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INTRODUCCION!

En los dltimos anos el tamano y la naturaleza del mercado de servicios financieros ha crecido y
cambiado considerablemente, con nuevos tipos de productos y servicios financieros, con sus
complejidades, asi como con nuevos canales de distribuciéon. También las tendencias globales
impactan a los consumidores de productos y servicios financieros, como lo es en materia de
digitalizacién e innovaciones tecnolégicas, que han llevado al desarrollo de nuevos enfoques en
términos de politica y regulacién de la proteccién de los consumidores financieros. Asimismo, la
respuesta a la pandemia de COVID-19 también ha puesto de manifiesto la importancia de
adecuadas disposiciones de proteccion de los consumidores financieros.

En ese sentido, y en funcién de los cometidos legales asignados a la Superintendencia de Servicios
Financieros en lo que respecta a la proteccién al consumidor financiero, ésta se encamind, a partir
de su Plan Estratégico 2020-2028, a promover el desarrollo de un modelo eficiente, proactivo y 4gil
de atencién al consumidor, tanto en el ambito de su propia gestién, como de las entidades
supervisadas.

Si bien se cuenta con un marco normativo que regula aspectos vinculados a la conducta de
mercado y de proteccién del consumidor financiero, en el ambito de la atencién de consultas y
denuncias se han observado determinadas prdacticas o conductas llevadas adelante por las
instituciones para con sus clientes que, si bien no constituyen incumplimientos normativos, no se
encuentran alineadas con lo que el supervisor espera encontrar en materia de buen
relacionamiento con el cliente.

Por lo tanto, con este documento se pretende definir y divulgar aquellas buenas practicas deseables
para el Supervisor en materia de trato justo, transparencia de la informacién y resolucién de
conflictos, entre otros, de modo de guiar e incitar a las Instituciones Financieras respecto a
considerar, dentro del marco de relacionamiento con sus clientes, aquellas practicas que
promuevan el fortalecimiento y desarrollo del mercado financiero potenciando la confianza de los
usuarios.

Asimismo, se busca reforzar la necesidad de que los regulados y supervisados establezcan
gobiernos corporativos efectivos que integren, como parte de su cultura organizacional, la

! Dentro de las fuentes de informacién bibliogréfica consideradas para la elaboracién de esta Guia se enuentran:
CMF Chile. (202). Estdndares y principios generales en materia de Conducta de Mercado (CdM) referidos a Proteccidn al
Cliente Financiero. https./bit.ly/3SnrNtL

OCDE (2022). Public Consultation: Draft Recommendation on High-Level Principles on Financial Consumer Protection.
https://bit.ly/3)zNcM9

MERCOSUR/GMC/RES. N° 11/21. Proteccién Al Consumidor Hipervulnerable. GMC (Dec. CMC N° 20/02, Art. 6)
Montevideo, 26/VI11/21.



adecuada proteccion a los clientes y el trato justo hacia ellos, reduciendo de este modo las practicas
no deseadas e interviniendo oportunamente cuando éstas ocurran.

En ese sentido, y si bien los productos y servicios ofrecidos difieren sustancialmente entre los
distintos supervisados, se elabora esta guia que comprende una serie de principios, abarcables a
todos los mercados, siguiendo los principales lineamientos establecidos a nivel internacional en
materia de proteccién al consumidor (entre ellos los principios de proteccién del consumidor
financiero de la OCDE), sin perjuicio de las responsabilidades y obligaciones establecidas en las
leyes, normativas asi como lo definido en otros principios, estdndares o guias de mejores prdcticas
que correspondan aplicar

Estos principios y buenas practicas en materia de proteccién al consumidor financiero, son de
adhesién voluntaria por parte de las entidades y aplican a todas las instituciones reguladas y
supervisadas por la Superintendencia de Servicios Financieros, en lo pertinente, sin importar su
tamano, y a los tercerizados que realicen actividades en su nombre?.

2 A efectos de este documento, actividad tercerizada se refiere a la comprendida en el art. 2 de la Ley 17.613: “prestacién
en su favor por terceros de servicios de tal modo inherentes a su giro que, cuando son cumplidos por dependencias de la
propia entidad, estdn sometidos a las potestades normativas y control del Banco Central del Uruguay.”
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RINTENDENCIA
l)%: QI RVICIOS FINANCIEROS

| - PRINCIPIOS BASICOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE
SERVICIOS FINANCIEROS

Los principios referidos a la proteccion al consumidor financiero procuran promover un correcto
funcionamiento y desarrollo del mercado y la debida proteccién a los usuarios de los productos y
servicios ofrecidos por las instituciones reguladas y supervisadas, en adelante “las entidades”.

Estos principios basicos corresponden que predominen en la relacién de las entidades con sus
clientes, por lo que se espera que sean parte integral de su gobierno corporativo, de sus politicas
comerciales y de relacionamiento con los clientes y, en general, de su cultura organizacional.

El Directorio es el responsable de definir y aprobar las politicas en relacién con el relacionamiento
con los clientes; la Alta Gerencia implementa los procedimientos para su cumplimiento y provee los
recursos humanos y técnicos necesarios y, asimismo, es responsable de realizar el seguimiento y
reporte de desempeno de la gestién. La auditoria interna, o un tercero independiente son
responsables de la revisién de su cumplimiento.

Principio 1: Trato justo, equitativo y responsable para con los clientes

1.1 Debida idoneidad, cuidado y diligencia en el trato hacia los clientes

1.1.1 La entidad cuenta con mecanismos que permiten velar por los intereses de sus clientes y
tratarlos justamente, actuando con integridad, profesionalismo, cuidado y diligencia.

1.1.2 Las practicas de trato justo y la buena fe son tenidas en cuenta tanto antes como durante
la comercializacién del producto o servicio y se mantiene durante toda la relacién contractual,
incluso luego de dicha comercializacién.

1.1.3 El deber de trato justo y equitativo es parte integral del gobierno corporativo y de la
cultura de la entidad.

1.1.4 La entidad toma en cuenta las dificultades y desafios que presentan los clientes
vulnerables?, en particular aquellos que tienen poca o nula experiencia con el sector financiero.

3 A efectos de este documento, se adopta la definicién dada en la Resolucién Nro. 11/21 de 26 de agosto de 2021 por el
MERCOSUR en la cual se establece la consideracién de consumidores en situacién de hipervulnerabilidad a las personas
con vulnerabilidad agravada por causa de su edad, estado fisico o mental, o circunstancias socioeconémicas, étnicas y/o
culturales y que provoquen especiales dificultades para ejercer plenamente sus derechos en las relaciones de consumo.

La vulnerabilidad de los consumidores puede adoptar diferentes formas y ser aplicable en diferentes circunstancias, y
puede deberse a una combinacién de caracteristicas, situaciones econémicas y condiciones del mercado. De acuerdo a la
resolucién referida “La presuncién de hpervulnerabilidad no es absoluta y debe ser atendida en el caso concreto, en
funcién de las circunstancias de la persona, tiempo y lugar”.



DE SERVICIOS FINANCIEROS

1.2 Practicas responsables en la comercializacién y promocién de productos y servicios.

1.2.1 Generalidades

1.2.1.1 La entidad contempla los intereses de sus clientes al hacer el analisis comercial de los
productos o servicios ofrecidos.

1.2.1.2 Emplea adecuadas précticas de negocio, de manera general en:

a) conocer a sus clientes.
b) el diseno de los productos ofertados;
) la definicién de canales y modalidades de comercializacién (adecuados a las

caracteristicas y el nivel de complejidad de los productos y al publico objetivo);

d) el cumplimiento de las condiciones pactadas (etapa en la que se concreta el servicio
y se contrastan las expectativas que tenia el usuario al momento de la contratacién).

e) la informacién brindada en todo el ciclo de la comercializacién.

1.2.1.3 Los productos y servicios ofrecidos se acompanan de una descripcién clara y completa y
comprensible. Esto aplica tanto a la oferta de productos y servicios en forma presencial,
telefénica u otro medio no presencial.

1.2.2 Desarrollo y Comercializacién de los productos y servicios teniendo en cuenta los intereses y
las necesidades de los potenciales clientes.

1.2.2.1El modelo de negocio contempla las politicas establecidas por el Directorio, o quien haga
sus veces, en cuanto a relacionamiento con clientes.

1.2.2.2 Al desarrollar sus productos y servicios y ofrecerlos al pdblico, tiene en cuenta antes y
luego del lanzamiento, que se cumpla con el marco legal y normativo, los intereses y las
necesidades de los potenciales clientes asi como los propios, su modelo de negocio y sus
politicas de trato justo establecidas, y toma las acciones correctivas, en caso de corresponder,
para asegurar su cumplimiento.

1.2.2.3 Al disenar los productos o servicios, se toma en cuenta que cubran las necesidades y
caracteristicas particulares del grupo de potenciales clientes al que va dirigido.

1.2.2.4 La oferta de productos o servicios se dirige al segmento de clientes de acuerdo con las
necesidades, perfiles de riesgo, objetivos financieros para el cual fue disenado.

1.2.2.5 Los productos o servicios ofrecidos y vendidos son los adecuados y convenientes de
acuerdo con las necesidades e intereses de sus clientes.

— Enel caso de un producto de crédito, se evalda la existencia de correspondencia entre la
situacién financiera del cliente y la carga econémica del contrato.

— Se presta especial atenciéon al tratamiento de los clientes que pueden estar
experimentando vulnerabilidad o dificultades financieras.



1.2.2.6 Se toma en cuenta la complejidad del producto, la informacién brindada y la estrategia
de venta apropiada para el segmento al cual va dirigido el producto o servicio. La entidad no
orienta a un cliente hacia un producto inapropiado o innecesario.

1.2.2.7 Los contratos de los productos o servicios que se comercialicen, incluyendo sus
condiciones generales y particulares, cumplen con las disposiciones legales y normativas
vigentes, son claras y no inducen a error a los clientes.

1.2.2.8 La entidad desarrolla y comercializa productos priorizando el interés de los clientes. No
obtiene provecho de ningldn cliente por medio de manipulacién, ocultacién, abuso de
informacién confidencial o tergiversacién de hechos publicos.

1.2.2.9 La entidad ofrece a sus clientes mecanismos de administracién de sus productos y de sus
riesgos a través de medios digitales a su disposicién (por ejemplo, limitaciones de montos de
compra, bloqueos temporales de sus instrumentos financieros, establecimiento de limites de
crédito dentro de los aprobados, limites de montos de transferencias, etc.)

1.2.3 Brindar informacién de calidad antes, durante y después de la contratacion.

1.2.3.1 La entidad otorga en todas las etapas de su relacién comercial, durante todo el ciclo de
vida de un producto, informacién completa, clara, suficiente, veraz y oportuna, y se asegura de
que cualquier consejo proporcionado sea pertinente tomando en cuenta al cliente o potencial
cliente al que va dirigido.

1.2.3.2 Se proporciona a los clientes informacién precisa, no enganosa y suficiente antes
(promocién), durante (venta) y después del punto de venta, que les permitird tomar decisiones
informadas y que no induzca a errores o falsas expectativas sobre el producto o servicio que
estan contratando. Para ello, toma en cuenta las necesidades del cliente, sus caracteristicas y
conocimiento en materia financiera, la posibilidad de enfrentar sus obligaciones, sus
prioridades y perfil de riesgos.

1.2.3.3 Se disena informacién clara, accesible y comprensible. Se toma en cuenta las
necesidades de los clientes vulnerables brindando una atencién diferencial.

1.2.3.4 La entidad proporciona a los clientes informacién relevante que les haga saber de los
beneficios fundamentales, riesgos y términos del producto independientemente del canal de
distribucién.

1.2.3.5 Sin perjuicio de la documentacion que debe firmar, se informa al cliente sobre las
obligaciones y responsabilidades que asume.

1.2.3.6 La informacién brindada al cliente es objetiva, tiene como fin el mejor interés del cliente
y se basa en el tipo o perfil del cliente, teniendo en cuenta la complejidad del producto, los
riesgos asociados al mismo, asi como los objetivos financieros, los conocimientos, las
capacidades y la experiencia del cliente. 1.2.3.8 La entidad no requiere la compra de un
producto o servicio que el cliente no desea como una condicién para obtener otro producto o
servicio.

1.2.3.7 Se informa adecuadamente sobre las condiciones y cargos del contrato, asi como de sus
derechos y obligaciones, se le asiste durante toda la vigencia, modificacién y renovaciéon de
dicho contrato.

a. La entidad informa sobre los cambios en las tarifas o modificaciones en las condiciones
de los productos o servicios previstos en los contratos.



b. La entidad emite un documento de finalizacion cada vez que corresponda a la
terminacién de un contrato especificando las obligaciones y derechos remanentes y la
forma de extincién de los mismos.

c. En el caso de venta de seguros asociados a otros productos contratados, la entidad
provee informaciéon completa sobre las condiciones de la pdliza al momento de
contratar, mantiene en sus sitios web la versién actualizada de las mismas e informa
sobre cdémo actuar al momento del siniestro.

1.2.3.8 El cliente es informado del precio final del producto con impuestos incluidos y el detalle
de los gastos y comisiones que lo componen, sin perjuicio de lo establecido en las leyes y
normativa aplicable

1.2.3.9 En las ofertas de crédito o de financiacién se informa el total del monto financiado,
cantidad de cuotas, periodicidad de pago, tasa de interés efectiva anual, las formas de
actualizacién de la prestacion, los intereses y todo otro adicional por mora, los gastos extras
adicionales, si los hubiere, el lugar de pago y gastos en forma previa a su contratacién, sin
perjuicio de los minimos establecidos en la normativa.

1.2.3.10 La informacién a brindar es revisada y se actualiza periédicamente, en caso de asfi
corresponder.

1.2.3.11 Cuenta con mecanismos para evaluar que: i) la informacién que se proporciona al
cliente estd de acuerdo con las politicas definidas por ella, ii) la efectividad de la asistencia
brindada a los clientes. En particular se evalda la informaciéon ofrecida a los clientes
vulnerables

1.2.3.12 En el caso de créditos, ante renovaciones o reestructuras de crédito se le informa al
cliente de las consecuencias o implicancias en la Central de Riesgos Crediticios y, en caso de
corresponder, sus efectos asociados.

1.2.3.13 En caso de retencién de haberes, se informa al consumidor sobre el funcionamiento
del mecanismo de retencién, sus derechos y obligaciones y en particular, sobre el
funcionamiento de la retencién en caso de atraso en el cumplimiento de sus obligaciones.
Asimismo, se le informa cémo es el mecanismo de revocacién de dicha autorizacién.

1.2.3.14 En caso de hurtos, robos o extravios de instrumentos electrénicos se informa al
usuario, al momento de su notificaciéon de lo ocurrido, sobre el funcionamiento del seguro
asociado al mismo, en caso de que corresponda, y se lo asiste en las acciones que puede
realizar.

1.2.3.15 La entidad notifica a sus clientes cuando una transaccién es rechazada.

1.2.3.16 Cuenta con programas de capacitacién continua para que el personal, que brinde
informacién y venda productos o servicios, cumpla con lo siguiente:

a) Conozca las caracteristicas, innovaciones y modificaciones efectuadas en relacién con
los productos y servicios que comercializa;

b) Mantenga un adecuado nivel de conocimiento sobre su segmento comercial, incluyendo
las caracteristicas y riesgos inherentes a los productos y servicios, asi como los aspectos
legales o regulatorios;

¢) Esté familiarizado con la documentacién relacionada con los productos y servicios, y
responda preguntas que puedan ser razonablemente previsibles.



d) En caso de inversiones conozca cdémo combinar, en forma 6ptima y apropiada, los
diferentes instrumentos en un contexto de portafolio y en linea con el perfil del cliente.

e) Tenga el conocimiento como para identificar si un producto es apropiado para el cliente
(en funcién de, entre otros, sus caracteristicas, objetivos y tolerancia al riesgo).

1.2.4 Publicidad

1.2.4.1 Las campanas publicitarias toman en consideracién la naturaleza y complejidad del
producto publicitado, las caracteristicas de los medios de difusién utilizados y el publico al que
se dirigen.

1.2.4.2 La entidad adopta medidas para garantizar que:

a) el diseno, la presentacién y el contenido de un anuncio sean claros, justos, precisos, no
induzca a equivocos o confusiones y no enganosos, utilizando un lenguaje que facilite
su comprension y le otorgue suficiente informacién como para tomar la decisién de
adquirir o no el producto o servicio ofrecido.

b) el anuncio estd disenado y presentado de manera tal que cualquier cliente pueda
razonablemente saber de inmediato que se trata de un anuncio. En el caso de uso de
influenciadores en redes sociales, se informa sobre el vinculo comercial del
influenciador con la entidad;

¢) el anuncio no pretenda influir en la actitud del cliente hacia el producto o servicio
anunciado o la entidad regulada, ya sea por ambigtiedad, exageracién u omisién;

d) la naturalezay el tipo de producto o servicio anunciado sean claros y transparentes;

e) la informacién clave, en relacién con el producto o servicio anunciado, sea prominente
y no quede oculta o disimulada de ninguna manera por el contenido, el diseno o el
formato del anuncio;

f) la letra pequena o las notas al pie de pagina sélo se utilizan para complementar o
ampliar la informacién clave del cuerpo principal del anuncio y tienen el tamano y la
prominencia suficientes para ser claramente legibles;

g) un anuncio que promocione mas de un producto establezca claramente la informacién
clave relativa a cada uno de los productos de forma que el cliente pueda distinguirlos;

h) cuando la entidad estd vinculada a un Unico proveedor para un producto o servicio
concreto para el cliente, se revela este hecho en todos los anuncios del producto o
servicio anunciado;

i) las comparaciones o contrastes se basan en hechos verificados por la entidad regulada o
en suposiciones razonables expuestas en el anuncio. Se presentan de forma clara, justa
y equilibrada y no omiten nada importante para la comparaciéon o el contraste. Las
diferencias materiales entre los productos se exponen con claridad y no inducen a
equivocos o confusiones. La publicidad comparada, se realiza en cumplimiento con la
normativa asociada;

j) solo describe un producto o servicio como gratuito cuando el producto o servicio en su
totalidad estd disponible de forma completamente gratuita para el cliente, dejando
claro el periodo de gratuidad ofrecido o las condiciones especiales que apliquen.;



k) indica el significado de las siglas o acrénimos utilizados (ej. TEA). Si se trata de tasas,
se referencia a dénde obtener su forma de célculo;

[) el nombre de la entidad oferente aparece claramente en todos los anuncios.

1.2.4.3 La entidad se asegura de que un anuncio no sea enganoso en particular en relacién con:
a) su capacidad para proporcionar el producto o servicio anunciado;
b) las actividades para las cuales estd autorizada;

¢) la naturaleza de su participacién o de cualquier otra persona en el producto o servicio
anunciado;

d) el presunto rendimiento pasado o el posible rendimiento futuro del producto o servicio
anunciado.

1.2.4.4 La entidad aplica mecanismos para notificar al cliente en caso que a posteriori se
adviertan imprecisiones, errores o falta de claridad en la informacién suministrada
oportunamente.

1.2.4.5 La entidad aplica mecanismos para notificar a sus clientes en caso que a posteriori se
adviertan imprecisiones, errores o falta de claridad en la informacién suministrada
oportunamente, dando la posibilidad de resolver el contrato.

1.3 Practicas responsables de cobranza

1.3.1. Generalidades

1.3.1.1 Se actla de manera profesional, brindando al cliente en forma clara toda informacién
necesaria y relevante sobre sus derechos y obligaciones en todas las etapas del crédito, desde la
publicidad y oferta, el otorgamiento, comunicaciones, refinanciaciones, gestiones
extrajudiciales para la satisfaccion de los mismos, venta de carteras, etc.

1.3.1.2 Se realiza una gestién de cobranza adecuada, brindando informacién suficiente, clara 'y
veraz, y contemplando las buenas practicas de relacionamiento con el cliente.

1.3.2 Inicio de las gestiones de cobro

1.3.2.1 La entidad® cuando realice el proceso de cobro -una vez vencido el plazo contractual
para el cumplimiento por parte del deudor de la obligacién adeudada-, al iniciar cualquier
gestion extrajudicial para la satisfaccién de su crédito, informa fehacientemente al deudor lo
siguiente:

a) Individualizacién clara e inequivoca de la persona fisica o juridica que estd realizando
tal gestién.

b) Mencién expresa, precisa y de forma clara de la obligacién que se trate, informando la
fecha en que debié cumplirse y el monto de la misma al momento de su vencimiento.

4 Sea el acreedor originario o el adquirente sucesor en el derecho sujeto a regulacién y supervisién de este Banco Central.
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¢) Monto total adeudado fruto del incumplimiento, individualizando capital, intereses
(compensatorios y moratorios) y gastos.

d) Propuestas de financiamiento de la obligacién adeudada, o de cancelacién total del
saldo adeudado.

1.3.2.2 En caso de que la gestion de cobro se encuentre tercerizada, la entidad realiza acciones
de monitoreo y control del cumplimiento de sus buenas practicas.

1.3.2.3 Los fiadores y garantes son informados oportunamente que las obligaciones que ellos
garantizan se encuentran vencidas.

1.3.3 De las comunicaciones

1.3.3.1 El inicio de la gestion de cobro, se realiza por los medios acordados en el contrato; sin
perjuicio de lo establecido en la normativa vigente.

1.3.3.2 La entidad garantiza que en ningln caso las comunicaciones son coercitivas o
amenazantes hacia el deudor, familiares o allegados, y se utilizan medios razonables y
socialmente aceptados, debiendo resqguardarse la dignidad y reputacién a nivel personal de los
deudores.

1.3.3.3 Las comunicaciones se realizan de lunes a viernes en el horario entre 08:00 hrs. y las
21:00hs, excluyendo los dias domingos y feriados (salvo que cuente con solicitud expresa del
deudor para la comunicacién en estos dias).

1.3.3.4 Las comunicaciones no buscan perjudicar ni interferir en la situacién laboral del deudor,
ni con allegados al mismo.

1.3.3.5No se utilizan medios masivos de comunicacién o difusién o vias de comunicacién que
no sean autorizadas por el deudor, con el objetivo de hacer pudblicos los saldos de deuda de los
mismos (sin perjuicio, de los datos publicados en el Registro de la Central de Riesgos).

1.3.3.6 En las comunicaciones realizadas por medios escritos, antes o durante las gestiones de
cobro, se identifica fehacientemente al o los remitentes.

1.3.3.7 No se utiliza documentacién alguna que induzca a error al usuario (como ser con
apariencia de documentos judiciales u oficiales, o simulen demandas o acciones judiciales) ni
se le informa erréneamente de las consecuencias que acarrea la falta de pago.

1.3.3.8 En las comunicaciones por medios escritos o verbales se cuida el lenguaje, terminologias
utilizadas, no se hace uso de notas o carteles amenazantes o intimidatorios, que puedan inducir
al deudor en el error de desconocer o confundir el origen y la naturaleza extrajudicial de la
comunicacién, asi como de las consecuencias que acarrea su falta de pago.

1.3.3.9 La firma que realiza la cobranza tercerizada informa a la entidad otorgante del crédito
en forma oportuna toda gestiéon realizada con el cliente, incluyendo pago de cuota,
refinanciaciones acordadas, cancelaciones.

1.3.4 De la practica de cobranza

11
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1.3.4.1 Las gestiones de cobro, se realizan atendiendo a la razonabilidad y proporcionalidad,
evitando incurrir en practicas de gestién de cobranzas improcedentes o excesivas que puedan
interferir de manera negativa en la actividad laboral, situacién familiar o actividades de indole
privadas del deudor®.

1.3.4.2 En ningln caso, la entidad por si 0 a través de un tercero, realiza actos destinados a la
gestion de cobros, que induzcan al deudor en el error de considerarlo como un representante
de cualquier otro 6rgano o autoridad en la materia. Por ejemplo, no puede enviar documentos
que aparenten ser escritos judiciales u ostentarse como representantes de algin 6rgano
jurisdiccional o autoridad o utilizar nombre o denominacién que se asemeja a una institucién
publica.

1.3.4.3 Previo al inicio de las acciones judiciales pertinentes para el cobro y satisfacciéon del
crédito, se informa el inicio de tales diligencias al deudor interesado y a su fiador o garante.

1.3.4.4 La entidad trata con respeto y la debida consideracién a los clientes que se encuentren
en situacion de impago o con dificultades de pago.

1.3.4.5 La entidad ofrece alternativas razonables para el pago de la deuda, atendiendo la
situacién del deudor, e informa sobre los perjuicios que provoca el retraso en el pago de la
misma.

1.3.4.6 La entidad no ignora o desatiende el reclamo de un cliente de que una deuda ha sido
liquidada, cuando éste presenta evidencia que lo respalda®, y no contindia haciendo
requerimientos de pago sin proporcionar una clara justificacion y/o evidencia de por qué el
reclamo del cliente no es valido o procedente.

1.3.4.7 La entidad ante un crédito cuestionado (como ser por presuncién de fraude o
suplantacion de identidad) le indica al usuario el organismo competente para resolver el asunto
seglin su caso’.

1.3.4.8 La entidad informa al deudor si la deuda se ha transmitido a un estudio juridico o gestor
de cobranza tercerizado para su cobro.

1.3.5 Enajenacién o cesién de carteras

1.3.5.1 La entidad al enajenar o ceder la cartera de deudores, sea a otra institucién de su misma
naturaleza juridica o no, le informa al deudor a su domicilio constituido o por las vias de
notificacion acordadas en el contrato.

1.4 Préctica responsable de la entidad en situaciones de conflictos de interés.

5 No se considera como parte de éste item la remisién de informacién, de las obligaciones crediticias de sus clientes, al
Clearing de informes ni a otra base de datos publica como ser al Registro de la Central de Riesgos Crediticios.

5 El cliente tendrd que demostrar el pago.

7 En caso de corresponder a la justicia.
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1.4.1 La entidad gestiona adecuadamente posibles conflictos de interés®. La entidad identifica
las circunstancias que pueden dar conflicto y especifica los procedimientos a seguir y medidas a
adoptar para evitarlos o gestionarlos.

1.4.2 La estructura de remuneraciéon de las entidades estd disenada para fomentar una
conducta empresarial responsable, un trato justo a los clientes y evitar conflictos de intereses’.

1.4.3 Cuando estos conflictos no puedan evitarse, la entidad garantiza una divulgacién
adecuada, dispone de mecanismos internos para gestionar dichos conflictos, o se niega a
proporcionar el producto, el asesoramiento o el servicio.

1.4.4 Proporciona informacion al cliente sobre la existencia de conflictos de interés asociado
con el tercerizado o la actividad tercerizada, a través del cual se vende el producto o servicio.

1.5 Acceso e inclusiéon

1.5.1. Generalidades

1.5.1.1 La entidad apoya el acceso y uso de la poblacién a los productos y servicios financieros
siempre que sea posible y promueve un sistema financiero inclusivo.

1.5.1.2 discrimina por razones de orientacion sexual, sexo, estado civil, nacionalidad, religién,
raza.

1.5.1.3 La entidad cuenta con procedimientos enfocados a brindar un servicio adaptado a los
clientes vulnerables.

1.5.1.4 La entidad garantiza la adaptabilidad, accesibilidad y sencillez de los canales en funcién
de su uso, como ser a través de modelos de atencién especificos para el segmento vulnerable,
personal de apoyo, infraestructura con caracteristicas de accesibilidad, tecnologias de acceso
sencillas, comprensibles, inclusivas y seguras.

1.5.1.5La entidad presta especial atencién a los posibles indicadores'® de vulnerabilidad de sus
clientes, y lo tiene en cuenta en el momento de brindar informacién, en la comercializacién y
asesoramiento

1.5.2 Digitalizacién e innovaciones financieras

1.5.2.1 La entidad utiliza la digitalizacién, cuando sea pertinente, para mejorar el acceso y el
uso de productos y servicios financieros.

1.5.2.2 La entidad procura que el uso de la tecnologia digital no de lugar a resultados
inadecuados o discriminatorios para los clientes.

8 En cuanto al alcance del concepto de conflicto de interés remitrirse a las referencias contenidas en las
Recopilaciones de Normas y Estdndares Minimos de Gestién emtidos por el Banco Central del Uruguay.

° Por ejemplo: verificar que las politicas retributivas no induzcan a ofrecer un producto o servicio que no
resulta alineado a los intereses del cliente. En mercado de valores se verifica que las politicas retributivas
eviten que se asuman riesgos de forma imprudente e inadecuada respecto del perfil definido para los
clientes.

0 De acuerdo a la definicién de cliente vulnerable.
13



BCU

DE SERVICIOS FINANCIEROS

ER

1.5.2.3 La entidad proporciona en forma gratuita el contenido integro de los documentos que
signan sus clientes de manera digital.

1.5.2.4 La entidad, al lanzar productos o servicios digitales, promueve el uso de aplicaciones
moviles y productos o servicios ofrecidos en linea, realiza campanas, programas de informacién
y apoyo en la utilizacién de los servicios bdsicos; principalmente para reducir la brecha digital y
la accesibilidad.

1.6 Finanzas sostenibles - Consumo Sustentable'

1.6.1 La entidad considera en su gestién el impacto, las oportunidades y los riesgos de las
finanzas sostenibles.

1.6.2 La entidad informa sobre su gestién de sostenibilidad, asi como también informa cuando
un producto o servicio ofrecido tenga como objetivo inversiones sostenibles. Dicha informacién
es material, relevante y no induce a engano, error o confusién'2

1.6.3 La entidad incorpora los factores ambientales, sociales y de gobernanza, en las practicas
de gobierno corporativo.

" Para este documento de adopta la definici6n de MERCOSUR (Resolucién Nro.36/19) de principio de consumo
sustentable: “El sistema de proteccién del consumidor impulsa el consumo y la produccién sustentables, en funcién de las
necesidades de las generaciones presentes y futuras. Para ello, entre otras medidas, favorece la minimizacién del uso de
materias primas y energias no renovables, asi como la generacién de la menor cantidad de residuos y el aumento del uso
de energias o materias primas renovables o producto de reciclaje.”

A efectos de este documento se entiende por finanzas sostenibles aquellas que tienen por objeto la incorporacién de
elementos ambientales, sociales y de buen gobierno en la gestién empresarial, asi como en la toma de decisiones de
inversion.

12 Por ejemplio: La entidad no informa que sus colocaciones son mds respetuosas con el medio ambiente o mds
sostenibles de lo que realmente son.
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Principio 2: Proteccién de la informacién de los clientes

2.1 Proteccion de los datos de los clientes, la privacidad de la informaciéon y de su
intimidad.

2.1.1 La entidad protege la informacién financiera y personal de los clientes a través de
mecanismos adecuados de control y proteccién, sin perjuicio del estricto cumplimiento de las
normas legales y regulatorias vigentes sobre la materia.

2.1.2 La entidad se asegura que las solicitudes de consentimiento para recopilar, almacenar y
utilizar datos personales, en relacién con un producto o servicio financiero, sean claras y
comprensibles.

2.1.3 Los datos se utilizan solo para fines legitimos, y de una manera que sirva a los intereses de
los clientes.

2.1.4 Tiene precaucion en el uso de los datos de los clientes financieros en el desarrollo de
ofertas de servicios y productos financieros personalizados.

2.1.5 Integra la proteccién de datos personales desde las etapas de diseno de los productos o
servicios a ofrecer.

15



Principio 3: Transparencia y divulgacién

3.1 Generalidades

3.1.1 La entidad incorpora en forma explicita en su gestién, la observancia de précticas de
negocio transparentes13, de acuerdo a criterios éticos y valores institucionales definidos por la
propia entidad en sus cddigos de ética, de modo de evitar caer en prdcticas que puedan ser
eventualmente consideradas como enganosas, abusivas o éticamente reprobables por parte de
sus clientes, y con ello deteriorar la confianza del publico en la entidad y en la industria.

3.1.2 Pone a disposicién de cualquier persona que lo requiera, los contratos, condiciones
generales, tarifarios y demds elementos contractuales de todos los productos o servicios
suministrados.

3.1.3 La comunicacién con los clientes es clara y facil de entender, independientemente del
canal utilizado. Ello se aplica también al momento de la descripciéon de los productos y sus
riesgos.

3.1.4 Desarrolla mecanismos de divulgacion, incluidos posibles advertencias, para proporcionar
informacién acorde con productos y servicios complejos y de alto riesgo.

3.1.5 Asegura que los requisitos de divulgaciéon y transparencia sean adecuados para el
suministro de informacién a través de todos los canales relevantes para los servicios digitales.

3.1.6 Prueba los enfoques de divulgaciéon digital para garantizar su efectividad y reconocer que
puede haber clientes, en la audiencia objetivo del producto o servicio, que no tenga
conocimientos digitales.

3.2 Proteccion de los activos de los usuarios contra fraudes, estafas y enganos

3.2.1 La entidad realiza frecuentemente campanas informativas de prevenciéon de fraudes
considerando las tendencias emergentes relacionadas con los nuevos tipos de estafas y fraudes
financieros, como ser los digitales.

3.2.2 La entidad desarrolla y aplica adecuadamente los mecanismos de informacién,
monitoreo, control y proteccién pertinentes. Estos mecanismos de proteccién se revisan,
actualizan y adaptan a la forma en que se utilizan las nuevas tecnologias y a los nuevos tipos de
estafas, fraudes y usos indebidos.

3.2.3 La entidad pone a disposicién la informacién mdas amplia disponible dentro del marco
legal vigente, poniendo especial esfuerzo en su obtencién cuando es requerido por el cliente
frente a fraudes sufridos.

13 Se entiende por transparencia la claridad, la comprensibilidad y la exhaustividad.
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Principio 4: Proceso de atencién de consultas, quejas y reclamos

4.1 La entidad orienta y promueve la adecuada resolucién de reclamos que presentan los
usuarios del sistema financiero en base a los siguientes elementos basicos:

a) Objetividad. El tratamiento de los casos se realiza de manera competente, equitativa e
imparcial.

b) Diligencia y Completitud. La investigacion del reclamo se realiza de forma competente, y
diligente, obteniendo la informacién adicional que sea necesaria.

¢) Transparencia. El proceso de tratamiento de las consultas y reclamos se comunica a los
usuarios y a otras partes interesadas pertinentes.

d) Confidencialidad, secreto y reserva. Se mantiene debido resguardo y tratamiento de la
informacién entregada por el reclamante.

e) Calidad de la respuesta. La emisidén de respuestas respecto de todos los aspectos del reclamo
se realiza de forma comprensible y clara, en un lenguaje que no induzca a error o confusién. Se
explica al reclamante, de manera detallada, clara y no enganosa, la evaluacién del reclamo, la
decisién al respecto y cualquier propuesta de accién correctiva o reparacién (de existir);

f) Eficacia, eficiencia y oportunidad. Se responde al reclamo sin demoras indebidas o
injustificadas. Se cumple rdpidamente con cualquier propuesta de accién correctiva o
reparacién aceptada por el denunciante en el marco de la respuesta de la reclamacién (cuando
corresponda).

4.2 La politica y procedimiento de gestién de reclamos se pone a disposicién de todo el personal
pertinente de la empresa a través de los canales internos adecuados.

4.3 La entidad cuenta con procedimientos y mecanismos de control internos para la gestion y
resolucién de reclamos efectuados por sus clientes, control de plazos y calidad de las respuestas
brindadas.

4.4 La entidad dispone de una unidad especializada o personal dedicado que cuenta con las
herramientas y los recursos humanos y tecnolégicos adecuados al tamano de la entidad para
administrar eficientemente las consultas y los reclamos del publico con estdndares de calidad y
los tiempos de respuesta establecidos.

4.5 La entidad cuenta con personal debidamente formado y capacitado para atender las
consultas, reclamos y quejas de sus clientes. El personal cuenta con la informacién necesaria
para resolver o gestionar la reclamacion.

4.6 Se realizan informes de gestién que permiten identificar los tipos de reclamos, consultas y
solicitudes, los productos involucrados en las presentaciones, los canales de recepcién y el
cumplimiento de estandares de respuesta, los que periddicamente son dados a conocer al
6rgano de direccion.

4.7 La entidad lleva adelante mecanismos de mejora continua de los procesos de gestién de
consultasy reclamos.
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4.8 El mecanismo de gestién de reclamos, se da a conocer al publico a través de una variedad de
canales, sin perjuicio de los establecidos en la norma'.

4.9 La entidad divulga en detalle el proceso que sigue para atender un reclamo, lo que incluye
informacioén clara, precisa y actualizada sobre el proceso de gestién de reclamos y los datos de
contacto de la funcién de atencién de reclamos.

4.10 La entidad provee de canales adecuados, de facil acceso y gratuitos para realizar consultas,
reclamos y quejas, con particular énfasis cuando se trata de reclamos.

4.11 Todo reclamo es gestionado, sin perjuicio de los términos contenidos en los acuerdos
signados entre la entidad y terceros involucrados en el asunto, ajenos al usuario®.

4.12 La entidad comunica al cliente la posicién adoptada sobre el reclamo y ante una respuesta
desfavorable a los intereses del reclamante explicita los fundamentos. Asimismo, le informa
sobre los canales alternativos con que cuenta para resolver su conflicto’.

4.13 La entidad otorga el derecho al cliente a ser atendido por una persona fisica en lugar de
por un contestador automatico u otro medio sin participacién humana.

4.14 La atencion telefénica es gratuita y agil.

4.15 La entidad cuenta con un sistema de gestién centralizado, de modo de garantizar el
registro de las quejas, reclamaciones e incidencias con clientes presentadas y facilitar el
seguimiento de su tramitacién.

4.16 El horario de atencidén al cliente se ajusta a las caracteristicas del servicio prestado, en
particular para la formulacién de incidencias relativas a avisos de hurto, extravio de
instrumentos electrénicos.

% A modo de ejemplo: anuncios en los proveedores de servicios financieros o agentes autorizados, las sucursales o sitios
web, los contratos y documentos clave, materiales de marketing, etc.

En el caso de desconocimiento de operaciones de las tarjetas de crédito se traslada el caso denunciado al sello

(adquirente), para su atencién, aln en los casos en los cuales el aviso a la institucién del hurto o extravio del instrumento
sea posterior a la fecha de ocurrida la operacién desconocida.En el caso de seguros contratados a través de tarjetas de
crédito, si el reclamo es recibido por la entidad, emisora del instrumento electrénico, traslada el reclamo a la aseguradora
para su gestién.

16 Como ser: la posibilidad de remitir el reclamo a una entidad de resolucién alternativa de conflictos (como ser la Unidad
de Defensa del Consumidor, del Ministerio de Economia y Finanzas, cuando por su temdtica aplique) asi como la
posibilidad de emprender acciones judiciales, en caso de corresponder.
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Principio 5: Educacién financiera

5.1 La entidad considera como parte de su labor de informacion a sus clientes, el contribuir a su
educacion financiera.

5.2 La institucién cuenta con:

a) mecanismos apropiados para que los clientes desarrollen los conocimientos,
habilidades, comportamientos y actitudes para comprender los productos que les estan
ofreciendo y la estrategia de inversion, ser conscientes y comprender los riesgos, y
oportunidades, tomar decisiones informadas, saber a dénde acudir para obtener
asistencia y tomar acciones efectivas para apoyar su propio bienestar financiero y
resiliencia.

b) programas de educacién o informacién financiera, que incluye informacién clara sobre,
los derechos, obligaciones y las responsabilidades del usuario en relaciéon a los
productos y servicios ofrecidos,

¢) herramientas de informacion accesibles, a través de canales diversos y apropiados, para
todos los clientes y grupos destinatarios y especialmente para los grupos vulnerables.

5.3 La entidad considera, dentro de sus campanas de concientizacién los aspectos vinculados a
las particularidades de los entornos digitales, derechos y obligaciones de los usuarios,
responsabilidades de las partes, riesgos y prevencién de fraudes.

000
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GRADO DE CUMPLIMIENTO DEMOSTRADO’

Se espera que las entidades adopten y den cumplimiento a la Guia de Buenas
Practicas en Proteccion al Consumidor de Servicios Financieros (en adelante la
Guia). En tal sentido, las entidades podran comunicar o publicitar que se
encuentran alineadas con la Guia. Para ello, deberan realizar periédicamente
una evaluaciéon del cumplimiento de la guia de mejores practicas en proteccién
al consumidor de servicios financieros, que debera contar con un informe de
profesional independiente que acredite su cumplimiento o adhesién.

Alternativamente, la constatacion de cumplimiento con la Guia lo podré hacer el
auditor interno de la entidad, con la aprobacién del comité de auditoria?, en
caso que la normativa requiera contar con ésta Ultima figura. Para aquellas
entidades que la regulacién no lo requiere, serd suficiente contar con el informe
del auditor interno aprobado por el Directorio (6rgano de direccion).

Para el caso de instituciones que no cuenten con las figuras antes referidas, y no
opten por la contratacion de un profesional independiente a efectos de que
acredite el cumplimiento con los principios establecidos en la Guia, no podran
publicitarlo.

1. Grado de Cumplimiento de los Principios establecidos en la Guia de
Buenas practicas de proteccion al consumidor de servicios
financieros

1.1 Requisitos y Publicidad:

1.1.1 Requisitos

Para que la entidad pueda divulgar el grado de adhesi6on con estos principios
debe cumplir con lo siguiente:

— Valorar el grado de cumplimiento con la Guia, segun el formato del
Formulario proporcionado en el apartado 2. Se debe contar con evidencia
que acredite el trabajo de evaluacién realizado que determina el grado
de cumplimiento de cada principio Realizar un informe con los
resultados de la evaluacién de cumplimiento.

— El informe con los resultados de la evaluacion debe ser validado por un
profesional independiente o, en su caso, por el auditor interno con la

T El cumplimiento de los principios establecidos en la guia de buenas pricticas en proteccién al
consumidor de servicios financieros no serd mandatorio sino que sera de adhesién voluntaria.
» Articulos 126, 137, 151.1, 151.12, de la Recopilacién de Normas de Regulacién y Control del Sistema
Financiero. Aplicable a bancos, bancos de inversién, casas financieras, instituciones financieras externas y
cooperativas de intermediacién financiera, empresas administradoras de crédito cuyos activos y
contingencias superen el equivalente a 5.000.000 Unidades Reajustables al cierre del ejercicio econémico (o
cuando no cumpliendo con dicha condicién por razén fundada la SSF lo requiera).
Art. 30.3.1 y 30.3.9 de la Recopilaciéon de Normas de Fondos Previsionales. Aplicable a AFAPS.
Art. 18.15 de la Recopilacién de Normas de Seguros y Reaseguro. Aplicable a las administradoras de fondos
de ahorro previsional.
Art. 184.3 de la Recopilacién de Normas de Mercado de Valores. Aplicable a Los emisores de valores de
oferta publica, con excepcién de aquellos que emitan en régimen simplificado de acuerdo con lo
establecido en el articulo 16.2
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aprobacién del comité de auditoria. Para aquellas entidades que Ia
regulacién no requiere se cuente con ésta dltima figura, sera suficiente
contar con el informe del auditor interno aprobado por el Directorio
(6rgano de direccion).

— En el informe de cumplimiento validado por el profesional independiente
o auditor interno debe incluirse y completarse la siguiente declaracion al
momento de su aprobacién:

“Este informe de evaluacion de los principios establecidos en la Guia de Buenas
prdcticas de proteccion al consumidor de servicios financieros del Banco Central
del Uruguay ha sido aprobado por ...(Comité de auditoria u Organo de direccién)...
de ...(nombre de la institucion)..., en su sesion de fecha............ ”

El primer informe que se realice del estudio del grado de adhesion con los
principios establecidos en la guia deberd contener al menos la siguiente
informacién:

a) Una explicaciéon del trabajo de evaluacién realizado, indicando personas
involucradas, (si requirié o no apoyo de asesores externos), horas insumidas de
trabajo, metodologia empleada, etc.

b) La identificacién de las brechas existentes entre los principios y lo constatado
en la entidad (hallazgos)

c) La declaracién sobre si la entidad prevé realizar acciones concretas respecto
de cada brecha identificada. En ese caso, se indicard el plazo previsto y el
responsable de su implementacién, de acuerdo al con el formulario que consta
en el apartado 2.

d) En caso que la entidad considere que determinado principio no aplica, o una
determinada brecha es justificada, por su modelo de negocio u otra razon,
debera explicarlo en el informe.

Una vez aprobado el informe precedente, se podrd publicitar o difundir su
adhesién de acuerdo a lo que consta en el numeral 1.1.2 por el término de un
ano.

Previo al vencimiento del Informe anual, y para poder continuar con la difusién
del grado de adhesion con los principios establecidos en la Guia, se debera
realizar una revision de seguimiento. El informe deberd contar con la
siguiente informacion:

a) La indicacién de si el grado de cumplimiento senalado en el informe
anterior se mantiene.

b) En caso de cambios en el grado de cumplimiento de los principios, de
acuerdo a la escala establecida en el Formulario que consta en el
apartado 2, debera senalar:



- Si se trata de deterioros en su nivel de cumplimiento: indicar cudles
principios se vieron afectados y sus motivos. Asimismo, se indicara si
la entidad pretende realizar acciones concretas para su mejora.

- Si se trata de mejoras en su nivel de cumplimiento: listar la evidencia
recabada.

Si la entidad lleva adelante otras acciones concretas en materia de proteccion al
consumidor financiero, mds alld de las establecidas en la Guia, podra déjalo
establecido en el referido informe.

Las entidades deberan mantener a disposicion de la Superintendencia de
Servicios Financieros (SSF), toda la informacién de respaldo del informe de
evaluacion del cumplimiento de los principios establecidos en la guia de buenas
practicas de proteccidon del usuario financiero senalado.

En caso de detectarse que lo declarado por la empresa en materia de
cumplimiento con la guia no se ajusta a la realidad, la SSF podrd realizar
advertencias y solicitar a la entidad que adecle su comportamiento para
continuar con su difusién o, de lo contrario, podra instruirle que no podra
difundir que adhiere a la Guia ( sin perjuicio de las sanciones que puedan

corresponder en caso de detectarse asimismo incumplimientos normativos).

1.1.2 Publicidad:

La entidad, que cumpla con los requisitos antes referidos y de su valoracion
surja que cumple (de acuerdo a los criterios establecidos en el apartado 2),
podrad difundir que adhiere a la Guia de Buenas practicas de proteccién al
consumidor de servicios financieros del Banco Central del Uruguay, a través de
los medios que entienda conveniente.

La referida declaracién se realizara con el siguiente texto:

“Con fecha ....... (fecha de aprobacion del informe de evaluacion), ..... (nombre de
la institucion)..., adhirié a los principios establecidos en la Guia de Buenas
prdcticas de proteccion al consumidor de servicios financieros del Banco Central
del Uruguay “

Cumplida la vigencia anual del informe a partir del cual se determina el
cumplimiento con los principios establecidos en la Guia, la instituciéon debe
interrumpir toda difusion de su adhesién, hasta tanto no exista un nuevo
informe que lo habilite.




El informe de revision de seguimiento también tendrd una vigencia anual,
vencido dicho plazo sin una nueva revision, la publicaciéon de adhesién a la Guia
cesara.

2. Formulario

Para cada uno de los principios se completara su grado de cumplimiento segun
se indica a continuacién:

1 Se encuentra comprendido en una POLITICA

Las ACCIONES estan alineadas al cumplimiento del principio

2 No se cuenta con una POLITICA que lo incluya

Se realizan ACCIONES alineadas al cumplimiento del principio

3 No se cuenta con una POLITICA
No se realizan ACCIONES o las acciones no se encuentran alineadas al

cumplimiento del principio

N/A | No aplica.

Cuando se evalué como N/A, debe quedar explicito en el informe los motivos por los
cuales no aplica.



Grado de
cumplimiento

Existen acciones y/o politicas destinadas a:

Acciones de mejora

2 | 3 |N/AL

Principio 1: Trato justo, equitativo y responsable para con los clientes

1.1 Debida idoneidad, cuidado y diligencia en el trato hacia los clientes

1.1.1

1.1.2

1.1.3

1.1.4

1.2 Practicas responsables en la comercializacion y promocion de productos y servicios

1.2.1 Generalidades

1.2.1.1

1.2.1.2

1.2.1.3

1.2.2 Desarrollo y Comercializacién de los productos y servicios teniendo en cuenta los
intereses y las necesidades de los potenciales clientes

1.2.2.1

1.2.2.2

1.2.2.3

1.2.2.4

1.2.2.5

1.2.2.6

1.2.2.7

1.2.2.8

1.2.2.9

1.2.3 Brindar informacién de calidad antes, durante

y después de la contratacién

1.2.3.1

1.2.3.2

1.2.3.3

1.2.3.4

1.2.3.5

1.2.3.6

1.2.3.7

1.2.3.8

1.2.3.9

1.2.3.10

1.2.3.11

1.2.3.12

1.2.3.13

1.2.3.14

1.2.3.15




1.23.16 ] ] ]

1.2.4 Publicidad

1.2.4.1

1.2.4.2

1.2.4.3

1.2.4.4

1.2.4.5

1.3 Practicas responsables de cobranza

1.3.1 Generalidades

1.3.1.1

1.3.1.2

1.3.2 Inicio de las gestiones de cobro

1.3.2.1

1.3.2.2

1.3.2.3

1.3.3 De las comunicaciones

1.3.3.1

1.3.3.2

1.3.3.3

1334

1.3.3.5

1.3.3.6

1.3.3.7

1.3.3.8

1.3.3.9

1.3.4 De la practica de cobranza

1.3.4.1

1.3.4.2

1.3.4.3

1.3.4.4

1.3.4.5

1.3.4.6

1.3.4.7

1.3.4.8

1.3.5 Enajenacién o cesién de carteras

1.3.5.1 ]| ]

1.4 Practica responsable de la entidad en situaciones de conflictos de interés

1.4.1

1.4.2

143

1.4.4




1.5 Acceso e inclusion

1.5.1 Generalidades

1.5.1.1

1.5.1.2

1.5.1.3

1.5.1.4

1.5.1.5

1.5.2 Digitalizacién e innovaciones financieras

1.5.2.1

1.5.2.2

1.5.2.3

1.5.2.4

1.6 Finanzas sostenibles/Consumo Sustentable

1.6.1

1.6.2

1.6.3

Principio 2 Proteccion de la informacion de los clientes

2.1 Proteccion de los datos de los clientes, la privacidad de la informacion y de su
intimidad

211

2.1.2

2.1.3

2.1.4

2.1.5

Principio 3 - Transparencia y divulgacion

3.1 Generalidades

3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.14

3.1.5

3.1.6

3.2 Proteccion de los activos de los usuarios contra fraudes, estafas y enganos

3.2.1

3.2.2

3.23

Principio 4 - Proceso de atencion de consultas, quejas y reclamos

41 N




4.2

43

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

413

4.14

4.15

4.16

Principio 5 - Educacion financiera

5.1

5.2

5.3

[1] Cuando se evalué como N/A, debe quedar explicito en el informe los motivos por los cuales
no aplica.

Nota: Completar el grado de cumplimiento indicdndolo con una cruz donde corresponda.




A efectos de determinar el grado de cumplimiento se ponderara segin la cantidad de
principios ubicados en los grupos 1 a 3 precedentes segun el siguiente criterio (sin
considerar aquellos valorados N/A):

a) Cuando de la valoracién de la totalidad de los principios surge que su grado de
cumplimiento, se ubica:
En mas del 90% de los principios en los numerales 1y 2 y como minimo un 60%
en el numeral 1,0
En mds de un 80% en el numeral 1.

La entidad cumple

b) Cuando de la valoracién de la totalidad de los principios surge que su grado de
cumplimiento, se ubica:

Mads de 60% de los principios en los numerales1y 2o
En mds de un 50% y menos de un 80% en el numeral 1.

La entidad cumple parcialmente.

¢) Enelresto de los casos incumple.
La entidad podra publicitar o difundir que adhiere a la Guia de Buenas practicas de
proteccién al consumidor de servicios financieros del Banco Central del Uruguay, a

través de los medios que entienda conveniente, cuando el resultado de la evaluacién es:
cumple.



BANCO CENTRAL DEL URUGUAY

Montevideo, 12 de diciembre de 2022

COMUNICACION N*°2022/216

Ref: GUIA DE BUENAS PRACTICAS EN PROTECCION AL
CONSUMIDOR DE SERVICIOS FINANCIEROS -
Entrada en vigencia

La Superintendencia de Servicios Financieros pone en conocimiento de las
entidades reguladas y supervisadas, que aprobd el documento "Guia de buenas
practicas en proteccidén al consumidor de servicios financieros" y su anexo
denominado "Grado de cumplimiento demostrado” que se adjunta, con vigencia
a partir del 1ro. de enero de 2023.

En funcién de los cometidos legales asignados a la Superintendencia de Servicios
Financieros en lo que respecta a la protecciéon al consumidor financiero, ésta se
encamin®, a partir de su Plan de Accién 2020-2028, a promover el desarrollo de
un modelo eficiente, proactivo y agil de atencién al consumidor tanto en el
ambito de su propia gestion como de las entidades supervisadas; siendo el
documento aprobado una de las lineas de accién adoptadas para tal fin.

Se espera que las entidades adhieran voluntariamente a los principios
establecidos en la “Guia de Buenas Practicas en Protecciéon al Consumidor de
Servicios Financieros” y de esa manera consideren, dentro del marco de
relacionamiento con sus clientes, aquellas practicas que promuevan el
fortalecimiento y desarrollo del mercado financiero potenciando la confianza de
los usuarios.

A partir de la vigencia, las entidades podran comunicar o publicitar que se
encuentran alineadas con la Guia, cuando se cumpla con lo establecido en el
documento denominado "Grado de cumplimiento demostrado”.

JUAN PEDRO CANTERA
Superintendente de Servicios Financieros

Exp. 2022-50-1-01470
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