos reclamos o quejas presentades; para lo cual, deberd
motivar suficientemente su decision en caso de ser improcedente.

Los reclamos o quejas interpuestos por los clientes, usuarlos y usuarias no generaran
en moda alguno, 1a suspenstdn o extincidn sobrevenida de Ja relacidn comercial con [a
Insttucidn Bancana.

Articulg 39: La decisién adoptada por las [nstituciones Bancarias con ocasién a un
reclamg o gueja, no constituiran prececlentes para <asos con caractersticas similares;
en consecuencia, cada reclamo o queja serd anallzado de manera particular segun las
caracteristicas que éste presente.

Articito 40: La Institucdn Bancaria, sélo podré rechazar la admisidn del redamo o
queja cuando el cliente, usuarlo y usuarla en relacién con los mismos hechas, formule
redamas © Quejas que reiteren otras anteriores ya resueltas.

E4 Barco no pedrd restringle al diente la toma.def redamo, cuando éste ha sido vicima
de un robo donde haya perdido su documente de identidad. En tal sentido, la Tnsbtucién
Bancana debera validar a ravés de Jos mecanismos que éste considere, a chjeto de
identificar a su diente.

Articulo 41: Queda prohibldo reallzar cobros por fa recepeidn, tramitacién y atencidn
de reclamos ¢ quejas, incluso si éstos resuitaran improcedentes.

1 Las [nstituciones Bancarias, deberan enviar a fa Defensoria det Pueblo, 2
la Fiscalia General de la Replbiica, a (a Superintendencia Nacional para fa Defensa de
\os Derechos Socio Econémicos y demas Organos con competencia en la mateda, toda
la informacidn y documentacidn que éstos les requieran, referentes a los reclamos o
quejas presentadas por los dlientes, usuarios y usuarias de las Institudones Bancarias,

Articulo 43: Las Instituciones Bancarias, tienen la carga de probac sus respectivas
afirmaciones de hecho. Los dllentes, usuarios y wsuarias en los casos que
correspondan deberdn consignar la documentacion que soporte sus reclamos o
quejas. Igualmente, las Instituclones Bancarlas que pretendan haber sido libradas de
efla, cumptiran por su parte probando el pago o el hecho que ha produddo la
extin¢ién de la obligacidn,

La Instituadn Bancaria no podrd exigirle al chiente, usuano y usuana la presentacion
de documentos o pruebas que reposen en los archivos de la Insttucdn Bancaria, por
lo que ésta estard obligada a producirlas cuando sean requeridas o indicadas por el
chente, uslario y usuaria en su esonito de reclamo o quera; o de selicitud de
reconsideracidn, en case que el reclamante no las posea, no se podrd suspender el
tramite o reclamo por esta causa.

Articulg 44: Si la reclamacion versare sobre el reintegro de sumas de dinere, las
[nstituciones Bancarlas procederdn a su pago en la misma fecha en que se emita af
acto que declare procedente la reclamacdn, safvo aquellos casos establecidos en leyes
especificas. La falta de pago o acreditacidn en esa oportunidad, hard considerar la
obllgacién como liquida y exiglble, ¥ por lo tante, devengard Intereses moratorios, £l
monte a reintegrar por las Instituciones Bancarlas, generard intereses durante el
periodo det reclarno o queja hasta su pago efectivo,

CAPITULO V
DEL DEFENSOR DEL CLIENTE ¥ USUARICQ BANCARIO

Articuio 45: El Defensor del Cllente y Usuario Bancarlo, es una Instanoa formal de
cardcter objetivo e independiente. Es una uUnidad rewisora en esa misma primera
nstancla, superior jerdrquico a la Unidad de Atencidn al Cliente y Usuarnio Bancano
cuya funcién enincipal es revisar ia prosedencla o no de los reclamos o quejas que
formulen los clientes, usuarlos y usuanas que sean declaradas improcedentes.

El Defensor del Cliente y Usuario Bancado, tiene entre sus funciones tramitar y
resolver las solictudes de reconslderacién, presentadas por los clientes, usuardos y
usuarlas, de los cases declarados improcedentes por la Unidad de Atencién al Cliente y
Usuario Bancaro, dejando constancla de la revisidn del expediente mediante firma,
fecha y sello.

La solicitud de reconsideractén presentada por el clierte, usuario y usuaria ante ef
Defensor del Chente y Usuario Bancario deberd contener nombres, apellides, domidilo,
nimero de cédula de identldad, descripeidn de ios hechos que |2 mobivan, ef obleto de
la reclamaddén o requerimiento y nirmero de identificacidn del caso.

El Defensor del Clhente y Usuarlo Bancario en los casos de reconsideracidn, deberd
requerir el expediente a la Uridag de Atencién al Cliente y Usuano Bancarlo una vez
Introdudda fa solicitud de reconsideracién-por escrito por parte del diente, usuario y
usuania. El referido expediente deberd contener las actuaciones realizadas por el
Defensor det Cliente y Usuario Bancano para resolver ) caso.

La Unldad de Atencién al Cllente y Usuario Bancario, deberd remitir el expediente
solidtado por el Defensor del Cliente y Usuarlo Bancario en un fapso de cince (5) dias
contnuos contados a partir de la fecha de recepcidn por parte de la Insttucion
Bancarla de la solicitud de reconsideracién del diente, usuario y usuaria.

i El Defensor del Cliente y Usuario Bancario y su Suplente, ejerceran sus
funciones de manera objebva e Imparcial con absolut independencia y con total
autonomia en cuanto a tos criterios y directrices a aplicar, reportardn dnicamente a la
Juntz Directiva de la Instltucién Bancarla y no podrdn desempediar otra actividad u
olro cargo.

Articulo 47: El Defensor del Cllente y Usuario Bancario v su suplente, deberén ser
designados por la Junta Directiva y somelitlos a considerackin de la Asamblea de
Acdignistas, para un perfodo de dos (2) aftos v podran ser reelectos por el misno
periodo.

El Sefensor del Giente, v Usuarlo Bancarno estard dedicado en forma exclusiva a las
funciones de su cargo,

Articulo 48; El Defensor del Cllente y Usuario Bancario; asl come, las Instituciones
Bancarlas, deberdn garantizar que se atlenda de forma eficaz, eficiente y oportuna a
los dientas, usuarios y usuanias de todas 1as zonas del pals en {as cuales la Institucdn
Bancara preste sus sarviclos.

articulo 49: El Defensor del Cliente y Usuario Bancario, deberd abstenerse de actiar
cuande se presenten confilctos de Interés en relacion con una controversta o dlientes,
usuarlos y usuarias, en cuyo caso actuara el Defensar Suplente.

Articylg 50: ta Unidad de Atencidn al Cllente y Usuario Bancano y las demas dreas o
departamentos de las Instiuciones Bancarlas deberdn colaborar oportuna vy
diligentemmente con el Defensor del Chiente y Usuario Bancario, en la recopilacin de la
informacidn y 'a obtencién de pruebas, en los @s0s que se requleran; entre otros, los
de fraude, hurto o cualquier otra conducta que pueda ser constiutiva de un hecho
punible efectuada mediante fa utilizacién de tarjetas de crédito o débito, 1a realizacién
de transacciones electronicas o telefénicas; asi como, cualquler otra modalidad.  ~

> B Defensor del Cliente y Usuario Bancario deberd velar que la
Instituddn Bancaria informe a sus clientes, usuarios y usuanas a través de
comunicaclones impresas, visuales, audlovisuales, virtuales o por otros medios de la
existencia de esa instancia y sus funclones,

Articulo 52: No podrén ejeccer et cargo de Defensor del Cliente y Usuario 8ancario ni
Defenser Suplente de una Institucion Bancania, quienes sean o hayan ocupado dentro
de la Institucion en {os Ulkimos doce {12) meses los cargos de director o directora
principal o suplente, funcionario o funcionarla, empleado o empleada, contratista y
apoderado,

+ El Defensor del Clliente y Usuario Bancano se podrd dirigir a 1a Junta
Direcuva de las Insttuclones Bancarias, a través de su Presidente, en cualquier
momenty a los fines de recemendar, proponer ¢ advertr sobre aquellas actlyidades u
operacones que estime necesanas y que puedan mejorar, fadlitar, aclarar o
regularizar la correcte prestacidn del servido, la sequrldad de las operaciones y ia
confianza que debe exlstir con los cllentes, usuarios y usuarias.

¢ El Defensor del Cliente y Usuarlo Bancario deberd efaborar un
Reglamento que regulard sus actividades, e! cual considerard, entre otros aspectos:

a. Procedimiento pare la tramitacidén de 10§ redamos o quejas somebdos a su
conodmlentn, dentro del cual se debe induir lo sefialado en el literal ¢ del articuto 31
de las presentes normas.

b Deber de todos los departamentos y dreas de las Instituciones Bancarias de colaborar
aon el Defensor del Clierte y Usuario Bancario para la solucidn de los redamos o
quejas somebidos a su conodmiento.

c. Procedimiento que reglrd las relaclones entre la Unidad de Atencidn at Clierts y
Usuarlo Bancario y el Defenser del Cllente y Usuario Bancario.

Et mencionado Reglamento deberd ser aprobado previamente por la Superintendenda
de las Instituciones del Secior Bancarfo; asi camo, todas las modificaciones de las
cuales sea objeto.

: Las decisiones que sobre un reclamo o queja presentado haya tomado
el Defensor del Cliente y Usuario Bancarlo, serdn de cardcter vinculante para la
Institutién Bancaria.

La falta de declsidn por parte dei Defensor de! Cliente y Usuario Bancario en el plazo
de veinte (20) dias continuos Indicado en el numerat 3 del articulo 69 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector Bancarlo, acarreara pasa la
Institucion Bantaria la apertura de un procedimiento administrative de conformidad
con lo dispuesto en el numeral primero del articulo 202 ibidem,

: Bl Defensor del Cliente y Usvario Bancario tendrd las siguientes
obligaciones:

2. Establecer el Reglamento al cual se sujetard su actividad, en los tefmmos previstos
en la presente Resolucldn.

t. Solicitar al diiente, usuario y usuaria, de ser el casq; asl como, a la lnstrtucnon
Bancaria toda Ja documentacién que sea necesarla para la solucidén del reclamp.n.
queja sometido a su conecimlento.
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c. Dictar {2 decisidn sobre el reclamo o queja presentado, considerando los plazos
establecidos en esta Resolucion,

d. Infarmar por escrito al cliente, usuano y usuaria l2 decisidn tomada debidamente
sustentada.

e. Presentor a la Superintengencla de las Insbtuciones del Secter Bancario dentro del
primer mes de cada semestre, un informe en el que se indicard como minime:

2.l Informaddn detaliada sobre los reclamos y quejas recibidas y tramitadas
durante dicho periodo, Indicando: tipo de reclamo, fecha de recibido por el
Defensor, fecha de soluclén, ndmero de reclamo, moato, motivo y estatus
(procedente 0 no procedente), en medios electrénicos (disco compacto bajo
formato Excel).

e.? fesumen de.las recomendaclones o propuestas presentadas a la Junta
Directiva, que puedan ayudar a mejorar, facilitar, adarar o reguiarizar la
correcta prestacion del servicio, la seguridad y la confianza que debe existir
con los clientes, usuarios y uswarias, de ser el caso.

2.3 Resumen de las dedisiones dictadas, que hayan dado lugar ai establecimiento
de c¢rlterios generales para la toma de dedsiones y la indicacion expresa de
dichos criterlos.

e.4 Indicaddn de los criterlos mantenidos para fa solucidn de los reclamos o
quejas.

La Superintendencia de las Insutuciones del Sector Bancario podrd realizar

objecicnes, observaciones o recomendaclones al contenido del informe, las cuales

deberdn ser presentadas en fa proxima Asamblea de Acclonistas de la Institucidn

Bancaria respectiva.

Artlculo 57: El Suplente del Defensor del Cliente y Usuario Bancane deberd asumir la
btularidad del cargo, cuando:

a, La Superintendenda de las Institudones del Sector Bancario objelare, por dos (2)
semestres consecutivos, el Informe al que hace referencia o literal e del articulo 56
de las presentes normas,

b. Se demuestre que por intensidn, negligencia o Imprudendia sus decisiones alecten los
derechos de los clientzs, usuanos y usuaras de la Institucidn Bancaria,

¢. En relacidn al procese de toma de decislones éste sea de forma pardalizada, se
beneficie él o terceras personas de manera fraudulenta y no se abstenga de decidir
en los casos de conflictos de intereses.

En 2quellos casos que el conflicto de Interés sea por un reclamo de un funcionario de
la Institucidn Bancaria, deberd informarlo a la Superintendencia de las Instluciones
del Sector Bancarlo a ios efectos que ésta autorice ¢ no su participacién,

CAPITULO VI
DE LAS OPERACIONES EN CUENTAS, LIMITACIONES ¥
DISPOSICIONES GENERALES

Artlculg 58: Las Insttuciones Bancarlas no podran:

a. Restringlr la refacidn con los cllentes, usuarios y usuarias por dismmma;l(gﬂ
fundadas en sexo, raza, religién, opinidn o cualesquiera otras condiclones andegs
personales o soclales,

b. Umltar la apertura y mantenimlentc de cuentas de ahorro, condicionarse ¢
restringirse a meontos maximos ¥ minimos.

c. Induar a la apertura de cuentas o 2 la adquisiclon de crros preductos financieros
distintos ¢ con rendimientos inferlores a les requeridos por el chente, usuario y
usuaria.

d. Inactivar las cuentas de depdsitos de ahorros, las cuentas corrientes y ctros
instrumentos de captaadn de naturaleza similar por la ausencia de movimientos de
depdsims o retires.

e. Efectuar descuentos por cualglier concepto de las cuentas denominadas néminas y
aquellas cuentas a través de las cuales se cancelen pensiones y Jublaciones, sean
éstas corrientes o de ahorro, sin la previa auterizacidn expresa del btular de las
mismas, la cual siempre podrd ser revocabie.

f. Descontar de las cuentas bancacias y tarjetas de crédito que el cliente mantenga
con la Institucién Bancaria, algun monto por concepto de servicios que éste no
haya saliotado; razén por la cual, deberd implementar los mecanismos necesarios
para que & diente notifique al Banco sobre los servicios autorizados por él para ser
cancelados a través de [os productos que posea,

g. Otorgar tanetas de débito u otra modalidad de servicies que permita efectuar
débltcs o retros fuera de las sucursales, agencias u oficnas de los entes que
conforman e Sistema Bancario Naconal, sin la previa solicitud y autorizacién por
escrito del titular o titulares de |2 cuenta de ahorro, cormnente u otra modalidad de
cuenta bancaria.

h. Incluir dentro del mismo contrato de apertura de cuenta de ahorro, corriente u ora
modalldad de cuenta bancaria, la solicitud de tanetas de crédito,

i. Otorgar tarjetas de débito, crédito, prepagadas y demds tanetas de finandamiento
0 pago electrénico, sin la previa solldtud del diente, Usuano y usuana.

). Limltar el acceso para las consuitas y ejecucidn de operaciones a ravés de la
banca electdnica y corresponsales no bancarios de los productos que los dlentes
posean, sln perjuicio de las medidas de sequridad necesarias para este canal.

k. Restringir 0 prohubir a los clientes, usuarios y usuarlas dentro de |as 2gencias u
oficinas, el usa de taquitlas o caleros automaticos cuando éstos asi lo requieran, en
transacciones comunes para ambos canales de atencién. En ese sentido, el
personal de fa Instituclén Bancarla deberd ofrecer previamente a los clientes,
Usuarios y usuaras las ajternabvas por las cuales éstos podrén resllzar sus
operaciones, pudiendo escoger la de su preferencia.

|. Realizar cobro a los deudores, co-solicitantes, garantes, fiadores o avalistas de
créditos o financlamientos, mediante los sigulentes procedimientos:

- Mensajes telefdnicos dejados en relteradas ocasiones.

- Llamadas efectuadas los fines de semana.

- Llamadas efectuadas de lunes a viernes, en el horano comprendido entre las
6:00 p.m. y las 7:00 a,m,

- Acciones que Impliquen amenazas.

- Cualquier otrc medio abusivo de cobro, tales como publicacicnes en prensa ©
por via nternet.

m. Realizar gestjones dé cobranza a los deudores, co-solicitantes, garantes, fiadores o
avalistas de créditos o financlamiento, a través de llamadas o mensajes telefdnicos
a terceros; entre ellos familiares y demds personas cuyos datos fueron
proporcionados por dichos deudores Onicamente, a los fines de cumplir con los
requisitos de referencias bancarias y perscnales, sclictados por las Inshm
Bancartas al efecto de la tramitacién de créditos.

n. Intercambiar 0 compartic, por cualquier medio, las resultas o cualquier informacion
de las solictudes de financiamiento o crédite, formulados por los clientes, usuarios
¥ usuarias que hayan sldo negadas en cualauier Instancia.

Articulo 59: Las Instituclones Bancarlas, deben exonerar del pago de carqos, tarifas,
comisiones © recargos a las cuentas bancarlas que hayan sido ablertas por
instrucciones de los Tribunales de la Repdblica Bolivariana de Venezuela, En tal
sentido, 1as referidas cuentas no podran ser movilizadas sin la autorizacion por escrito
del Tribunal.

Articulp 60: Las Insttucdones Bancarias, deberdn reversar el mismo dia las
operaclones de depdsitos de sumas de dinero que se efectiien en forma errada a otro
benefidano distinte al indicade por el cliente, usuarne y usuana, una vez tenga
conodmiento del hecho.

Artlcylo G0 L1as Instituclones Bancarias, serdn responsables por las sumas de dinero
que sean rebragdas de los caleros automdlicos que excedan los montos madximos
establecidos por la Institucidn Bancara.

i Las Instituciones Bancarias, estdn en la obligacion de actualizar los datos
de sus cllentes, repener las @rjetes de crédito, débite, prepagadas; asi como, librems de
ahorra, redbir reclamos o quelas, activar o desactivar cuentas y tarjetas, emibir cheques
de gerencia y referenclas bancarlas en cualquiera de sus modalidades, en toda la red
de sucursales, agendas o oficinas, que posea la Insbtucidn Bancaria,
Independlentemente de la agencia donde el diente abnié la cuenta.

Igualmente, cuando no sea pasible la reposicidn inmediata de algin instrumento de
maovilizacldn de efectivo, las Instituciones Bancarlas estardn en la _obligacion de
garantizar a sus dientes la dispontbllidad de sus haberes en el momento que éstos lo
requieran.

Articylo 63: Las Instituciones Bancarias, deberdn reponer en cualquiera de sus oficnas
a nivel naclonal las tarjes de débito y las chequeras personalizadas requeridas por sus
clientes, en un plazo que no podra exceder de dnco (5) y diez (10) dias hablles
bancarios respectivamente, contados a partir de fa fecha de su sollcitud,

iy : Las )nstituclones Bancarias, deberdn atender en horario reqular ins
requerimientos de retiro de efectivo y cobro de cheques que realicen los clientes,
usuados y usuarias con ocasidn a los depdsitos mantemidos por los brulares
de las respectivas cuentas en dicha Insttuadn Bancard, s ningin tpo
de limitacin o restriccidn, salvo aquellas que se encuentren ordenadas
por alguna autoridad judicial. Si et requerimiento de los clientes, usuarios y usuanas
supera la capacidad de la agencia, la Institucién Bancaria debe establecer los
mecanismes lkdéneas para solventar a la brevedad posicle dicha situacn.

Asimismo, las maquinas contadoras de billetes deben ubicarse de manera tal que el
dliente, usuaric y usuaria tenga visibllidad de los billetes y del marcador de contec.

Artfculg 65: Las Instituciones Bancaris, deberdn suministrar por lo menos una
chequera activada al cuentacorrientista al momento de la apertura de fa cuenta. Cabe
sehalar que la disponibilidad de los recursos serd inmediata, stemprey UEEIERE:
Gdepdsito se realice en efectivo o cheque de la Institucidn Bancara donde se abrid la
cuenta; caso contrario, los fondes estaran disponibles cuando se cumplan los plazos
establecidos en el procm de la CAmara de Compensacién del Banco Central de
Yenezuela.

Artfeylo 66: Las Insttucdones Bancarias, no podran hmiter a los benefidarios de
cheques, que no posean cuentas en esa entidad; asi como, condicionar el page de los
mismos, mediante 13 apertura de productos de captacidn en dicha [nstitucidn Bancana
para poder disponer de los recursos provenientes del cobro del referido cheque. No
obstante, nobificard por escrito, a2 los beneficlarios de las causas especificas que
limiten su pago. Aslmismo, {os cllentes, usuarios y usuarias de una Institucidn
Bancaria podran cobrar y canfear un cheque de gerencia por otro en e lapso
establecido pos-la Institucidn Bancaria en sus Manuales, el cual no podrd ser superioy
a un (L) dia habil.

Articulo G7: Las Institucicnes Bancanas, realizardn sus procedimientos de
conformacion de cheques, Independientemente si el titular de la cuenta es una
persona natural o juridica,

Articulo 68: Las Insttudones Bancarias, deberdn cumplir con la toma del fotoregistro
o hacer uso de sistemas que faculten 1a captura digital de imagenes y documentos a los
clientes, usuarios y usuaras que reslicen operaciones como retivo de sus Cuentas,
recepcin de chequeras, cobro de cheques, emisién de cheques de geranda y cualquier
obra lransacdon finandera que a juide de las Insttuciones Bancarias considere
necesana; todo elo, a 105 fines de [dentificar a las personas que cometan el delito de
fraude. )

Artlculo 69: 1las Institudones Bancanas, deberdn procurar induir dispositivos
electrénicos de conformidad con lfos avances tecnalégicos, tales como, dispensadores
de chegueras, constanclas o referencias, recepcién de depdsitos; entre otros, a objetg
de descongestionar las agenclas, En tal sentido, las Instituclones Bancarlas tomardn
las medidas necesaras a los flnes de implementar en su red comercial de sucursales,
agencias y oficinas los dispositivos electrénicos considerando el numero de clientes
que poseda.

Iqualmente, las Insbtuciones Bancarias deberdn activar los servicios para emisién de
referencias bancarlas y estados de cuenta, via internet con [as debidas medidas de
segundad y en formatos que contengan el logo de la Institucion y las firmas de las
personas autorizadas. En tal sentldo, a los efectos de solintud de créditos en otras
Instituciones ded Sector Bancaro serdn vilidas las referenclas bancanias y los estados
de cuenta emitidos por dicho medio sin ningln selio nl frma adicional, en
concordancla con lo estipulado en el literal K del articilo 58 de 1a presente Resolucion,

Le carresponde a las Inslituciones Bancarias implantar los mecanismos de seguridad
necesarios, a los fines de gorantlzar la certeza y valdezr de estos documentos; asf
como, su Facll verificacidn,

: Las Institudones Bancanas, deberdn realizar campafias educativas
difigldas a los cllentes, usvarlos y usuarias, a les fines de incentivar el uso de los
gispositivos electrénicos y del serviclo de banca elecudnica; asi como, dar a c‘m
sus beneficios y mecanismas de segunidad que los soportan. i
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| cAPITULO VIL
REGIMEN SANCIONATORIOD

Articulg 71t La infracddn a las presentes normas podrd ser sancicnada de
conformidad con lo previsto en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de
Institucicnes del Sector Bancarlo, sin perjuicio de les medidas administrativas e
Instrucclones que este Organismo pueda imponer en atencién a sus competencias.

CAPITULO VIII
DISPOSICIONES FINALES

. Con la entrada en vigencia de las prasentes normas, se deroga la
Resolucién N® 083,11 del 15 de marzo de 2011, publicada en la Gaceta Oficial de 2
RepUblica Bolivariana de Venezuela N° 39.635 del 16 de marzo de 2011,

1 La presente Resolucién entrard en vigencia a partic de su publicaddn en
|2 Gaceta Oficial de la Repiblica Bolivariana de Venezuela.
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MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA INDUSTRIA Y COMERCIO

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL POCER FOPULAR PARA INCUSTRIA Y COMERCIO
CESPACHO DEL MINISTRO
CARACAS, 14 CE DICIEMBRE DE 2015
RESOLUCION Ne 31-15
AROS 205°, 1560 y 16°

£l Ministro def Poder Popular para Industria y Comercio, ciudadano JOSE
CAVID CABELLO RONDCON, ttular de la Cédula de Identidad N°©
¥v-10.300.226, designado medante Decreto N° 2.074, de fecha 23 de
actubre ce 2015, publicado en 1a Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana
de Venezuela N© 40,774, de fecha 26 de octubre de 2015, en ejercicio de las
atnbuciones confendas en el articulo 69 y el articuto 78, numerales 2, 19 y
27 del Decrero con Rango, Valor y Fuerza de Ley Organica de Administracion
Pibica, pubhcado en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivaniana de
venezuela N° 6.147 Extraordinario, de fecha 17 de noviembre de 2014, y de
con‘ormidad con 1o dispuesto en el articulo 20, numeral & de la Ley del
Estatuto de la Funcion Publica, publicada en la Gaceta Oficial de la Repiblica
Bolvariana de Venezuela N° 31,522, de fecha 6 de diciembre de v2002, en
el articulo 49 del Decreté con Rango, valor y Fuerza de Ley Orgdnica de ia
admnistracion Financiera del! Sector Pablico, publicado en la Gaceta Oficial
de la Replbiica Bolivanana de Venezuela N°® 6,154 Extraordinario de fecha
19 de noviembre de 2015, en et articulo 48 del Reglamento N° 1 de la Ley
Organica de la Admimstracién Financiera del Sector POblico, sobre &l Sistema
Presupuiestano, publicado en la Gaceta Oficial de la Repablica Bollvariana de
Venezuela N® 5,781 Extracrdinano de fecha 12 de agosto de 2005, en el
articulo 34 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de fa
Administracén Pblica y en el articulo 5° del Decreto N° 2,073, de fecha 23
de octubre de 2015, publicado en la Gaceta Oficial de la Replblica
Bolvariana de venezuela N® 40.774, de fecha 26 de octubre de 2015,

RESUELVE

PRIMERO: Designar al ciudadano ERNESTO FELIPE MONTOYA
GONZALEZ, btular de la cédula de identidad N° v-17.490.272, Drrector
General de la Oficina de Gestion Administrativa del Ministeno del Poder
Popular para Industria y Comercio, y como Cuentadante Responsable de la
Unidac Administradora Central N° 00006 dei Ministerno del Poder Fopular
para Industnas y del Ministerio del Poder Popular para el Comercio, hasta el
31 de diwiermbre de 2015, a chjeto de que la ejecucidn presupuestaria de 10s
referidos Musterios se realice en los términos previstos en @ Ley de
Presupuesto Anual hasta el 31 de dicembre de 2015, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 5° del Decrete N° 2,073, de fecha 23 de octubre de
2015, publicado en la Gaceta Ofical de la Republica Bolwariana de
venezuela N° 40.774, de fecha 26 de octubre de 2015. A partir del 1° de
enero de 2016, el prenombrado ciudadano queda designade como
Cuentadante Responsable de la Unidad Administradora Central N° 00006 del
Ministeno del Poder Popular para Industria y Comercic.

SEGUNDO: El cudadano designado mediante la presente Resolucion,
ejercerd las atnibuciones establecidas en el articulo 26 del Decreto N°® 1.612,
sobre Orgamizacion General de la Administracion Pablica Nacional, de fecha
18 de febrero de 2015, publicado en la Gaceta Oficial de la Repuablica
golivariana de Venezuela N® 6.17] Extraordinario, de la misma fecha,
pudiendo ejercer ademas por gelegacién las siguientes atribuciones:

1. Adjudicar los procesos de contrataciones para la adquisicién de bienes y
prestacion de servicios que no superen Ias veinte Mil Unidades Tributarias
(20.000,00 UT) v en las contratacones de Obras gue no superen las
Cincuenta Mil Unidades Tnbutarias (50.000,00 UT).

2. Suscribir los actos mobwados, contrataciones, drdenes de compras y
servicio;s que se gereren por la adguisicion de bienes, obras y contratacién
de servicios que no superen las Veinte Mil Unidades Tributarias (20.000 UT)
y en fas contrataciones de Obras que no superen las Cincuenta Mil Unidades
Tributarias {50.000 UT}.

3. Suscribir las érdenes de pago dirigidas 2 la Oficina Nacional del Tesoro.
4. Suscribir oficios y comunicaciones a las entidades bancarias.

5, S_;uscribir las certificaciones de contratos de arrendamiento, de servicios
baS|clos, de compras de obras, bienes y servicios, de las pdlizas de seguros y
demas contratos relacionados con la Oficina de Gestidn Administrativa.

TERCERQO. El cwdadano delegado presentard informes mensuales ai
Director Gener2l del Despacho del Minlsterio del Poder Popular para
Industria y Comercio, sobre las actividades realizadas en ejercicio de las
atribuciones que le han sido delegadas.

CUARTO. La presente Resolucion entrard en vigencia a partir de la fecha de
su pubhicacién en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela,

Gaceta Oficial de la Repdblica Bolivariana de Vengguela N?

774 de fecha
26 de octubre de 2015 '

MINISTERIO DEL PODER POPULAR
PARA EDUCACION UNIVERSITARIA,
CIENCIAY TECNOLOGIA

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DEL PODER POPULAR PARA
EDUCACION UNIVERSITARIA, CIENCEA ¥ TECNOLOGIA
DESPACHO DEL MINISTRO

FECHA: 10/22/2015 N2 643

205¢, 1562 y 16°

RESOLUCION

En ejercicio de las atribuciones que me confiere el Decreto
Presidencial N® 1.213, de fecha 02 de septiembre de 2G14, publicado
en la Gaceta Ohcral de la Repdblica Bolivariana de Venezuela NP
4(.489. de fecha 03 de septiembre de 2014; de conformidad con lo
previsto en el artfcuio 78, numerales 19 y 27 del Decreto N° 1.424
con Rango. Valor y Fuerza de Ley Orgdnica de la Administracién
POblica. publicado en la Gaceta Oficial ¢e la Repubhica Bolivariana de
Vvenezuela N? 6.147 Extraordinario, de fecha 17 de noviembre-de
2014, en concordancia con les articulos 5, numeral 2; 19 en su Oltimo
aparte y 20 de la Ley del Estatuto de a2 Funcién Piblica, publicada en
la Gaceta Oficial de 13 Replblica Bolivariana de Venezuela N2 37.522
de fecha 06 de septiembre de 2002, conjuntamente con 1o
establecido en las Resoluciones N2 1098 de fecha 18 de mayo de
2011, publicada en la Gaceta Oficial de la Repulblica Botivariana de
venezuela N9 39.680 de fecha 24 de mayo de 2011 y N2 3.633 de
fecha 31 de octubre de 2012, publicada en la Gaceta Ofcial de Ia
RepUblica Bolivariana de Venezuela N2 40 040 de fecha 31 de octubre
de 2012 , este Despacho Ministerial,

RESUELVE

Articulo 1 Se designa al ciudadano Jesus Antonlo Duarte Mifares,
titular de la Cédula de Identidad N® v-15.577.730. como Coordinador
General de estade del Equipo Colegiade de la misién Sucre en
el estado Miranda.

Articulo 2 El funcionaric designado come Ccordinador Generai de
estado. ejercerd las funciones establecidas en el articuie 2 de la
Resolucidn N? 3 633 de fecha 31 de octubre de 2012, publicada en la
Gaceta Oficial de la RepUblica Bolivanana de Venezuela N® 40.04G de
fecha 31 de octubre de 2012, enmarcando sus actuaciones
de conformidad con las potiticas y directrices emanadas del Ministerio
del Poder Popular para Educacion Universitacia, Ciencta y Tecnologfa,
a través del Comité Estratégico para el Direccionamiento de la Misit’mﬁ;
Sucre y Alma Mater. e

Artlcufo 3 El funcionario designade, antes de tomar posesion del
cargo deberdn prestar juramento de cumplir la Constitucién de la
RepUblica Bolivariana de Venezuela, las leyes de la Republica, los
deberes inherentes al carge y rendir cuentas del mismo en los
térmings y condiciones que determina la ley.






