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Importancia de la inclusion financiera
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y empresas PERSONAS Y PEQUENAS Y MEDIANAS
MICRO-EMPRESAS EMPRESAS

* Financiamiento para capital de trabajo e
inversiones
De las instituciones financieras o a través
de la cadena de suministro

e Suaviza el consumo
*  Permite invertir en desarrollo humano (salud,
educacion, etc.)

* Amortiguan choques * Financiacioén a través de retencion de

* Autofinanciacion de bajo riesgo utilidades (ahorro)

* Herramienta de gestion de riesgos para la * Manejo del riesgo de la actividad
gestion de crisis empresarial

* Pagos electronicos al por menor / innovacién, ¢ Confianza en los medios de pago para
pagos del gobierno (incluyendo las transacciones eficientes, seguras y de bajo
transferencias condicionadas) y remesas costo

Mujeres duefias de negocios informales en Kenia experimentaron un incremento de 38-56% en su inversion productiva y
de 37% en su gasto personal como resultado de acceder a una cuenta de ahorros basica.

La expansion de oficinas bancarias en zonas rurales no bancarizadas en la India redujo significativamente la pobreza
rural a través de mayores ahorros y créditos (1977-1990 Estudio de Harvard).

Incremento de 7% en el ingreso promedio y de 1.4% en el empleo como resultado de abrir puntos bancarios en tiendas
minoristas en México

Se supone que el impacto de otros servicios financieros sea positivo, pero es necesario recoger evidencia mas
sistematica — la relacion positiva mas clara entre inclusidn e ingreso es con el ahorro.
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Inclusion Financiera y Desarrollo

Profundidad financiera no siempre conduce a mayores niveles
de inclusién financiera-

Profundidad Financiera e Inclusion Financiera
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Lecciones emergentes

Mayor acceso no garantiza resultados positivos para el
desarrollo. Mayor utilizacién y calidad son necesariasi es
por esta razén que la proteccién al usuario es importante.

La inclusion financiera, la estabilidad
financiera, y la proteccion al usuario
estan vinculadas.

Infraestructura financiera
(sistemas de pago, identificacion
universal) es esencial y las

autoridades influencian el ritmo

del desarrollo.

Gobiernos podrian aumentar la
viabilidad de modelos de negocio a
través de la entrega electronica de
transferencias desde y hacia
ciudadanos y empresas.

Modelos de negocio viables /
innovaciones en el sector privado
pueden aumentar el uso y acceso con
la condicidn de que los usuarios sean

educados y el proceso sea hecho de
manera responsable.

Mayor acceso fuera del sector
bancario: remesas, pagos
moviles, financiamiento de

cadenas de valor.
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Planteamientos Practicos
Acciones del Sector Publico para promover
Inclusién Financiera

* Introduccién de cuentas bancarias para segmentos de bajos ingresos

* Marco de la Competencia, Bancos / Licencias para las instituciones financieras no bancarias

REFORMAS | g ) »
REGULATORIAS * Marco de Proteccidn al Consumidor, Sistema de Resolucidon de
Y DE * Marcos Regulatorios y de Supervision para Finanzas de Micro/PyMEs, Factoring, Leasing,
SUPERVISION Microseguros
* Habilitar de manera responsable el uso de redes de agentes para la entrega de servicios
financieros
* Marcos colaterales: Registros de bienes muebles, Ley de Garantias
* Informacion de Crédito
INFRASTRUCTURA * Desarrollo de Sistemas de Pagos
FINANCIERA  Esquemas de identificacion para facilitar apertura de cuentas bancarias y transacciones

financieras
* Requisitos apropiados de contabilidad y auditoria para PyMEs

* Educacion Financiera, Transparencia del Mercado
INTERVENCIONES

PUBLICAS * Pagos G2P, transferencias monetarias condicionales — vinculados a cuentas financieras

* Plataformas para ampliar el acceso al financiamiento de cadenas de suministro para MiPyMEs
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Eaghplo de un Marco Conceptual para una
Estrategia de Inclusién Financiera

Marcos Institucional y
Regulatorio

Pagos Ahorro Financianflié‘ntQ . Seguros

* Servicios financieros * Cuentas basicas/ * Microcrédito y * Microseguros
digitales simplificadas * MIPYME , \ * Agroseguros

* Pagos del gobierno * Otros: Pensiones; * Crédito Agricola , » Otros: Salud; Vida;

* Remesas Vivienda * Otros instrumentos ; Pensiones

Proteccion al Usuario

Educacion Financiera

10
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La Inclusion Financiera en Guatemala

El nimero de adultos con una cuenta ha crecido de 22% a 41% en
Guatemala (Global Findex), en parte gracias al aumento en los puntos

de acceso y en el numero de los agentes.
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La Inclusion Financiera en Guatemala

SIB firmo la declaracion Maya en el 2011, la cual apoya lainclusion
financiera en 4 areas:

Politicas para un acceso a los servicios financieros menos caro y
mads efectivo

Marcos regulatorio y de supervision para promover la inclusion
financiera, la estabilidad y la integridad del sector financiero

e Proteccion al usuario y educacion financiera para garantizar un acceso
responsable para todos

G Recoleccion de datos para medir el éxito
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La necesidad de la proteccion al usuario para la
estabilidad e inclusién financiera
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;Por gqué importan la Proteccién al Usuario
vy la Educacién Financilera?

La experiencia internacional muestra que contar con un marco
adecuado de proteccion al usuario y educacion financiera es
importante para que los efectos positivos de una creciente inclusion

financiera no se pierdan o deterioren:

Facilitan la eleccion del producto adecuado por parte del
usuario
Protegen a los usuarios de practicas desleales y engafiosas /

fraude
Aumentan la confianza en las instituciones y servicios financieros

Tienen un impacto positivo en la competencia del mercado

Recientes crisis financieras han resaltado la importancia de proteger a
los usuarios de servicios financieros para mantener la estabilidad de

largo plazo del sistema financiero.

| 10000

La proteccion al usuario ayuda a prevenir el sobreendeudamiento.
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@ ,Por qué importan la Proteccién al Usuario
y la Educacién Financiera?

A lavez, el uso de servicios financieros innovadores destaca
aun mas la necesidad de tener informacion adecuada para
proteger y darle voz y voto a los usuarios:

5 (A)

Productos financieros Nuevos canales de Nuevos proveedores de
innovadores distribucion servicios
Ej.: monedero electronico, Ej.: via celular, Internet, Ej.: Empresas de
microseguros, etc. agentes no-bancarios telecomunicacion,

proveedores de servicios
de pagos (PayPal, Apple
Pay)
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GE20: Los 10 Principios de Alto Nivel de
Proteccién al Consumidor Filinancilero

En octubre de 2011, el G20 establecié 10 principios

fundamentales para la proteccion al consumidor;

8.

9.

Proteccion al consumidor (CP) forma parte
integral del marco regulatorio y de supervision

Mandatos de supervision de CP bien establecidos

Trato justo y equitativo de los clientes
Divulgacién y transparencia de informacion clave
Promocion de capacidades de los clientes por
parte de todas las partes involucradas

Conducta de negocio responsable de los
proveedores de servicios y sus agentes
Proteccion del cliente contra fraude y uso
indebido

Proteccion de los datos de los consumidores y su
privacidad

Acceso agil a servicios de resolucion de quejas y
disputas

10. Promocion de la competencia

PRINCIPIOS DE ALTO
NIVEL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR
FINANCIERO - G20



XVIIlI Conferencias sobre Supervision Financiera

Banco Mundial: Buenas Practicas para 1la

Proteccién al Consumidor Financiero
« Originalmente desarrollado para Europay

- Asia Central
, A e Lanzamiento de Buenas Practicas revisadas

en junio de 2012, incorporando:

> Principios y Recomendaciones
publicadas por el Comité de Basilea,
IOSCO vy IAIS, la OCDEy G20

> Leyes, reglamentos y cédigos de
practicas comerciales de paises
desarrollados y experiencias de
reforma de economias emergentes

« Hasta ahora, mas de 35 diagnosticos (4 en
Ameérica Latina) en 4 continentes y el Banco
esta en proceso de modernizar este
documento para incorporar las lecciones
aprendidas.

17
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Banco Mundial: Buenas Practicas para 1la
Proteccidén al Consumidor Financiero

| as Buenas Practicas cubren:

Arreglos Institucionales
para la Proteccion al
Consumidor

Marco Legal y Regulatorio

Transparenciay
Divulgacion de Informacion

Practicas Comerciales

Mecanismos de Resolucion
de Quejas y Denuncias

Educacion Financiera

Entidades
no-
bancarias

IERES

Practicas

Burds /
Registros
de
Créditos

18
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¢ Qué significan proteccion al usuario y educacion
financiera?
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Marco Legal y Regulatorio

Buenas Prdticas: El marco legal y requlatorio establece reglas claras de proteccion al usuario con
respecto a los productos y servicios financieros. Seria preferible si hubiera una ley especifica sobre la
proteccion al usuario de servicios financieros, y provisiones dentro de la reglamentacion financiera
que protejan a los usuarios.

Marcos legales de proteccion al usuario financiega nivel mundial (2013)

Solamente ley general,
103 ley especifica 0 ambos ]
Dentro del marco legal R

marco financiero
mm Leygeneraly

Ley general de regulacionesenel | M
proteccion al , n marco financiero ! :
e [
especificay ;
: \
Ley general de CP con y regulamones.en el_ R
referencia o dedicadaa | marco legal financiero
servicios financieros o0 013 ~ Ley especificay
regulaciones en el
4 / /
2010 marco legal financiero
Ninguna

Fuente: Banco Mundial, Encuesta Global de Proteccion al Consumidor Financiero y Alfabetizacion Financiera en 114 paises
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Arreglos Institucionales

Buenas Practicas: Los arreglos institucionales estdn establecidos y garantizan la aplicacion y el
cumplimiento de las reglas de manera exhaustiva, objetiva, oportuna y equitativa. Hay
mecanismos claros de coordinacion entre los varios reguladores.

Arreglos institucionales a nivel mundial

A .
Agencia General de PC +
& . ., . Modelo
supervision prudencial a — s ks”
Supervision de cargo del regulador del (P_TmePea T )
conducta por sector financiero* (4 Icos bemelos
separado paises) (6 paises)
Supervision integrada en Supervision
el regulador del sector integrada en el
Supervision de financiero* + Agencia regfjlado.r deisector
conducta General’de PC fmanculero (71
integrada (30 paises) Paises) .

Todos los
Productos
productos y / /
e financieros
servicios

* Este es un término general y puede indicar bancos centrales, superintendencias u otros tipos de reguladores.



Buenas Practicas: Los consumidores tienen acceso a informacion adecuada para tomar
decisiones financieras. Las informaciones tienen que ser presentadas de manera estdndar para
que los consumidores puedan compararlas.

Reglas de Transparencia y Divulgacion de Informacion a Nivel Mundial (2013):

Comiskpnes y cargos
I

Tasa Anual Efectva con fdrmula

predeterminada I, -

Método de cabculo determinado

De fdcll comprenshan
I
e B o O <0

Derecho al reclamo

T e O e T N -

Fuente: Banco Mundial, Encuesta Global de Proteccion al Consumidor Financiero y Alfabetizacion Financiera en 114 paises 22



Buenas Prdcticas: Existen reglas para prohibir que las instituciones financieras
empleen prdcticas comerciales abusivas.

Nomero de paises con normas para prevenir practicas abusivas (2013):

B Numero de Paises

Cargos de Pago N <5

Practicas Abusivas de Cobro [N 2
Ventas Atadas [ 6
Préstamos Abusivos [N 7
Publicidad engafiosa | s

Privacidad de datos _ 91

Fuente: Banco Mundial, Encuesta Global de Proteccion al Consumidor Financiero y Alfabetizacion Financiera en 114 paises

23



Buenas Prdcticas: Los consumidores tienen acceso a mecanismos de resolvcion de
quejas adecvados, asequibles, eficientes, y profesionalmente cvalificados para la
resolucion de sus conflictos.

Paises con alternativas de resolucion de quejas (2013):

Ombudsman financlero B4

Mediacién / Serviclo de arbitraje 30

Mingidn sisterna de resoluclon 29

Ombudsman general - 18

Fuente: Banco Mundial, Encuesta Global de Proteccion al Consumidor Financiero y Alfabetizacion Financiera en 114 paises
24



Buenas Prdcticas: Se implementan iniciativas para mejorar el conocimiento y los comportamientos
financieros de los consumidores. las iniciativas se basan en vna evalvacion de las carencias, y son
evalvadas periodicamente para determinar sv impacfo.

Avtoridades Financieras y su rol en la Educacion Financiera (2013)

* La educacion financiera

no puede reemplazar al La mayoria de

marco de proteccién al avtoridades

usuario; y financieras Aiabetncion Financer
* Le educacion financiera implementan no tiene mandato, pero

es mas eficiente medidas de s .;Z'"::::::a

cuando se focaliza en educacion 16%

"momentos financiera.

educativos."”

Fuente: Banco Mundial, Encuesta Global de Proteccion al Consumidor Financiero y Alfabetizacion Financiera en 114
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éComo se implementan la proteccién al usuario y la
educacion financiera?
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Marco Legal y Regulatorio

Ejemplos Internacionales

: existe una ley especial para la proteccion al usuario de los servicios financieros

con un regulador especifico (CONDUSEF)

Ley general sobre la proteccion del usuario financiero

Ley general de proteccion al consumidor y ley especifica

Ley general de proteccion al consumidor que cubre los
servicios financieros

después de los problemas del “No Pago” y las
recomendaciones del Diagnéstico, el Congreso aprohé una ley
general que incluye un capitulo especifico de servicios financieros

existe
una ley de
proteccion al
consumidor que
cubre los
servicios
financieros y
una ley
complementa-
ria para los
servicios
fmuncleroz§



Ejemplos internacionales de supervision de conducta in-situ

-> La tendencia es tener un supervisor especializado para proteccion al usuario financiero

Supervision de

Supervisidn

Conductay prudencial y de

Prudencial REcRlcion conducta
i, de disputasy
% educacion BSD

% financiera 2
o
MALASIA: Enfoque de agencia individual en el que el MOZAMBIQUE: Ambas dentro del Banco de
Banco Central es el encargado de la proteccién al usuario Mozambique, unidades separadas con

mandatos superpuestos

Supervision de Supervision Supervision de

Supervisiéon
Conducta Prudencial Conducta

Prudencial

FSD DSP

ARMENIA: Ambas dentro del Banco Central y PORTUGAL: Ambas dentro del Banco de
reportan al mismo director. Dado sus recursos Portugal, estdn separadas y reportan a
limitados, la CPMC utiliza la FSD para directores diferentes pero con el mismo estatus

AN 28
supervision in-situ.
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Tdnspurenciu y Divulgacion de Informacion

Ejemplos Internacionales: Costo Anval Total
Perd, Loy SBS 1765-2005, Art. 17:

Las empresas deberdn informar al cliente la tasa de costo efectivo anual en las operaciones activas otorgadas bajo el
sistema de cuotas. La tasa de costo efectivo es aquella que permite igualar el valor actual de todas las cuotas y demds
pagos que serdn efectuados por el cliente con el monto que efectivamente ha recibido en préstamo. Para este calculo se
incluiran todas las cuotas por monto del principal e intereses, todos los cargos por comisiones, los gastos por servicios
provistos por terceros o cualquier otro gasto en los que haya incurrido la empresa, que de acuerdo a lo pactado serdn
trasladados al cliente, incluidos los seguros, cuando corresponda. No se incluirdn en este calculo aquellos pagos por
servicios provistos por terceros que directamente sean pagados por el cliente.

La tasa de costo efectivo deberd expresarse en términos anvales vtilizando para ello la formuvla seiialada en el Anexo N°1
del Reglamento.

México, Reglamento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, Art. 6:

En la celebracion de operaciones a crédito, ... , antes de la contratacion correspondiente, el proveedor debera informar
al consumidor el Costo Anual Total (CAT) aplicable a la operacion, expresado en términos porcentuales anuales.

Para efectos de este articulo, el Costo Anual Total es el costo de financiamiento que para fines informativos y de
comparacion, incorpora la totalidad de los costos y gastos del crédito. El referido Costo Anual Total se calculara
utilizando la metodologia establecida por el Banco de México para el tipo de crédito de que se trate, vigente en la fecha
del calculo respectivo.”
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Transparencia y Divulgacion de Informacion

Costo Anval Total en Guatemala y En Nicaragua

Guatemala, Acuerdo Numero 6-2014, Art. 5: Para efectos de divulgacion, la tasa efectiva anual
equivalente, a que se refiere este acuerdo, se calculara vtilizando las formulas en el acuerdo. Para este
cdlculo se deben incluir los cargos por comisiones, los gastos por servicios provistos por terceros o cualquier
otro gasto en los que haya incurrido la entidad, que de acuerdo a lo pactado serdn trasladados al cliente,
cuando corresponda. No se incluirdn en este calculo aquellos pagos por servicios provistos por terceros que
directamente sean pagados por el cliente.

Nicaragua, Regulacién SIBOIF Capitulo VI, Regulacién CONAMI Capitulo 11:

Con el apoyo del Banco Mundial la SIBOIF elaboré una norma sobre la trasparencia y proteccion al
consumidor. Esta incluye el concepto de Tasa de Costo Efectivo Anual (TCEA). Después la SIBOIF y el
CONAMI, con la coordinacion del Banco, acordaron incluir un mismo formato de cdalculo y concepto de TCEA
aplicable a todas las entidades reguladas.
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Transparencia y Divulgacion de Informacion

Resumen de Marcos Internacionales*

Country Is an EIR required? Is there a | Does the | Does the Are When does the EIR need to be provided? Are  any
prescribed | requireme | law or | specific mandator
By law or By any | o mula? | nt regulation | credit In In pre- | In the On v
regulation | other prescribe require uct in advertisin | contractu | contract request? warnings
? instrumen the fees or | certain relation to g? :Il.i : document required?
t I:IlILE.s. costs to be | assumptio | which an € nsuire -
guicenes included in | ns to be | EIR  must le-g- a key
EpETES the made in | be s
s calculation | the disclosed i UL
7 calculatio | prescribed / letter of
n? ? offer]?

Australia Yasg MSa Yes Yes Yas Yes Yes Yes Yes Yes Yes
Brazil Yag M A Yes Yes Yoo Yes Yes Yes Partially
ELI Yas M Yes Yes Yes Yes Yes Yes Yes
Mexico Yas MiA Yes Yes Tas Yes Yes N Yes Yes
Fery Yas M A Mo Yes fas Yes Yes Yes Mo
Singapore Yas Yes Yes Yes Yas Yes Yes Yes Yes M/ A Yes

United
. Yas W Yes Yes Tes Tes Yes Yes Yes M A Tes
Kingdom

b

Fuente: Legislaciones y elaboracion del Banco Mundial

“El EIR es el equivalente del CAT en México y TCEA en Peru.

31
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V4

[ransparencia y Divulgacion de Informacion

Ejemplos Internacionales: México — Hoja Resumen

i1 MNombre comercial del Producto:
Tipo de Credito:

CAT
{Costo Anual T
2}

DE INTERES | MONTO O LIN 0 TOTAL A PAGAR
ANUAL (3) CREDITO {4 INBAC A PAGAR (5}

Hoja Resumen de operaciones
Sin VA de Cl'édi'l'oz

Fara fines
infiormmativos ¥ de

PLAZC DEL CREDITO:{E)

{7} Fecha limite de pago:
Fecha de corte:

COMISIONES RELEVANTES (E)

= Aperurac
= Anusfidad:
® Prepago:

=  Pago tardio {moma)k

Reposicion de tarjeta:
Redamacion improcadente:
Cobranza

Para ofras comisiones consulte

comparacién 1. Importancia del Costo Anual

Total (CAT). Primer concepto que
aparece.

2. Monto recibido y total a pagar.

3. Advertencias ya definidas en la

ADVERTENCIAS (9) o

SEGUROS {10)
Seguro: ; (opcional u obligatorio) | Aseguradora: Clausula:
ESTADOD DE CUENTA(11}
Emviar a domiclio Consulta: via intemet Envio por comeo electronico

Aclaraciones y reclamaciones: (12}

Pagina de Imemst:

Unid=sd Especializada de Atencion a Usuarios:
Domiciic
Teléfono: Comen electrinion.

Registro de Contratos de Adhesion Nam:{13)
Comision Macional para |a Probeccion y Defensa de los Usuarios de Senvicios Financienos (COMDUSER]
Teléforio: 01 200 999 3080 y 53400200. Pagina de Intemet. www condusef gob.rmx

normativa.

Atencion de reclamos en la
entidad.

Reclamos ante Terceros
(CONDUSEF).

32
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Ejemplos Internacionales: Chile — Hoja Resumen

HOJA RESUMEN DE COTIZACION O

DE CONTRATO CREDITO DE CONSUMO .,

M

2660

00

SELLOD SERNAL Gl apilicad

CAE: XX%6

Norbee Titular

Pioro de iRencl) cotmanon

1, Praducto Principal

Monto Lo Crichto
Maco de )
Vaor de Ouata Ipssos
Conto Totad ek Gridito (pesosd
Carga Ansad Eguivalente $CAE

pesos!

Acoto

G anliaes AscOaias

Bruto o Crxdd o

11, Gastos o Cargos Propios del Crédito
WQCﬂM

e proweedor O Serv it ascCialo

chums

o mernsudd (pesocsl

o ot cescal
wtura

NoTiee proenedor ded sorvaoo ascooaco

L Condicionas de Prepago

y de Consumo de gue 43
rl'\x """ MANOO ¥

ota mensual s de Sax

A Le 1000 ol per

o

2

@ 00

(W

i)

®

51 el proveeckor cuenta con Setio SERNAC

CAE, es un indicadion (ue Sifve para compasr ar Jas Cost
al o un mismo pla
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Ejemplos Internacionales: Perd — Sitio web

Esta herramienta le permitird identificar los precios de los principales productos financieros y elegirlos de manera informada.

L. Seleccione la Regién
LIMA -

2. Selecaone el Tipo de Operacion

CREDITOS -

3. Seleccione el Producto

PRESTAMO DE CONSUMO -

4, Seleccione las Condiciones
PRESTAMO PERSOMAL POR S/, 5000 A 12 MESES -

Consultar

ALOS706/2014

reeac

S5COTIABANK PERL
BANCO FINAMCIERO
BEANCO DE COMERCIO
CMAC AREQUIFPA
INTEREANK

BANCO COMNTINEMTAL
CITIBAME DEL PERU
BANEIF

CRMAC TACHA

EDFYME CREDIVISION
CMAC SULLAMA

CRAC PRYMERA

CMAC CUSCO S5 A
BANCO GNE

CMAC PIURA

FIMANC, PROEMPRESA
CMAC HUAMCAYOD
CMCP LIMA

CMAC DEL SANTA

2763 %
28.22%
29,58 %
34,49 %
34,79 %
359 %
3594 %
3615 %
3692 %
3711 %
45,25 %%
4591 %
47.34 %
45,52 %
5042 %
5138 %
51.65%
58,31 %
58,81 %

47498
474,66
475,18
485,31
48500
455.85
492.01
490,25
49196
49231
50711
03,78
511.97
514.35
517.40
519.99
519.53
526.36
528.58

EN=

La TCEA es la tasa
que incluye todos
los costos de un
crédito
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Para préstaumos hipotecarios o con garantia hipotecaria, la regulacion en Portugal prevé una hoja de
resumen extensa, con informacion estandarizada:

7.1 Seguro [imserir tipo deseguro]

711

712

T13.
T.1.4.

15

T.1.4.
T.17.

7118

2L

Identificacdo do segurador
Tdenrificacdo e desiznac i Comercial do
prodiio

Coberturas [mimimss exigida:]

Chatros requsitos minimes exgides
Forma de atualizacio do coniato

(do capitl seguro)
Periodicidade de piEAmenIo 4o prémio
Valor glotal do prémio de senuro (hase
amual)

Chatres costes do coniratagde

Camissdo aplicavel pelo reembalso
actecipado, pardal outetal, do anprestimg

. Isencoes a cobranga di commissae

. Condigdes para o exarricio do dieito a0

resmhbodso parcial

. Condigdes para o exercicio do direito ao

rezmbolso wial

[nser]
nseris]
[nser]
[sesir]
[nser]
Mnserir]

[Totl dos prémios de sesuro a pagar anualmente pelo cliemte]
Fer iombém o: planos fhanceiros consfanser da Pare I

[oseri]

8. Feembalso antecipade

[Tndirar a comisao de resmnbalso aplicavel a0 emprestime]

[Indicar as kengoes previstas na legislag 3o aplicavel)
[Mnidicar ouiras [senghes, & exlsens:)
[Desmicaa das condigdes estabelecdas ma legislacao aplicavel para o exerodo do dieite 20 resmbolsa parcial)

[Dresrido das comdipdes estabaleddas m legislagdo aplicavel pam o exercoio do dimite 20 resmbolso total]
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XVIIlI Conferencias sobre Supervision Financiera

Practicas Comerciales

Ejemplos Internacionales: Estados Unidos

El Acta de Recoleccion Equitativa de Deudas. EE.UU.A. (1977, Gltima
enmienda en 1996) establece Por Ej.:

* No mencionar a terceras personas que el consumidor
tiene una deuda.

* No utilizar un medio de comunicacion que pueda revelar
el contenido a terceras personas (e.g., postal).

* No comunicarse con el deudor a horas inconvenientes, por
ejemplo, entre 9 pmy 8 am.

* No utilizar o amenazar con vtilizar violencia v otros
medios criminales para dafiar fisicamente a la persona,
la reputacion o la propiedad de la persona.

* Evitar publicar una lista de consumidores que
aparentemente se niegan a pagar sus deudas.

* Evitar hacerse representar falsamente o implicar que el
recolector de deudas estd autorizado o ligado a los
Estados Unidos o a cualquier otro Estado.

Fair Dedt Collection Practices Act

R npomerct
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Resolucién de Quejas

Ejemplos Internacionales de Arreglos Institucionales

4122 XVl Conferencias sobre Supervision Financiera

Reino Unido: existe un Ombudsman que cubre todo el sistema financiero y emite

decisiones vinculantes

Ombudsman establecido por ley

Ombudsman establecido por la industria

Mediacion Financiera

México: existe un sistema hibrido, donde los consumidores y las
instituciones deben entrar en un proceso de conciliacion; si no hay
solucion se puede empezar un proceso de arbitraje, el cual no es
obligatorio.

Perv: existe la
Defensoria del
Cliente
Financiero que
emite decisiones
vinculantes solo
para los
miembros de la
asociacion
bancaria
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XVIIlI Conferencias sobre Supervision Financiera

Resolucion de Quejas

La Superintendencia Financiera de Colombia emite cada semestre un andlisis sectorial de quejas con
informacion consolidada de quejas presentadas por los clientes al supervisor, entidades financieras, asi

como los Defensores del Consumidor Financiero:

Cuejas Presentadas Establecimientos Bancarios
Principales Productos Ano 2013

e Otros
15 886 7.627
Cuenta comiente Sag 1%
76,382
13%
Credito de
CONSUMo
111. 717
17%

Cuenta de ahomos
159350
4%

Tarjetas de crédito
292.182
44%

Grafica Mo.B
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Mesa de Trabajo creada para desarrollar una Estrategia
Nacional de Educacion Financiera bajo la coordinacion de
la Comision Nacional de Valores (CVM)

El equipo de trabajo incluyé miembros de:

1. Banco Central

2. Superintendencia de Pensiones

3. Superintendencia de Seguros Privados
4. Organismos del sector privado.

La estrategia nacional incluye metas, objetivos
prioritarios, herramientas educativas, fondeo, rol de los
participantes, gobernanza, y como se integra al plan
federal y las herramientas de M&E.

Metas:

1. Desarrollar capacidades de finanzas personales.
2. Ayudar a los civdadanos a tomar decisiones
informadas.

3. Mejorar el bienestar financiero.
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XVIIlI Conferencias sobre Supervision Financiera

El Apoyo del Banco Mundial en Nicaragua

Sept./Dec. 2011 Junio 2012 Ago.12/Junio 2013 Julio 2013 Augusto 2013

CPFL Diagnostico, elaboracién y remisién de Vol. 1y
Vol. I

: Taller con las partes mteresadas donde se reahzaron mesas de trabajo para
: definir las recomendauones prioritarias

Elaboracién, con SIBOIF, de normas degtrasparencia y
proteccion al usuario (TCEA, Hoja de Resumen)

Coordinacion de esas normas con CONAMI

Aprobacion de la léy de proteccion al
consumidor :

SIBOIF y CONAMI aprueban sus normas de
transparencia



XVIIlI Conferencias sobre Supervision Financiera

El Apoyo del Banco Mundial en Peru

Marzo 2013 Nov, 2013 Enero 2014 Junio 2014 Augusto 2013

CPFL Diagndstico, elaboracidon y remisién de Vol. | y
Vol. Il

: Taller con la totalidad de las partes interesaélas

Publicacion de las sanciones por incuniplimiento de las
normas de proteccion al usuario :

SBS establece una unidad dedicada a la supervisiéon de
conducta

Con apoyo deIEBanco, la SBS empieza
grupos focalesiy ejercicios de cliente
misterioso



SUPERINTENDENCIA DE BANCOS
Trabajamos para promover la estabilidad y confianza en el sistema financiero superv:sado
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