ASOCIACION BANCARIA COSTARRICENSE

REGLAMENTO OFICINA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO!

Articulo Primero.

Créase la Oficina del Consumidor Financiero (en adelante “la Oficina”) cuyas funciones

son:

a. Promover la defensa del consumidor financiero mediante acciones tendientes a
promover una mejora en la educacion financiera de los clientes, actuales y

potenciales, de las instituciones financieras.

b. Canalizar con las entidades adscritas aquellas inconformidades que el cliente
presente directamente ante la Oficina cuando estas no hayan sido conocidas
previamente por aquellas, siempre respetando la limitacién establecida en el articulo

décimo primero.

c. Generar informacién estadistica sobre la proteccion de los derechos del consumidor

en el Sistema Financiero Nacional.
d. Promover las buenas précticas en materia del tratamiento al consumidor financiero.

e. Resolver o proponer las bases para un acuerdo entre las partes en relacion con los
reclamos de los Clientes contra las entidades bancarias o financieras adscritas a la

oficina.

Podran formar parte de la Oficina las entidades financieras supervisadas por la
Superintendencia General de Entidades Financieras, afiliadas o no a la Asociacién Bancaria

Costarricense, siempre que firmen el respectivo acuerdo de adscripcion a la Oficina.

Articulo Segundo

! Modificado integralmente mediante articulo 1X sesién no. 539 del 9 de abril de 2015 de la Junta Directiva de
la Asociacion Bancaria Costarricense. Esta modificacion rige a partir del 7 de mayo de 2015.



Para los efectos de este Reglamento, se entiende por:

a) Cliente: aquella persona natural o juridica, que se relaciona con una entidad adscrita
a la Oficina en virtud de un servicio financiero, en adelante “el Cliente”, “Cliente” o
“los Clientes”.

b) Asociacion: Asociacion Bancaria Costarricense.

c¢) Oficina: Oficina del Consumidor Financiero.
Articulo Tercero.

La Oficina del Consumidor Financiero es un ente adscrito a la Asociacion pero sin
personalidad juridica propia. Tendra el mismo plazo de vigencia que la Asociacion y su
domicilio serd la ciudad de San José, con capacidad en todo el territorio de la Republica.
Podra tener filiales o sucursales en cualquier lugar del pais, que se regira por los presentes
estatutos, no teniendo personeria juridica distinta de la Asociacion. Para fundar filiales o
sucursales, se requerira la aprobacién de la Asamblea General de la Asociacion mediante
votacion de al menos tres cuartas partes de los presentes en reunion extraordinaria

convocada para ese efecto.
Articulo Cuarto.
La Oficina tendré la siguiente estructura organica:

a) Una Junta Directiva, conformada por cinco personas de reconocida honorabilidad y
competencia profesional en relacion con la materia bancaria y/o en materia del
consumidor, designados por la Junta Directiva de la Asociacion Bancaria
Costarricense. Los miembros de la Junta Directiva seran electos por periodos de tres
afios pudiendo ser reelectos por un periodo igual. La Junta Directiva de la Oficina
elegiré entre sus miembros por mayoria simple un Presidente por un periodo de tres
afios. El Presidente podra ser reelecto por un periodo adicional.

b) Un Director, de reconocida honorabilidad y competencia profesional en relacién con
la materia bancaria y/o en materia del consumidor, designado por la Junta Directiva

de la Oficina.



c)

d)

Un profesional en derecho, de reconocida honorabilidad y competencia profesional
en relacién con la materia bancaria y/o en materia del consumidor, designado por el
Director.

El personal y la estructura administrativa y técnica necesaria para el desempefio de
sus funciones, todo lo cual sera propuesto por el Director de la Oficina y refrendado

por la Junta Directiva.

No podrén ser integrantes de la Junta Directiva, ni Director, ni Abogado ni empleados o

funcionarios de la Oficina quienes sean directivos, accionistas, empleados o funcionarios de

entidades bancarias o financieras costarricenses.

La Oficina queda facultada para contratar los servicios de terceros en caso de ser necesario,

quienes en todo caso, no podran ser directivos, accionistas ni empleados de ninguna entidad

bancaria costarricense.

Articulo Quinto.

La Junta Directiva tendra las siguientes facultades:

a)

b)

f)
9)

h)

Establecer las politicas generales de funcionamiento y el planeamiento estratégico
de la Oficina.

Aprobar los reglamentos, directrices y deméas normas relativas al funcionamiento de
la Oficina.

Aprobar el presupuesto de la Oficina.

Designar y remover al Director de la Oficina cumpliendo con los requisitos
establecidos en el articulo anterior.

Proponer a la Junta Directiva de la Asociacion las modificaciones al presente
Reglamento.

Interpretar auténticamente las disposiciones del presente Reglamento.

Emitir recomendaciones de buenas practicas a las entidades adscritas y a la
Asociacion.

Fijar el horario de funcionamiento de la Oficina el cual debera ser publicado en el

sitio web o en cualquier otro medio que se disponga.



Las facultades incluidas en los incisos ¢) y d) del presente articulo deberan ser ratificadas

mediante acuerdo expreso de la Junta Directiva de la Asociacion.

Articulo Sexto.

La Oficina conocera de todos los reclamos que presenten los Clientes respecto de los

servicios que las entidades adscritas les hayan proveido.

Las disputas se resolveran bajo el solo criterio técnico y experiencia de los integrantes de la

Oficina, atendiendo a principios de justicia y equidad, la legislacion costarricense y los usos

y practicas bancarias.

En todo caso, quedan excluidas de la resolucion por parte de la Oficina y por consiguiente,

no son materias reguladas por el presente reglamento, las siguientes:

a)

b)

f)

9)

h)

)

Las cuestiones que se encuentren en tramite o hayan sido resueltas en sede judicial o
arbitral.

Las cuestiones que hayan sido resueltas por las instancias administrativas con
competencia para conocer del reclamo planteado ante la Oficina.

Las cuestiones que versen sobre transacciones bursatiles, y en general, cualquier
asunto concerniente al derecho de bolsa.

Las reclamaciones que incidan en materias o0 asuntos que no sean del giro normal
bancario, tales como las relaciones de las entidades bancarias con sus proveedores,
empleados, directivos y accionistas.

Las reclamaciones en que se pretendan indemnizaciones por lucro cesante
(perjuicios), dafio moral y aquellas derivadas de responsabilidad extracontractual.
Los asuntos en donde dada su naturaleza, sea necesario incorporar como parte a un
tercero.

Los asuntos que por indicacion legal o reglamentaria, deben ser discutidos
obligatoriamente ante algan ente pablico.

Las que versen sobre reclamaciones pecuniarias superiores $20.000,00 o su
equivalente en moneda nacional.

Aquellas relacionadas con la validez de los contratos.

Todas aquellas que llegue a determinar la Oficina a su solo criterio.



Articulo Sétimo. Los Bancos Publicos podran adscribirse a la Oficina bajo cualquiera de

las siguientes modalidades:

a) Adscripcion completa: en el caso de quienes se afilien bajo esta modalidad, la
Oficina tramitara y resolvera los reclamos presentados por sus clientes siguiendo los

procedimientos definidos al efecto.

b) Acompafiamiento: Bajo esta modalidad, la Oficina trasladara a la Contraloria de
Servicios del banco Publico, de conformidad con lo establecido en el articulo 11 de
la Ley Numero 9158, los reclamos de sus clientes para que esta los resuelva. En este
caso, en calidad de acompafiamiento, orientard al Cliente en relacién con los
requisitos de forma y fondo que debe cumplir para el trdmite de su reclamo de

acuerdo con los reglamentos y normativa de cada institucion.
Articulo Octavo.

Las entidades afiliadas a la Oficina deberan resolver los reclamos de sus Clientes en
primera instancia y sin participacién de la Oficina y notificarles la resolucion respectiva. La

entidad contara con un plazo de diez dias habiles para resolver dichos reclamos.

Cuando la Oficina haya canalizado una inconformidad de un cliente, le dara seguimiento a

la tramitacidn que de esta realice la entidad afiliada.

En caso de que éstos se encuentren disconformes, el Banco les informara y explicara sobre
la posibilidad de acudir a la Oficina para resolver sus controversias, sin ningln costo, lo
cual haran en la misma comunicacién mediante la leyenda que defina la Junta Directiva de

la Oficina.

La decision de someter el asunto a conocimiento y competencia de la Oficina es voluntaria
para el Cliente, quien deberd manifestar su intencién en un plazo no mayor a dos meses
después de recibir la comunicacion de la resolucion de la queja por parte del Banco. En
caso de no hacer dentro de dicho plazo la gestion se considerara extemporanea y se

rechazara de plano.



Articulo Noveno.

El procedimiento debera ser gratuito para el Cliente y se ajustard a las disposiciones

emitidas por la Junta Directiva de la Oficina.

Los miembros de la Junta Directiva de la Oficina y el personal que labora en ella, estan
obligados, respecto de terceros, a guardar estricta confidencialidad de los asuntos que
Ileguen a su conocimiento; sin perjuicio de los requerimientos que formule alguna

autoridad competente.
Articulo Décimo.

Lo resuelto por la Oficina sera vinculante para la entidad adscrita a la Oficina, no asi para el
Cliente, quien mantendra su facultad legal de acudir a las vias administrativas o judiciales

que estime conveniente.

Correspondera al Cliente en todos los casos, compeler al Banco a la ejecucion de lo resuelto
por la Oficina, de modo que no se tramitara ningun proceso de esta naturaleza ante la
Oficina. No obstante, la Oficina dar& seguimiento de que sus decisiones se cumplan por

parte de las entidades afiliadas.
Articulo Décimo Primero.

En ningan caso la Oficina podra resolver un reclamo contra una entidad cuando esta no

haya tenido oportunidad de resolver en primera instancia el conflicto.
Articulo Décimo Segundo.

Las entidades bancarias suscriptoras del Convenio de Adhesion de la Oficina del
Consumidor Financiero, podran revocar su adhesion a la misma pero la Oficina seguira
siendo competente para conocer los reclamos que hubieren sido planteados antes de la

revocacion.
Articulo Décimo Tercero.

Cualquier modificacion a este Reglamento sera aprobada por la Junta Directiva de la

Asociacion Bancaria Costarricense.



Transitorio

La eleccion del primer Defensor del Consumidor recaera en la Junta Directiva de la
Asociacion Bancaria Costarricense, por no haberse instalado la Junta Directiva de la
Oficina.

Rige a partir del 9 de octubre del dos mil catorce.-






