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Contamos con
Hojas de Reclamacion

a disposicion del Usuario Financiero
gue Lo solicite




ANEXO No.1.- HOJA DE RECLAMACION

(Anverso 6 primera pagina)

No. de Identificacion del Reclamo: / /

PERSONAS NATURALES

. Utilizamos la Hoja de Reclamacion
orecn S creada por la Comision Nacional de

Correo electronico:

En caso de representacion:

e e e epesriarie s Banco y Seguros.

apoderado Legal:

Mo. ldentidad/Pasaporte o
Mo. de colegiacion:

PERSONAS JURIDICAS

o g — ' Documento Oficial en que tu describes y

No denidsdasapre presentas un Reclamo ante las
Instituciones Supervisadas o bien ante la

Comision Nacional de Bancos y Seguros
(CNBS).

; Provee documentacién que respalde el reclamo del reclamo? Si [J No O
En caso afirmativo, favor describir la misma:

Para mas informacion visite
EE;;::H:%[;:EUT;E;?E[L?;S :;f'ﬂ?“c?? Ezﬁgicgﬂzlnﬁadamm h tt p s - / / WWW. c N b s ) g O b ) h N /

PETICION QUE REALIZA ANTE LA CNBS:

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

n caso de ser afirmativo, por favor indicar la instancia y la fecha que la interpuso.
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PASOS PARA PRESENTAR UN RECLAMO
ANTE LAS INSTITUCIONES SUPERVISADAS

@ Visitar las oficinas de la Institucion Supervisada a presentar tu Reclamo.

Consultar al personal de Servicio al Cliente o al Oficial de Atencion al Usuario Financiero, por la
"Hoja de Reclamacion de las Instituciones Supervisadas”

Completa la HOJA DE RECLAMACION sobre tu queja, entregala, y verifica que te devuelvan
una Copia que contenga fecha y sello de recibido por parte de la Institucion reclamada.

En caso que tengas alguna dificultad para completar la hoja de reclamacion, solicita apoyo al
personal de Atencion al Cliente.

La respuesta se entregara en diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha de tu reclamo, este

plazo podra ser ampliado hasta diez (10) dias habiles mas, debiendo informar por escrito al Usuario
Financiero.
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PASOS PARA PRESENTAR UN RECLAMO
ANTE LA CNBS

Si transcurridos los 10 dias habiles en que presentaste tu Reclamo ante la Institucion
Supervisada, ésta no respondio por escrito a tu Reclamo, o la respuesta obtenida no te es
satisfactoria, puedes presentar un Reclamo ante la Gerencia de Proteccion al Usuario Financiero
(GPUF) de la CNBS, con dos fotocopias de la documentacion siguiente:

(1) Hoja de Reclamacion.

@ Respuesta de la Institucion Supervisada (si la hubiere).

@ Documentacion que soporte el Reclamo.

(4) Tarjeta de Identidad.

Nota: Tu puedes presentar tu reclamo de manera personal, pero en caso de preferir
ser representado por un Apoderado Legal, éste debe presentarnos Poder de

Representacion original y fotocopia del mismo. t‘ AFP’ :
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PARTICIPACION ACTIVA DE LOS USUARIOS FINANCIEROS
EN EL EJERCICIO DE SUS DERECHOS Y CUMPLIMIENTO
DE DEBERES

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

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

Elegir con plena libertad los productos vy servicios financieros gue mejor respondan a sus necesidades
particulares.

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

@ Tomar en cuenta las instrucciones y recomendaciones que imparta la institucion supervisada o la
CNBS, sobre los productos o servicios financieros a través de los diferentes canales fisicos o digitales..

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

Pensiones y Cesantias




PARTICIPACION ACTIVA DE LOS USUARIOS FINANCIEROS
EN EL EJERCICIO DE SUS DERECHOS Y CUMPLIMIENTO
DE DEBERES

@ Informarse sobre las instancias y procedimientos para la presentacion de reclamos, quejas y consultas.
@ Requerir que los productos o servicios, asi como los reclamos sean atendidos oportunamente.

@ Evitar sobre endeudarse con las Instituciones supervisadas y con particulares, velando por la
economia y bienestar financiero del hogar.

@ Suministrar informacion verdadera, suficiente y oportuna a las instituciones supervisadas vy a las
autoridades competentes de los eventos en que estas lo soliciten, para el debido cumplimiento de sus
funciones y actualizacion de datos

@ El no ejercicio de las practicas de proteccion por parte de los usuarios financieros no implica la péerdida
o desconocimiento de los derechos que le son propios ante las entidades supervisadas vy las
autoridades competentes
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PARTICIPACION ACTIVA DE LOS USUARIOS FINANCIEROS
EN EL EJERCICIO DE SUS DERECHOS Y CUMPLIMIENTO
DE DEBERES

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

@ Informar debidamente al usuario sobre las condiciones especificas sobre los servicios y productos
financieros que ofrecen

@ Promover los recursos humanos, fisicos y tecnologicos para que en la oficina principal, sucursales
v agencias se brinde una atencion eficiente y oportuna al usuario financiero, que maximice la
calidad de los servicios y productos financieros.

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

@ Contar con una Pagina Web con informacion de interés para el usuario, incluyendo los derechos

y
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DECALOGO DE OBLIGACIONES Y COMPROMISOS QUE ASUMEN
LAS INSTITUCIONES SUPERVISADAS POR LA COMISION
NACIONAL DE BANCOS Y SEGUROS (CNBS)

@ Disponer de los medios electronicos y controles idoneos para brindar eficiente seguridad a las
transacciones, a la informacion confidencial de los usuarios financieros y a las redes que la contenga.

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

@ No requerir nuevamente al usuario financiero, informacion que previamente fue entregada a la
institucion supervisada, sin perjuicio de la informacion del usuario financiero que deba mantenerse
actualizada.

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

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

@ Las demas provistas en la Constitucion de la Republica de Honduras, Leyes,
reglamentos, normas y las que se deriven de la naturaleza del contrato celebrado AFP
por los servicios o productos prestados con los usuarios financieros. h Atlantida
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Primero el Cliente y

Siempre el Cliente
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