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NCM-02
Aprobacion: 20/12/2018 NORMAS TECNICAS PARA LA TRANSPARENCIA Y DIVULGACION DE LA
INFORMACION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS BANCARIOS

* .
GOBERNG DE

EL SAIVADOR

Vigencia: 07/01/2019

EL COMITE DE NORMAS DEL BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR,
CONSIDERANDO:

. Que el articulo 2 de la Ley de Supervisidbn y Regulacion del Sistema Financiero,
establece que el Sistema de Supervision y Regulacion Financiera, tiene por objeto
velar por la eficiencia y transparencia del sistema financiero, asi como la adopcion
de los mas altos estandares de conducta en el desarrollo de sus negocios.

II. Que el articulo 32 de la Ley de Supervision y Regulaciéon del Sistema Financiero,
establece que la Superintendencia podra requerir a los supervisados el acceso
directo a todos los datos, informes o documentos sobre sus operaciones por los
medios y la forma que ésta defina.

[ll. Que el articulo 35 de la Ley de Supervision y Regulacién del Sistema Financiero,
establece que los directores, gerentes y demas funcionarios que ostenten cargos de
direcciéon o de administracion en los integrantes del sistema financiero deberan
conducir sus negocios, actos y operaciones cumpliendo con los maéas altos
estandares éticos de conducta, debiendo cumplir con eficiente funcionamiento de
los sistemas de registro, tratamiento, almacenamiento, transmision, produccion,
seguridad y control de los flujos de informacion.

IV. Que el articulo 99 de la Ley de Supervision y Regulaciéon del Sistema Financiero, en
el literal a) establece que le corresponde al Comité de Normas del Banco Central de
Reserva la aprobacién de normas técnicas y disposiciones que deben dictarse de
conformidad a las leyes que regulan a los supervisados, especialmente los relativos
a requerimientos de transparencia de la informacion.

V. Que el articulo 99 de la Ley de Supervision y Regulacién del Sistema Financiero, en
el literal b) establece que le corresponde al Comité de Normas del Banco Central de
Reserva la aprobacion de normas técnicas que proporcionen al publico informacién
suficiente y oportuna sobre los productos y servicios que ofrecen los integrantes del
sistema financiero.

VI. Que latransparencia de informacion de servicios financieros busca mejorar el acceso
a la misma, para que el publico en general pueda tomar decisiones con la debida
informacidon con respecto a los productos y servicios financieros bancarios que
desean adquirir o contratar.

VIl. Que es necesario establecer las condiciones minimas para propiciar un marco de
transparencia en beneficio del publico en general.
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POR TANTO,

en virtud de las facultades normativas que le confiere el articulo 99 de la Ley de
Supervision y Regulacion del Sistema Financiero,

ACUERDA emitir las siguientes:

NORMAS TECNICAS PARA LA TRANSPARENCIA Y DIVULGACION DE LA
INFORMACION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS BANCARIOS

CAPITULO |
OBJETO, SUJETOS Y TERMINOS

Objeto

Art. 1.-Las presentes Normas, tienen por objeto definir las medidas minimas de
transparencia de informacion que deberan cumplir los sujetos obligados de las presentes
Normas, como un mecanismo para que los usuarios de servicios financieros y publico en
general, de manera responsable, tomen decisiones informadas con relacion a las
operaciones y servicios que desean contratar.

Sujetos
Art. 2.- Los sujetos obligados al cumplimiento de las disposiciones establecidas en las
presentes Normas son:

a) Bancos constituidos en El Salvador;

b) Sucursales de bancos extranjeros establecidas en El Salvador;

c) Oficinas de bancos extranjeros autorizadas por la Superintendencia del Sistema
Financiero para colocar fondos en El Salvador;

d) Bancos cooperativos;

e) Sociedades de ahorroy crédito; y

f) Banco de Desarrollo de la Republica de El Salvador, en lo que no contradiga a su ley
de creacioén ni a lo dispuesto por la Corte de Cuentas. (4)

Términos
Art. 3.- Para los efectos de las presentes Normas, los términos que se indican a
continuacion tienen el significado siguiente:

a) Banco Central: Banco Central de Reserva de El Salvador;

b) Cargos por cuenta de terceros: importes de dinero que cobran los sujetos obligados
en las presentes Normas, al usuario o cliente por los servicios prestados por terceras
personas para cumplir con requisitos vinculados a las operaciones que, de acuerdo
a lo pactado, seran a cargo del usuario o cliente;

c) Cliente: es la persona natural o juridica con quien los sujetos obligados en las
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presentes Normas, establecen relaciones de origen legal o contractual, para el
suministro de productos o servicios, en el desarrollo de sus actividades;

d) Comisién: importe de dinero que cobran los sujetos obligados al cumplimiento de
las presentes Normas, al cliente por la prestacion de una operacién 0 un servicio
adicional efectivamente prestado, identificadas y descritas en el contrato, y que no
sea inherente al producto o servicio contratado;

e) Contrato: es un contrato de adhesion redactado de forma unilateral por parte de la
entidad, y que regula relaciones juridicas entre las entidades y sus clientes;

f) Divulgacién: publicaciones en periédicos, sitios web, cualquier otro medio o
dispositivo electrénico, asi como las exhibiciones en cartelera fisica o electrénica de
los sujetos obligados al cumplimiento de las presentes Normas;

g) Entidad: sujetos obligados a los que hace referencia en el articulo 2 de las presentes
Normas;

h) Organo de Administracién: o6rgano colegiado que realiza la funcion de
administracion de la entidad, para el caso de las presentes Normas, se refiere a la
Junta Directiva o Consejo de Administracion segun corresponda;

i) Recargo: es la penalizacion de caracter econdmico que la entidad aplica al cliente
por incumplir sus obligaciones contractuales, por hechos atribuibles al mismo; la
descripcidn o definicidn del recargo deberd incluirse en el contrato;

j) Superintendencia: Superintendencia del Sistema Financiero;

k) Tasa de interés: precio que se paga o se recibe por el uso del dinero, el cual se
establece como un porcentaje del capital en funciéon de los dias que el deudor o
depositario lo tenga o ponga a disposicion a partir de la fecha del desembolso o del
deposito;

I) Tasa de interés efectiva o TIE: tasa de interés anualizada que permite igualar el valor
actual de todas las cuotas y demas pagos que seran efectuados por el cliente con el
monto que efectivamente recibira en préstamo;

m) Tasa de interés nominal: tasa de interés anualizada activa o pasiva establecida
libremente por la entidad y aceptada por el cliente;

n) Tasa de referencia: tasa Unica que servira de base para contratar las operaciones
activas con tasa de interés ajustable y que sera establecida por cada entidad; y

0) Usuarios: cualquier persona natural o juridica que opere con las entidades o haga
uso de los servicios que éstas prestan al publico en general, sin ninguna relaciéon
contractual con la entidad.

CAPITULO I
TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION

Principio de transparencia de informacién

Art. 4.- El principio de transparencia pretende reforzar las relaciones entre las entidades
y los clientes, a efectos de generar confianza mutua entre los mismos, a través de la
divulgacion de informacion sobre la aplicacion y modificacion de las tasas de interés,
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comisiones, recargos, cargos por cuenta de terceros, asociados a las operaciones activas
y pasivas que realicen, asi como a los servicios que brinden las entidades.

Esta informacion debera ser accesible al publico en general en formatos que permitan su
facil comprension.

Informacién a los usuarios
Art. 5.- La entidad debe brindar a los usuarios y clientes toda la informacion que éstos
soliciten de manera previa a la celebracion de cualquier contrato.

Lo anterior podra realizarse mediante la entrega fisica o la puesta a disposicién por
medios electrénicos de la informacioén referida a tasas de interés, comisiones, cargos por
cuenta de terceros y recargos de los productos y servicios ofrecidos por la entidad. Asi
como si gozan o no del beneficio de la garantia de depdsitos. Con el objeto de facilitar
la comparacién de productos similares ofrecidos por otras entidades.

Sobre el servicio formal de atencion

Art. 6.- La entidad debera informar al publico sobre el servicio formal de atencion, para
atender por cualquier medio, los reclamos y consultas de sus clientes. Asimismo, debera
informar sobre los mecanismos y procedimientos de atencién, asi como tiempos de
respuesta.

Las preguntas mas frecuentes que tengan los usuarios y clientes, con sus respectivas
respuestas, relativas al producto o servicio, o a la atencién al usuario, deberan estar
disponibles en el sitio Web y a la vista en todo momento en las agencias de la entidad,
como parte de la difusidn que realicen de los productos y servicios que ofrezcan.

Art. 7.- Laentidad velara porque en sus agencias y demas canales de atencién al publico,
se coloque un aviso, con una tipografia legible a simple vista y que contenga la
informacion sobre el mecanismo que la entidad ha implementado para atender reclamos
y consultas de sus clientes especificando el horario para la atencion al publico y los
medios de comunicacion, tales como: teléfono de atencién; correo electronico;
direccion fisica de la oficina de atencion, entre otros.

Capacitacion al personal relacionado con el servicio formal de atencién

Art. 8.- La entidad debera capacitar a los empleados relacionados con la atencién de
clientes y usuarios, o colocacion de productos, en materia de estas disposiciones, los
procedimientos operativos, célculos de intereses de los productos financieros que
ofrecen.

El programa de capacitacion y las capacitaciones que se proporcione al personal antes
indicado, debera estar debidamente documentado en los expedientes de informacion del
personal, los cuales deberan estar a disposicion de la Superintendencia en todo
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momento.

Informacién sobre condiciones promocionales

Art. 9.- Las condiciones promocionales que incentiven la contratacion de determinadas
operaciones activas, pasivas o servicios, deberan ser informadas al publico y mantenidas
por la entidad durante el periodo ofrecido, y de ser el caso, por el nUmero de unidades a
ofertar o por algun otro supuesto sujeto a la condicidn promocional; asimismo, estas
condiciones promocionales deberdn ser informadas adecuada y oportunamente,
incluyendo la tasa nominal y efectiva de las operaciones de crédito, asi como las
comisiones, cargos por cuenta de terceros y recargos.

CAPITULO Il
DE LOS CONTRATOS DE ADHESION

Depésitos de modelos de contratos

Art. 10.- La entidad debera remitir a la Superintendencia, previo a su ofrecimiento al
publico, los modelos de contratos de adhesion y sus anexos, para su respectiva revision,
depdsito y registro, debiendo cumplir con lo estipulado en el literal |) del articulo 56 de la
Ley de Bancos, inciso tercero literal h) del articulo 37 de la Ley de Bancos Cooperativos
y Sociedades de Ahorro y Crédito, el articulo 22 de la Ley de Proteccion al Consumidor
el articulo 22 del Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor y considerando el
contenido del Anexo No. 1 de las presentes Normas.

Plazo para la autorizacién de los contratos de adhesién

Art. 11.- La Superintendencia verificara conjuntamente con la Defensoria del Consumidor
gue los contratos de adhesion cumplen con la legislacion vigente y para su depdsito,
contaran con un plazo no mayor de treinta dias contados a partir de la remision del
mismo por parte de la entidad a la Superintendencia.

Cuando la entidad pretenda modificar el contrato de adhesién o sus anexos, debera
previamente remitirlo a la Superintendencia para la revisibn en conjunto con la
Defensoria del Consumidor, para su depdsito y registro de las modificaciones y la
sustitucion del depositado con anterioridad.

De conformidad con lo establecido en el articulo 22 de la Ley de Proteccion al
Consumidor, si después de treinta dias de presentados los modelos de contratos de
adhesién y sus anexos o modificaciones y no hubieren sido objetados u observados, se
entendera que cumplen con la correspondiente normativa y en consecuencia pueden
ser utilizados.

Contenido del contrato
Art. 12.- El contrato y sus anexos debe proveer informacion clara, veraz, suficiente y de
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facil comprension, que permita el pleno conocimiento de los deberes y derechos de la
entidad y del cliente. El contrato contendrd como minimo, lo siguiente:

a) Monto de crédito otorgado, expresado en letras y nimeros;

b) Tasa de interés nominal, tasa de interés efectiva, tasa de interés moratoria o recargo
por incumplimiento de pago;y

c) Cualquier informacion que sea de utilidad e importancia para el cliente.

CAPITULO IV
CARTA DE APROBACION DE CREDITO E INFORMACION DE OPERACIONES PASIVAS

Informacién de la carta de aprobacion de crédito

Art. 13.- La entidad, previo a la celebracion de los contratos de adhesion, a peticion del
solicitante de crédito entregarda por los medios fisicos o electronicos, una carta de
aprobacion de crédito en los términos y condiciones establecidos en el literal "p” del
articulo 19 de la Ley de Proteccion al Consumidor. La carta de aprobacion sera un

extracto del contrato, por lo que su contenido no debe diferir del mismo.

Para efectos que la carta de aprobacién del crédito sea clara y cumpla con el principio
de transparencia de informacion y para facilitar al usuario su comprension, la entidad
deberéa crear un formato que incluya secciones diferenciables entre si, ordenadas en filas,
cuyo tipo y tamafio de letra sea legible a simple vista, no menor de 3 milimetros.

Documentos a incluir en el expediente de operaciones activas

Art. 14.- Lacarta de aprobacioén del crédito junto con la copia del contrato formara parte
del expediente del cliente al igual que la correspondiente tabla de amortizacion
programada, si procediere. La aceptacion del cliente podrd documentarse por los medios
fisicos o electrénicos. (4)

Art. 15.- Laentidad pondra a disposicion del publico en general a través de sus carteleras
fisicas o electrénicas, la informaciéon que indique el lugar o medio por el cual se pueden
interponer reclamos, los horarios de atencidn y los pasos a seguir en caso de no obtener
respuesta o no considerarla satisfactoria.

Informacién minima en operaciones pasivas

Art. 16.- La entidad, previo a la celebracion de los contratos de operaciones pasivas,
debera entregar un formulario en formato fisico o electrénico, de acuerdo a las
indicaciones de los usuarios, con la informacién minima siguiente:

a) Tasa de interés nominal que se aplicara por el deposito; (1)

b) Las fechas de corte o la periodicidad para el abono de intereses;

c) El monto y detalle de cualquier comisién cargo, gasto o cobro que se trasladen al
cliente excepto los impuestos o contribuciones especiales;
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d) Las penalidades que se aplicaran por incumplimiento de las obligaciones contraidas;

e) Advertencias sobre penalizaciones por movimientos minimos en tarjetas de débito
cuando aplique, siempre y cuando hayan sido acordados en el contrato; y

f) Otrainformacién que la entidad considere que es relevante.

Adicionalmente a lo establecido en el presente articulo, la entidad debera informar la
fecha de vencimiento del depdsito, de ser el caso y el tiempo que tiene el usuario para
cancelarlo antes de su renovacion automatica.

No obstante lo establecido en este articulo, quedan exoneradas de la entrega fisica del
formulario aquellas cuentas para el pago de remuneraciones a trabajadores, inclusive
indemnizaciones laborales, mediante transferencia de fondos desde una cuenta especial
de depdsito del empleador, en los que se identifique a la cuenta especial del empleador
y al titular de la cuenta de depdsito. Si este tipo de cuenta se encuentra asociada al uso
de tarjeta de débito, la entidad debera informar sobre lo establecido en el literal e) del
presente articulo.

La informacion requerida en el presente articulo debera ser completa, precisa, veraz, clara
y oportuna.

CAPITULO V
DE LAS TASAS DE INTERES

De las tasas de interés activas

Art. 17.- La entidad debera establecer y hacer del conocimiento publico una tasa de
referencia Unica expresada en porcentaje, para sus operaciones de préstamos en moneda
de curso legal y otra para sus operaciones de préstamos en moneda extranjera, de
conformidad con los requerimientos legales. La metodologia de célculo debera estar
documentada y a disposicién de la Superintendencia cuando ésta lo requiera.

Respecto de la tasa de interés nominal, deberé diferenciarse claramente, en la divulgacién
de los productos que se ofrezcan y en el documento contractual, si ésta es fija o variable
0 una combinacidon de ambas; las cuales deberdn de considerar las Tasas Maximas
Legales, de conformidad a lo establecido en la Ley Contra la Usura y en su normativa
técnica.

La entidad debera informar la tasa de interés efectiva o TIE dentro de la carta de
aprobacion del crédito, documentos contractuales y en toda publicidad de operaciones
de crédito que se realice por cualquier medio masivo o individual, con similar énfasis en
la publicacién de las otras variables financieras tales como el monto y plazo del crédito,
monto de cuota y cantidad total a pagar al final del plazo.
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En aras de facilitar la toma de decisiones de los usuarios sobre productos que ofrecen las
entidades, éstas podran divulgar en su sitio web, la férmula correspondiente para el
célculo de los intereses periddicos, la formula y la forma de calculo de la TIE, la forma de
amortizar los créditos con los correspondientes abonos a capital, intereses y demas
gastos aplicables, poniendo a disposicidn de los usuarios y clientes, ejemplos de dichos
célculos y calculadoras financieras para efectos de simulacion.

Método de calculo de los intereses

Art. 18.- Parael coOmputo de los intereses de las operaciones activas o pasivas, la entidad
deberéa aplicar el método de interés simple exacto, el cual consiste en contar los dias de
uso del dinero con base en el afio calendario y utilizar el divisor de 365 o 366 dias, segun
corresponda, utilizando la siguiente férmula:

I=P*i*n

Donde:

| = Interés a pagar

P = Capital adeudado

i= Tasa de interés nominal porcentual vigente

n = Es el factor establecido de la relacion del tiempo transcurrido dividido entre 365 o
366 si el afio fuere bisiesto

Para el célculo de los intereses de las operaciones activas y pasivas efectuados por medio
de los sistemas informaticos, se deberan utilizar seis decimales para computar los
intereses, el Ultimo digito retenido se debera aproximar hacia el inmediato superior
cuando el primer digito que se pierde sea igual o superior a cinco; los mismos criterios
seran utilizados para el almacenamiento de la informacion.

Tasa de interés efectiva

Art. 19.- El célculo de la TIE, se hara tomando en cuenta la totalidad de los cargos que
la entidad cobrara al cliente, incluido los cargos por cuenta de terceros obligatorios al
financiamiento de acuerdo a los modelos de contrato depositados en la
Superintendencia, excepto los gastos notariales, el pago de impuesto, tasas y
contribuciones, incorporando el plazo y modalidades para redimir la obligacion y
expresandola en términos porcentuales sobre el principal.

La entidad debera calcular la TIE anualizada, para cada tipo de operacioén, de acuerdo a

la siguiente metodologia:

a) Determinacién de la tasa maxima de interés efectiva para efectos de publicacién:

Para las operaciones activas se entenderd como tasa maxima de interés efectiva
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anualizada aquella que toma en cuenta la totalidad de los cargos que la entidad cobrara
al cliente, incorporando el plazo y modalidades para redimir la obligacion y expresandola
en términos porcentuales sobre el principal. Por cada tipo de producto financiero de
operaciones activas ofrecido al publico, la entidad deberéa publicar mensualmente la tasa
maxima efectiva anualizada, que en términos de montos y plazo represente la tasa
efectiva mas alta. La publicacién deberd contener una aclaracion de los pardmetros
considerados para el calculo de la referida tasa, con base a lo establecido en el segundo
literal del presente articulo.

b) Determinacion de la tasa de interés efectiva anualizada para efectos del contrato:

Se determinara con el monto autorizado al deudor e incluira la totalidad de los cargos
gue la entidad cobraré al cliente incluido los cargos por cuenta de terceros, obligatorios
al financiamiento de acuerdo a los modelos de contrato depositados en la
Superintendencia, excepto los gastos notariales, el pago de impuesto, tasas y
contribuciones.

Método de calculo de la tasa de Interés efectiva
Art. 20.- Por cada producto financiero de operaciones activas ofrecido al publico, la
entidad debera calcular y publicar una tasa efectiva maxima anualizada, la cual se
determinara con base al procedimiento siguiente:

a) Primero se determinard la tasa de interés efectiva igualando el valor actual de todas
las cuotas de capital, intereses, comisiones y demas pagos que seran efectuados por
el usuario, excepto el pago de impuestos, con el monto del préstamo. Su formula se
expresa como sigue:

m

ID(Li)" = S R(1ri)

m=1
En donde:

D: monto de desembolsos, deducidas las comisiones, recargos y otros cargos
relacionados con el mismo.
n: namero de desembolsos.
ta: tiempo transcurrido desde la fecha de célculo elegido (al inicio) hasta la fecha de
desembolso n.
R: pagos por amortizacion, que incluye intereses, comisiones, recargos y otros cargos
incluidos en el

rendimiento efectivo de la operacion.
m: nimero de pagos.
tm: tiempo trascurrido desde la fecha de célculo elegido (al inicio) hasta la del pago m.
i: tanto por uno efectivo, referido al periodo de tiempo elegido para expresar las t, y tm
en nimeros enteros.
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b) Derogado (3)
c) Latasa de interés efectiva se calculara utilizando la formula siguiente (3):

TIE= TIRp*K

Siendo:

TIE: tasa de interés efectiva anual.

TIR:tasa interna de retorno.

p: periodicidad.

K: numero de pagos o cuotas durante un afio.

Periodicidad (p) Numero de pagos (K)
Diaria 365
Semanal 52
Catorcenal 26
Quincenal 24
Mensual 12
Bimestral 6
Trimestral 4
Cuatrimestral 3
Semestral 2
Anual 1
Al vencimiento 365/Numero de dias*

* Numero de dias que comprende entre la fecha de otorgamiento y vencimiento del crédito.

CAPITULO VI
DE LA TRANSPARENCIA DE LAS COMISIONES, RECARGOS Y DE LOS CARGOS POR
CUENTA DE TERCEROS

De las comisiones

Art. 21.- Las comisiones deben llevar una denominacién clara y un concepto o
significado para mayor claridad y transparencia hacia el publico en general. Los términos
y formas relacionados con las comisiones deberdn ser previamente conocidos,
aceptados y contratados; ademads, deben corresponder a un servicio adicional
efectivamente prestado por la entidad y que no sea inherente al producto o servicio
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contratado por los usuarios de conformidad con la legislacion vigente.

No estardn de conformidad a la naturaleza de comisién el cobro de facilidades tales
como atencién VIP, aire acondicionado, agua, café u otros que la entidad ponga a
disposicion de los clientes para la prestacion de los servicios de una manera cémoda y
segura.

No se podran cobrar dos 0 mas comisiones por un mismo concepto, ni aplicar por un
mismo hecho o acto recargos o por cargos por cuenta de terceros.

La entidad debera ser lo mas especifica en la publicacion de sus comisiones, garantizando
la transparencia de los cobros que realiza hacia los usuarios. (5)

De los recargos

Art. 22.- Los términos y la forma que originen los recargos deberan estar disponibles
para el publico en general; y deberan ser leidos y explicados, aceptados y contratados
por los clientes de conformidad con la legislacion vigente.

Las denominaciones de los recargos deben permitir una facil identificacion y
comprension por parte del publico en general y no deben prestarse a confusién con las
comisiones, ni con los cargos por cuenta de terceros.

Divulgacidn de tasas de productos y servicios en tarjetas de débito

Art. 23.- Sin perjuicio que, de acuerdo al ordenamiento legal aplicable, existe libertad
para establecer las comisiones y recargos que se estimen convenientes, la entidad debera
divulgar las tasas de redescuento y de intercambio aplicadas a las tarjetas de débito de
los clientes, de conformidad con el Anexo No. 2 de las presentes Normas.

La entidad divulgara dichas tasas a través de su sitio web.

De los cargos por cuenta de terceros

Art. 24.- En ningun caso podran aplicarse cargos por cuenta de terceros por conceptos
no pactados previamente con el cliente. Se exceptuan las instrucciones de cargos
relacionados con la contratacion de productos y servicios que el cliente ha autorizado a
terceros que realicen en sus cuentas tales como pagos de agua, energia eléctrica,
telefonia, impuestos municipales, seguros, entre otros.

Tratandose de cargos por primas de seguros en los casos de poliza colectiva contratada
con la entidad, ésta entregara al cliente un extracto de la pdliza que sera provisto
gratuitamente por la aseguradora y que contendra un detalle de los riesgos cubiertos, los
derechos y obligaciones del cliente, forma de renovacién y modificaciones a que esta
sujeta la pdliza. En todo caso, tanto la entidad como la aseguradora deberdn entregar
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copia gratuita de la pdliza a requerimiento del cliente.

En el caso que el cliente pague un monto por servicios de peritos para valuaciones de
bienes muebles e inmuebles como requisito vinculado a las operaciones a contratar, la
entidad o el perito valuador entregaran a éste un original del valio realizado y el
comprobante de pago por este servicio.

Art. 25.- Toda informacion divulgada de tasas de interés, nominal y efectiva, comisiones,
recargos y cobros por cuenta de terceros, incluso las de caracter comercial, debera
referirse a un producto o servicio financiero especifico cuando sea aplicable o sea
procedente diferenciar, de tal manera que no induzca a error o confusion al publico.

Todas las publicaciones de caracter comercial que divulguen tasas de interés, deberan
indicar la tasa nominal y la tasa efectiva vigentes en la misma frecuencia con el mismo
tamafo de letra, debiendo establecer claramente las restricciones correspondientes. Las
entidades podran poner a disposicion del publico en general esta informacion, a través
de su sitio web.

Asimismo, las entidades deberan abstenerse de publicar las comisiones o recargos que
han sido declaradas improcedentes, en sentencia firme, por la autoridad competente.

Las comisiones, recargos o cargos a terceros, deben contar con los respaldos que
permitan acreditar la existencia efectiva del servicio o penalizacién y que justifican el
cobro al cliente.

Los referidos respaldos, deberan estar a disposicion de la Superintendencia en todo
momento.

CAPIiTULO VII
REMISION DE LA INFORMACION DE LAS ENTIDADES A LA SUPERINTENDENCIA

Remisién de informacién a la Superintendencia

Art. 26.- La entidad debera remitir a la Superintendencia, en medios electrénicos o en la
forma que ésta lo determine, en los Ultimos tres dias habiles de cada mes, la informacion
relativa a las tasas de interés, comisiones, recargos y cobros por cuenta de terceros, que
publicaran el primer dia del siguiente mes, de conformidad a lo establecido en las
presentes Normas.

Art. 27.- Para efectos de propiciar una mayor transparencia, la entidad debera contar
con politicas de comisiones y recargos autorizadas por el Organo de Administracién, en
las que se definay se aclare cada una de las comisiones, cargos por cuenta de terceros y
recargos, su significado, operaciones sobre las que aplica, maximo a cobrar y frecuencia
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a cobrar, entre otros; estas politicas deberan ser remitidas a la Superintendencia dentro
de los primeros treinta dias del afio en curso.

Cuando se adicionen nuevas comisiones, cargos por cuenta de terceros y/o recargos, la
entidad debera actualizar las politicas y remitirlas a la Superintendencia en los diez dias
hébiles siguientes a la aprobacion por el Organo de Administracion.

CAPITULO VI
CONTENIDO CONTRACTUAL

Contrato de operaciones activas con tasa de interés fija

Art. 28.- En el caso de operaciones activas que se contraten con la modalidad de tasa
de interés fija deberd quedar establecido en el contrato que se celebre al respecto, que
la tasa de interés se mantendra fija durante el plazo establecido.

Contratos de operaciones activas con tasa de interés ajustable

Art. 29.- En el caso de operaciones activas que se contraten con la modalidad de tasa
de interés ajustable, debera quedar establecido en el contrato que se celebre al respecto
el diferencial con relacion a la tasa de referencia que se aplicara durante la vigencia de la
operacion, la periodicidad de los ajustes y el interés moratorio que se cobrara en casos
de mora. El diferencial establecido serd el maximo y el interés moratorio se mantendra
fijo hasta la extincion total de la respectiva obligacién crediticia.

Previo a la contratacion de la operacion, debera explicarsele al usuario las fluctuaciones
a que podra estar sujeta la tasa de interés de la operacion contratada al variar la tasa de
referencia.

Las modificaciones de la tasa de referencia de las operaciones activas afectaran a todos
los contratos que se hayan pactado con tasa ajustable, de conformidad a la frecuencia
con que se haya establecido en el contrato de crédito.

Cualquier incremento en la tasa de interés activa, deberd ser comunicado de manera
directa y por escrito al cliente, por cualquier medio que la entidad disponga con quince
dias de anticipacion a ser aplicado, sin perjuicio de las publicaciones que la entidad deba
realizar de acuerdo con la Ley de Bancos y Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de
Ahorro y Creédito.

En todo caso, debera tenerse la evidencia fisica o electrénica que se ha efectuado la
comunicaciéon correspondiente.

Contratos de préstamos con recursos de instituciones especificas
Art. 30.- Cuando se contraten préstamos de mediano y largo plazo con tasa de interés
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ajustable, financiados con recursos provenientes de otras instituciones financieras
especificas, en el contrato deberd especificarse que los ajustes estardn vinculados al
costo de los recursos financieros.

Previo a la contratacion de la operacion, debera explicarsele al usuario que los ajustes a
la tasa de interés dependeran de los cambios en los costos de los recursos financieros
proveidos por la entidad especifica.

Contratos bajo programas especiales de préstamos

Art. 31.- Cuando se contraten préstamos bajo la modalidad de programas especiales
con tasas de interés ajustables que no estén vinculadas a la tasa de referencia, la tasa de
interés y comisiones se establecera uniformemente para todos los préstamos de
conformidad a lo contratado con la entidad acreedora correspondiente.

La entidad deber4d comunicar a la Superintendencia con cinco dias habiles de
anticipacion la apertura de cada programa especial, debiendo detallar el producto a
ofrecer, la duracion del programa, la forma de ajuste de las tasas de interés, las
comisiones a cobrar, el plazo maximo y minimo de la operacion y la tasa maxima efectiva,
calculada segun se indica en las presentes Normas.

Condicién de los intereses de operaciones activas
Art. 32.- En la contratacién de operaciones activas, los intereses estaran sujetos a las
siguientes disposiciones:

a) En los contratos con operaciones activas la entidad debera hacer constar las tasas
nominal y efectiva, en este orden, expresadas en forma anualizada, en letras y
numeros de mayor tamafo;

b) No se puede cobrar intereses que no hayan sido devengados, no obstante pacto en
contrario; se exceptua las operaciones de descuento de documentos;

c) No se puede pactar el cobro de intereses sobre intereses, ni intereses sobre
comisiones y cargos por cuenta de terceros o recargos;

d) El computo de los intereses se hard a partir del dia en que los recursos son
entregados al cliente hasta un dia antes de la fecha de reembolso, salvo disposicién
en contrario en beneficio del deudor; y

e) Los intereses se aplicaran solamente sobre saldos insolutos de capital durante el
tiempo que hayan estado pendientes y en el caso de los intereses moratorios se
aplicaran sobre el saldo de capital vencido que se haya dejado de pagar y no sobre
el total de la deuda.

Toda cantidad que se reciba en concepto de operaciones activas se imputara
primeramente a intereses y el remanente si lo hubiere a capital, salvo disposicion en
contrario en beneficio del deudor.
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Cuando la fecha limite de pago sea un dia de cierre bancario, un dia feriado, un dia de
asueto nacional, fin de semana, o que no estuviere habilitado el sistema informatico o la
posibilidad para poder efectuar el pago, la fecha limite de pago se prorrogara al siguiente
dia habil.

Condicién de los intereses en operaciones pasivas
Art. 33.- En la contratacion de operaciones pasivas, los intereses estaran sujetos a lo
siguiente:

a) En los depdsitos de ahorro, los intereses se computaran a partir del dia de la
recepcion del depdsito o remesa, hasta el dia anterior a la fecha de retiro de los
fondos; y

b) En los demas depdsitos, el cobmputo de los intereses se hara a partir del dia siguiente
a la recepcion de los fondos, hasta el dia de vencimiento del plazo convenido para
el pago o cancelacion.

CAPITULO IX
RELATIVO A LA DIVULGACION

Divulgaciones mensuales

Art. 34.- La entidad debera publicar el primer dia de cada mes, en dos diarios de
circulacion nacional en forma clara y legible las tasas de interés de referencia, la nominal
y la efectiva, las comisiones, los recargos y los cobros por cuenta de terceros, que estaran
vigentes para dicho mes, tomando de base los formatos descritos en los Anexos Nos. 3,
4 y 5 de las presentes Normas, excepto los bancos cooperativos, quienes deberan
exhibirlas en carteleras en sus agencias. (1)

La entidad, deber& exhibir, a partir del primer dia de cada mes, en las carteleras instaladas
en sus oficinas centrales, en las agencias y en su sitio web de manera clara, legible y
visible, las tasas de interés, comisiones, recargos y cobros por cuenta de terceros
aplicables a sus operaciones, que estaran vigentes para ese mes.

Las tasas de interés de las operaciones activas y pasivas que se divulguen deberan ser
anuales.

La informacion a través del sitio web, debera mostrarse mediante un vinculo con nombre
relacionado a la informaciéon sobre productos y servicios. Este vinculo, proporcionara
informacion de las tarifas cobradas por la entidad asi como los modelos de contratos de
adhesiéon para los diferentes productos y servicios que la entidad comercialice. Los
contratos, reglamentos o anexos que se publiquen en los sitios web deben encontrarse
actualizados y tener la fecha de la ultima actualizacion debiendo ser idéntica a la
informacion que la entidad difunda en sus oficinas de atencién al publico y en los
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periédicos.

Art. 35.-Las tasas de interés nominales y efectivas divulgadas deben ser las méximas para
cada tipo de operacion de crédito, presentadas en forma de porcentaje, con dos
decimales.

Art. 36.- Las tasas de interés, comisiones, recargos y cargos por cuenta de terceros,
tendran vigencia a partir del dia de su divulgaciéon y no se podran aplicar las que no hayan
sido divulgadas, excepto que se trate de aumentos de las tasas de interés de operaciones
pasivas o de disminuciones de tasas de interés sobre operaciones activas y de comisiones
por servicios o recargos.

La informacidn sobre comisiones, recargos, cargos por cuenta de terceros y otras
condiciones relevantes referidas a los productos y a la prestacion de servicios, debera ser
detallada a fin de permitir a los usuarios tener pleno conocimiento de las mismas, realizar
las verificaciones que correspondan y comprender el costo involucrado.

Informacién de pélizas de seguros

Art. 37.- La informacion referida a los seguros que la entidad ofrezca, estén o no
asociados a operaciones crediticias, deberan indicar previamente, en forma clara y
detallada los riesgos cubiertos, el monto de la prima o la forma en que sera determinado,
las exclusiones del seguro, la forma y el plazo para efectuar el reclamo. El usuario tiene
el derecho de contratar libremente a la compafiia de seguros para la adquisicion de su
poliza de seguro para ser otorgada como garantia, que cumpla los pardmetros de riesgo
de la entidad que corresponda, de acuerdo a las politicas internas de la entidad.

En caso de fallecimiento o invalidez del titular de una pdliza de seguro ofrecida por la
entidad, ésta informara al usuario que notifique el siniestro, si este producto o servicio
tiene asociado un seguro.

La entidad debera informar en un plazo maximo de cinco dias habiles a los beneficiarios
de dicha pdéliza de seguro, el nombre direccién y teléfono de atencidn de reclamos de la
Sociedad de Seguros con la que se haya contratado dicha pdliza y el procedimiento a
seguir para hacer efectivo el reclamo.

Divulgacidn de las modificaciones

Art. 38.- Los incrementos de las tasas de interés en las operaciones activas, de las
comisiones por servicios, de los cargos por cuenta de terceros, asi como las
disminuciones de las tasas de interés en las operaciones pasivas, ocurridos con
posterioridad a la divulgaciéon mensual, deberan divulgarse con ocho dias de anticipacion
a su vigencia, de la misma forma en que se describe en el inciso segundo del articulo 34
de las presentes Normas. Estas divulgaciones deberan referirse exclusivamente a los
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cambios por realizar.

Cuando se trate de operaciones activas que pertenezcan a programas especiales con
tasa de interés que no esté vinculada a la tasa de referencia, los aumentos de tasa de
interés deberan divulgarse con treinta dias de anticipacion.

Las disminuciones de las tasas de interés de los depésitos a plazo que se renuevan en
forma automéatica, deberan divulgarse con ocho dias de anticipacion al vencimiento. El
aviso de disminucién debera indicar que quienes no acepten la nueva tasa de interés
tienen un plazo de quince dias contados a partir del vencimiento para retirarlo.

Las divulgaciones a que se refiere el presente articulo, se realizaran a través de las
publicaciones mensuales y a través de las publicaciones posteriores, cada vez que haya
una disminucion de las tasas pasivas.

Correccion de publicaciones

Art. 39.- La Superintendencia podréa requerir nuevas publicaciones en aquellos casos en
que no se hayan cumplido los requisitos que sefiala la Ley de Bancos y la Ley de Bancos
Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Crédito, asi como lo establecido en las presentes
Normas.

Oferta publica

Art. 40.- Las divulgaciones tendran el caracter de oferta publica y obligaran a la entidad
en los términos del articulo 64 inciso tercero de la Ley de Bancos y articulo 42 inciso
tercero de la Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Crédito.

Divulgacién de condiciones pasivas

Art. 41.- Laentidad debera divulgar informacion concerniente a plazos, tasas de interés,
capitalizacién de intereses, recargos, comisiones y otras condiciones que impliquen
beneficios o costos significativos para los clientes. La entidad publicara tal informacion
en dos diarios de circulacion nacional, por lo menos tres veces al afio y estaran a la entera
disposicion de los usuarios en sus oficinas de atencién al publico, sitio web y otros medios
de comunicacion que la entidad estime conveniente.

Al pie de la divulgacion de las tasas de interés pasivas debera indicarse que las distintas
modalidades de depdsitos ofrecidos, han sido aprobadas por el Banco Central, en lo
referente a la transferencia o negociabilidad y al plazo.

No obstante lo establecido en el inciso primero del presente articulo, queda excluidos de
la publicacion en diarios de circulacién nacional, los Bancos Cooperativos.

CAPITULO X
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DE LAS GESTIONES DE COBRO POR TERCEROS

Prestacion de servicios por terceros

Art. 42.- La entidad debe establecer politicas y procedimientos apropiados para evaluar
y monitorear la tercerizacion de servicios de gestion de cobro administrativa. Para ello, la
entidad debe formalizar contratos, que incluyan el alcance y definan claramente las
responsabilidades del proveedor de servicios y de la entidad.

Adicionalmente los contratos deberan incluir como minimo las clausulas siguientes:

a) Confidencialidad de la informacion;

b) Obligacién del proveedor de cumplir con las disposiciones legales que le son
aplicables y las penalizaciones por su incumplimiento;

c) En los casos en que se realicen cobros administrativos, detalle del tratamiento de
cobro administrativo o cobro de la mora que se realizara al cliente, asi como la tabla
de honorarios por las gestiones realizadas. El cobro realizado al cliente deber estar
en concordancia con los costos en que incurre la entidad; y

d) Obligacion del proveedor de documentar los servicios brindados de manera que
faciliten una adecuada revision de la prestacion del servicio, por parte de la entidad
y de la Superintendencia.

Empresas gestoras de cobro

Art. 43.- La entidad debe tener a disposicion de sus clientes, los datos actualizados de
las oficinas de gestion de cobro, que incluya como minimo lo siguiente: nombre de
oficina, direccion, teléfonosy los horarios en que efectuaran los cobros. Esta informacion
debera estar a disposicion de los clientes a través de medios electrénicos y en sus
agencias.

CAPITULO XI
OTRAS DISPOSICIONES, DEROGATORIA 'Y VIGENCIA

Generacion de informacién estadistica

Art. 44.- La entidad, deber4d contar con un sistema automatizado de registro,
tratamiento, almacenamiento, transmision, produccion, seguridad y control de reclamos
0 gestiones que involucran cualquier queja o inconformidad expresada por el cliente,
recibidas en el mes anterior, relacionadas a productos o servicios financieros, el cual
debera contener entre otros, el nUmero de casos, motivo de reclamos, casos en proceso
o finalizado, conforme al formato descrito en el Anexo No. 6 de las presentes Normas.

(1)

El sistema generara estadisticas para conocer cudles productos de los que ofrece cada
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entidad son los que presentan mayor nimero de reclamos o gestiones que involucran
cualquier queja o inconformidad expresada por el cliente recibidas en el mes anterior,
relacionadas a productos o servicios financieros, con el objeto de que el Organo de
Administracion, tome decisiones con base a informacion relevante y oportuna de
conformidad a lo establecido en el articulo 35 literales d), ), h) y j) de la Ley de Supervision
y Regulacion del Sistema Financiero. (1)

La Superintendencia podra requerir acceso directo en tiempo real a dicho sistema de
conformidad al articulo 32 de la Ley de Supervision y Regulacién del Sistema Financiero.

Atencién especial al adulto mayor (5)

Art. 44-A.- Con el objeto de garantizar la atencion del adulto mayor conforme a la Ley
de Atencioén Integral para la Persona Adulta Mayor, las entidades deberan utilizar los
medios electrénicos o digitales de canales de atencidn a los adultos mayores, en especial
en lo relativo apertura y actualizacion de informacion de cuentas de ahorro o corrientes,
considerando las garantias de autenticidad, confidencialidad, integridad, disponibilidad y
conservacion de la informacién, que permitan el resguardo de la informacién remitida
por parte de los adultos mayores, a efectos de salvaguardar el derecho a la privacidad de
estos. (5)

Esta habilitacion implica que la entidad pueda recibir copias digitales, a través de escaneo
o fotografia de los documentos necesarios para la actualizaciéon de la informacion.
Asimismo, las entidades podran aplicar medios de comunicacion como llamadas
telefénicas, videollamadas o mecanismos biométricos, con el objeto de que el adulto
mayor no tenga que desplazarse a un establecimiento de la entidad. (5)

Las entidades estan obligadas a garantizar que los actos de comunicacién y aceptacion,
provenga del titular. (5)

Para el cumplimiento de este articulo, las entidades deberan divulgar a través de los
medios que consideren pertinentes la ampliacion de los canales de atencién para los
adultos mayores. (5)

Asimismo, las entidades deberan considerar en la aplicacién de estos procedimientos la
capacidad cognitiva del adulto mayor. (5)

Cuentas para Pensionados (5)

Art.44-B.- De acuerdo con la Ley Integral del Sistema de Pensiones, la Pensién constituye
un derecho a favor del afiliado el cual, para el goce de este, necesita el uso de los medios
gue ponen a disposicion las entidades del Sistema Financiero. (5)

Con el objeto de contribuir a facilitar el pago de la pensién por vejez el cual es realizado
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mediante abono a cuenta a nombre de la persona beneficiaria, a través de un depdsito
en cuenta corriente o de ahorro, las entidades deberdn de implementar un régimen
gratuito de retiros de efectivo en cajeros automaticos de la red de la entidad a nivel
nacional, considerando de manera gratuita los primeros 10 retiros mensuales, esta cuenta
no le seré aplicable el cobro por manejo de cuenta, estas cuentas tendran por objeto el
cobro de la pension. (5)

Estas cuentas seran de aplicacion para los pensionados de los diferentes regimenes
previsionales aplicables a nivel nacional, podrdn ser abarcados a las pensiones de
invalidez y sobrevivencia cuando el usuario la utilice inicamente para el cobro de la
referida pension. (5)

Las entidades podran adecuar sus productos a estas caracteristicas o crear un producto
de acuerdo con lo establecido en el presente articulo. (5)

Rol del Auditor Interno
Art. 45.- La Auditoria Interna de los sujetos obligados debera velar por el cumplimiento
de las presentes Normas.

Divulgacion al publico sobre resumen estadistico

Art. 46.- La entidad debera divulgar en el sitio web un enlace que direccione al resumen
estadistico sobre los motivos de reclamos o gestiones que involucran cualquier queja o
inconformidad expresada por el cliente recibidas en el trimestre anterior, relacionadas a
productos o servicios financieros, asi como indicadores de eficiencia de los casos
resueltos y los tiempos maximos para la resoluciéon de éstos. (1)

Las entidades deberan presentar el resumen estadistico tomando en consideraciéon lo
establecido en el Anexo No. 6 de las presentes Normas.

Remisién de informacién a la Superintendencia

Art. 47.- La entidad debera remitir mensualmente a la Superintendencia en un plazo de
cinco dias habiles siguientes al mes en referencia, el control estadistico establecido en el
Anexo No. 6 de las presentes Normas.

Asimismo, en el caso que un cliente presente un reclamo por operaciones, servicios y/o
productos financieros sin contrato vigente con la entidad, esta debera registrarlos con el
codigo 26 “Otros motivos”, del Anexo No. 8 de las presentes Normas. (4)

En caso de no haber reclamos o gestiones que involucran cualquier queja o
inconformidad expresada por el cliente recibidas en el mes anterior, relacionadas a
productos o servicios financieros, la entidad remitird a la Superintendencia una nota en
la que haga constar tal situacion. (1)
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Detalles técnicos para la remisién de informacién a la Superintendencia

Art. 48.- La Superintendencia remitira a las entidades, con copia al Banco Central, en un
plazo maximo de treinta dias posteriores a la fecha de entrada en vigencia de las
presentes Normas los detalles técnicos relacionados con el envio de la informacion
solicitada en el articulo 47 de las presentes Normas.

Los detalles técnicos se circunscribirdn a la recopilacion de informacion conforme a lo
regulado en las presentes Normas.

Sanciones

Art. 49.- Los incumplimientos a las disposiciones contenidas en las presentes Normas,
seran sancionados de conformidad a lo establecido en la Ley de Supervision y Regulacion
del Sistema Financiero.

Derogatoria

Art. 50.- Las presentes Normas derogan las "“Normas para la Transparencia de la
Informacion de los Servicios Financieros” (NPB4-46), aprobadas el siete de julio de dos
mil diez por el Consejo Directivo de la Superintendencia del Sistema Financiero, cuya Ley
Organica se derog6 por Decreto Legislativo No. 592 que contiene la Ley de Supervision
y Regulacién del Sistema Financiero, publicada en Diario Oficial No. 23, Tomo No. 390,
de fecha dos de febrero de dos mil once.

Transitorios

Art. 51.- Las entidades deberan remitir a la Superintendencia el Anexo No.1 de las
“Normas para la Transparencia de la Informacion de los Servicios Financieros” (NPB4-46),
denominado "Control de Reclamos o Denuncias” hasta el mes de enero de 2020, con la
informacion correspondiente al mes de diciembre de 2019. (1)

Art. 51-A.- Las entidades con el objeto de implementar lo establecido en los articulos
44-A y 44-B tendra un plazo de un mes a partir de la vigencia de las referidas
modificaciones. (5)

Para la implementacion del régimen del cobro por comisidon por consulta de saldo de
acuerdo con lo establecido en el Anexo No.l de la Presentes Normas, las entidades
mientras no modifiquen la red de Cajeros indicando el mensaje del cobro por este
servicio o que este servicio puede generar cobros o comisiones, deberan ofrecerlo de
manera gratuita. (5)

Mientras dure el proceso de implementacion, las sociedades que ofrecen servicios
complementarios a los servicios financieros de los sujetos de las presentes Normas,
deberan adecuar sus servicios a lo dispuesto en la presente disposicion. (5)
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Art. 52.- Las entidades sujetas a estas Normas tendran hasta seis meses a partir de la
comunicacion de los detalles técnicos por parte de la Superintendencia, para adecuarse
y dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 44, 46 y 47 de las presentes Normas.

Las entidades deberan remitir a la Superintendencia en los primeros cinco dias habiles
del mes de marzo de 2020, el primer informe que contenga la informacion relativa al mes
de enero y febrero de 2020 de conformidad al Anexo No. 6 de las presentes Normas. (1)

(@)

Art. 52-A.- Para dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 20 literal c) de las
presentes Normas, las entidades contaran con un plazo de adecuacién de setentay cinco
dias habiles contados a partir del 16 de enero de 2023, para efectuar los cambios en sus
sistemas informaticos, asi como en sus carteras de préstamos. (3)

Aspectos no previstos
Art. 53.- Los aspectos no previstos en materia de regulacion en las presentes Normas,
seran resueltos por el Banco Central por medio de su Comité de Normas.

Vigencia
Art. 54.- Las presentes Normas entraran en vigencia a partir del siete de enero de dos
mil diecinueve.

MODIFICACIONES:

(1) Modificaciones a los articulos 16, 34, 44, 46, 47, 51, 52 y Anexos No. 6, No. 7 y No. 8,
aprobada por el Banco Central de Reserva de El Salvador por medio de su Comité de
Normas, en Sesidn No. CN-17/2019, de fecha 23 de octubre de dos mil diecinueve, con
vigencia a partir del catorce de noviembre de dos mil diecinueve.

(2) Modificacién al articulo 52 aprobada por el Banco Central de Reserva de El Salvador por
medio de su Comité de Normas, en Sesién No. CN-02/2020, de fecha 4 de febrero de
dos mil veinte, con vigencia a partir del dia de su comunicacion.

(3) Modificaciones en el articulo 20 literal ¢) y Anexo No. 6, adiciébn de articulo 52-A y
derogatoria en el articulo 20 del literal b), aprobadas por el Banco Central de Reserva de
El Salvador por medio de su Comité de Normas, en Sesién No. CN-11/2022 de fecha 30
de diciembre de dos mil veintidds, con vigencia a partir del 16 de enero de dos mil
veintitrés.

(4) Madificaciones a los articulos 2, 14, 47 y Anexo No. 7, aprobadas por el Banco Central de
Reserva por medio de su Comité de Normas, en Sesién No. CN-04/2023, del 28 de junio
de dos mil veintitrés, con vigencia a partir del 14 de julio de dos mil veintitrés.

(5) Madificacion en el articulo 21 e incorporacidn de los articulos 44-A, 44-B, 51-A 'y numeral
7 del Anexo No.1, aprobadas por el Banco Central de Reserva por medio de su Comité de
Normas, en Sesion No. CN-07/2024, del 22 de agosto de dos mil veinticuatro, con
vigencia a partir del 06 de septiembre de dos mil veinticuatro.
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Anexo No. 1
COMISIONES Y RECARGOS

Comisiones y Recargos cuyo cobro es procedente, en las condiciones indicadas:

1. COMISION POR PAGO DE COLECTORES: Su cobro procede solamente si se aplica a la
empresa a la que el banco preste el servicio de colecturia y no al publico en general, siempre
que en los contratos con aquellas empresas se pacte el cobro de esta comision,
determinandose también que, si el banco pretende prestar tal servicio solo a los clientes del
mismo banco, ello debera hacerse constar en los contratos de colecturia que los bancos
suscriban con las empresas;

2.  COMISION POR TRAMITE DE INSCRIPCION DE DOCUMENTOS: El cobro de esta comision
procede al comprobarse que los bancos gestionan la inscripcién de documentos que, al final,
redunda también en un beneficio a favor del cliente, al lograrse la prontitud en el servicio
registral y en el rescate de documentos que se encuentren en problemas;

3. COMISION POR CONTEO DE MONEDA FRACCIONARIA: El cobro de esta comision
procede siempre y cuando sea aplicada Unicamente a los clientes que, por su giro comercial
y por el manejo de altos volumenes de moneda fraccionaria, requieran tal servicio;

4. COMISION POR ANOTACION O RAZON PUESTA A CHEQUES NO PAGABLES: Su cobro
procede al utilizarse los servicios del banco a tal fin, considerando que bien puede el
interesado solicitar los servicios profesionales de un Notario a tal propésito, como opcién;

5. COMISION POR MANTENER LA VIGENCIA DE POLIZAS AJENAS: Su cobro procede
considerando que hay bancos que realizan una gestion al efecto, que se traduce en el pago
de una prima por cuenta del cliente, para mantener vigente la Péliza respectiva, que es ajena
a la comercializada por el mismo banco o por entidades pertenecientes al mismo
conglomerado financiero, lo cual redunda en un beneficio para el cliente;

6. RECARGO POR PAGO ANTICIPADO: El cobro de este recargo procede s6lo en los supuestos
de excepcion prevenidos en el literal m) del articulo 19 de la Ley de Proteccidén al Consumidor,
debiendo considerarse los plazos de las obligaciones respectivas de acuerdo a lo previsto en
el inciso ultimo del articulo 59 de la Ley de Bancos; y

7. RECARGO POR CHEQUES RECHAZADOS: El cobro de dicho recargo procede sélo si se
aplica al emisor del cheque no pagado por causa atribuible a él, sin que su cobro deba
trasladarse al beneficiario del mismo.

Comisiones y Recargos cuyo cobro es improcedente, con las salvedades que se indican:

1. COMISION POR ADMINISTRACION DE POLIZAS DE SEGUROS: El cobro de una comision
con tal denominacién no procede, por cuanto los bancos nho administran Pélizas;

2.  COMISION POR TRANSACCIONES EFECTUADAS EN VENTANILLA: Se determiné que, por
definicién, el cobro de esta comisién no procede, dado que las transacciones en ventanilla
son parte del giro operativo de las entidades bancarias;

3. COMISION POR REMESAS EN EFECTIVO EN EXCESO A UNA CANTIDAD DETERMINADA
POR EL BANCO: El cobro de esta comisidn no procede, dado que larecepcion de las remesas
en efectivo, independientemente de su cuantia, son parte del giro operativo de las entidades
bancarias;
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4. COMISION POR PROTESTO DE CHEQUES: El cobro de esta comisién no responde a lo que
la operacion bancaria implica, que es una anotacion especial o razon estampada que cada
banco pone a los cheques que no paga por distintos motivos licitos;

5. RECARGO POR PAGO DE CHEQUES EN UN NUMERO SUPERIOR AL ESTABLECIDO POR
EL BANCO: Por definicion, el cobro de este recargo no procede, dado que la recepcion de
cheques por parte de un cliente, independientemente de su cuantia, son parte del giro
operativo de las entidades bancarias; y

6. RECARGO POR INACTIVIDAD EN CUENTAS DE DEPOSITOS: Se determiné que el cobro de
tal recargo no procede en virtud de los aspectos legales propios del tema, es decir, se trata
de un caso que ya cuenta con un tratamiento especifico en la Ley de Bancos.

7. COMISION O RECARGO POR CONSULTA DE SALDOS EN CAJEROS, ATM U OTROS
MEDIOS ELECTRONICOS: las primeras 10 operaciones relativas a la consulta de saldo ser&
gratuitas, siempre y cuando no se requiera un comprobante del saldo de la cuenta al
dispositivo por medio del cual se realiza la consulta. Las entidades deberdn implementar en
su red de cajeros automaticos mensajes de los cargos o comisiones por el servicio, si lo
hubiera. Lo establecido en este numeral sera de aplicacidn para los productos de débito y en
la red propia de la entidad. (5)

Asimismo, serdn consideradas comisiones improcedentes aquellas declaradas como tal por la
jurisprudencia.

Alameda Juan Pablo Il, entre 15y 17 Av. Norte, San Salvador, El Salvador.
Tel. (503) 2281-8000 Pagina 24 de 31
www.bcr.gob.sv



CNBCR-15/2018

NCM-02
Aprobacion: 20/12/2018 NORMAS TECNICAS PARA LA TRANSPARENCIA Y DIVULGACION DE LA
INFORMACION DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS BANCARIOS

e
GORBTERNG DE

EL SAIVADOR

Vigencia: 07/01/2019

Anexo No. 2

TASAS DE INTERCAMBIO PARA TARJETAS DE DEBITO PERCIBIDAS EN EL MES (a)

TASA DE DESCUENTO (ADQUIRENCIA) TASA DE INTERCAMBIO EMISOR
TIPO DR COMEREIO TASA TASA TASA TARJETA DE DEBITO
MINIMA MAXIMA PROMEDIO
Grandes empresas de distribucion (b)
Supermercados
Gasolineras

Comercio minorista (c)

Hoteles y alojamientos similares
Restaurantes, cafeterias, bares y establecimientos
similares

Viajes y entretenimiento (d)
Servicios Publicos (Electricidad y Agua)
Resto de las categorias (e)

(a) Los datos de los que informar la entidad son los correspondientes a las operaciones de pago realizadas en el mes al que se refieren los datos en tarjetas de
débito de los clientes. Las tasas se declarardn en porcentajes con dos decimales y el importe en miles de ddlares.

(b) Grandes empresas de distribucién de productos alimenticios, electrodomésticos, ropa, juguetes, libros o articulos deportivos, entre otros.

(c) Comercios de pequeiio formato y de cualquier naturaleza, incluyendo los de uso cotidiano (tales como farmacias, joyerias, zapaterias y regalos, entre otros),
salvo que por su pequefio importe se tengan que clasificar como "Resto de las categorias”.

(d) Comercios centrados en los viajes, el ocio y el entretenimiento, excepto los hoteles y restaurantes (tales como agencias de viajes, transporte de viajeros,
alquiler de vehiculos, casinos, espectaculos, masajes, saunas y discotecas), salvo que por su pequefio importe se tengan que clasificar como ‘Resto de las
categorias”.

(e) Resto de las actividades comerciales no incluidas en las categorias anteriores (tales como las farmacias, las empresas que se dedican exclusivamente a la
venta no presencial, los servicios publicos, las sociedades benéficas y sin &nimo de lucro y los servicios sanitarios), asi como las actividades comerciales cuyos
precios estan condicionados por un determinado marco regulatorio (por ejemplo, transporte urbano, parqueos, etc.) y que, en general, presentan un bajo
importe medio en las compras con tarjeta de pago.
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TASAS DE INTERES NOMINALES Y EFECTIVAS PARA OPERACIONES ACTIVAS
TASA DE REFERENCIA DE OPERACIONES ACTIVAS % ANUAL
- CREDITO CON
- PRESTAMO PARA - ROTATIVO DE ’
PRESTAMOS & - ADQUISICION DE DESCUENTO DE TARJETA DE GARANTIA DE
MICRO Y PEQUENA | CONSTRUCCION CONSUMO PERSONAS A OTROS DESTINOS
OPERACIONES ACTIVAS PRODUCTIVOS EMPRESA VIVIENDA NATURALES DOCUMENTOS CREDITO DEch;\SzI-E)O A
Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa Tasa
Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva | Nominal | Efectiva

a) Hasta un afio plazo

Recursos propios

Recursos ajenos

Programas especiales

b) Mas de un afio plazo

Recursos propios

Recursos ajenos

Programas especiales

c) Préstamos con recursos
de BANDESAL

d) Sobregiros

e) Extrafinanciamiento
tarjeta de crédito

f)  Avales

g) _ Préstamos automaticos

h)  Programas especiales

INTERESES MORATORIOS

PLAN DE PAGO

a) Tablas de amortizacion

b) Al vencimiento

Nota: Los nombres de los productos en el titulo de las columnas son ejemplificativos, la entidad debera denominar sus propios productos.
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Anexo No. 4

COMISIONES POR OPERACIONES DE COMERCIO INTERNACIONAL

A. COMISIONES A LA VISTA A PLAZO MINIMO | CONCEPTO*
1. Cartas de Crédito de Importacién
Apertura % S/la base % S/la base
Incremento al valor IDEM IDEM
Prérroga IDEM IDEM
Aceptacion IDEM IDEM
Enmiendas y discrepancias IDEM IDEM
Anulacién IDEM IDEM
2. Cartas de Crédito de Exportacién
Aviso y Confirmacion % S/la base % S/la base
Prorroga IDEM IDEM
Aceptacion, negociaciéon o pago IDEM IDEM
Enmiendas y discrepancias IDEM IDEM
3. Emisién de giros IDEM IDEM
4. Transferencias IDEM IDEM
5. Cobranzas
Importaciones % S/la base % S/la base
Exportaciones IDEM IDEM
6. Otras Comisiones
Remesas de ddlares en efectivo % S/la base % S/la base
Suspensidn de pago de giros méas gastos |IDEM IDEM
Ordenes de pago del exterior IDEM IDEM
Venta de cheques de viajero IDEM IDEM
B. GASTOS POR CUENTA DE LOS Especificar el costo | Especificar el costo
USUARIOS del servicio del servicio

Comunicaciones, correo y papeleria

Otros (detallar)

Nota: Los nombres de las comisiones y gastos son ilustrativos, por tanto, la entidad debe publicarlos de acuerdo al
nombre con que los denominan.

*El concepto de las comisiones sera Ginicamente publicada en pagina web y las publicaciones en las respectivas
agencias
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COMISIONES Y CARGOS POR SERVICIOS Y TASAS DE INTERES POR OPERACIONES PASIVAS

COMISIONES POR SERVICIOS

MONTO
CARGOS POR CUENTA DE TERCEROS MONTO
RECARGOS MONTO

TASAS DE INTERES POR OPERACIONES PASIVAS
PRODUCTOS

Tasa de interés
anual (%)

Nota: Los depdésitos antes descritos son contentivos de las Normas aprobadas por el Banco Central de Reserva de El
Salvador, en lo concerniente a plazos, transferencia y negociabilidad.
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Anexo No. 6 (1)

CONTROL DE RECLAMOS O DENUNCIAS

N° | Requerimiento Descripcién
Nombre de la agencia, sucursal, oficina,
1 | Agencia que recibio el reclamo unidad, o canal en el cual se recibi6 el

reclamo la entidad.

Numero de seguimiento o control asignado
por la entidad para referenciar el reclamo.
Fecha en la cual el cliente o usuario presentd
su reclamo.

Nombre del usuario o cliente que presenta el
reclamo.

Nacionalidad del usuario o cliente que
presenta el reclamo.

Si la persona que presenta el reclamo es
Natural o Juridica.

Numero de Identificacién Tributaria.

7 | Numero de Identificacidn Tributaria (El cual serd requerido en los casos que defina
la Administracion Tributaria). (3)

Documento con el que se identifica:

2 | NUmero de control

3 | Fechadel reclamo

4 | Nombre del usuario o cliente

5 | Nacionalidad del usuario o cliente

6 | Tipo de persona (Natural o Juridica)

8 | Tipo de Documento de Identidad Documento Unico de Identidad, Pasaporte o
carné de residente.
9 | NUmero de Documento de Identidad NUmero de Documento de Identidad.

Sexo de la persona (siempre y cuando ésta

10 | Sexo
sea persona natural).
- .. | Cddigo del producto, servicio u operacion
Producto, servicio u  operacion ; .
11 . relacionada con el reclamo segiin Anexo No.
relacionado con el reclamo 7
12 | Motivo del reclamo Cadigo del reclamo segin Anexo No. 8.

Estado en el que se encuentra el reclamo: en
proceso o finalizado.
Resultado de la resolucién del reclamo:

13 | Estado del reclamo

14 | Resultado de la resolucion favorable, desfavorable o desistida por el
cliente.

15 | Fecha de la resolucion Fecha en la que se finalizé la gestion del
reclamo.

16 | Nombre de la unidad Nombre de la unidad responsable de resolver
el reclamo.

Factores generadores de riesgo

17 .
operacional

Factores generadores de riesgo operacional.
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CODIGOS DE OPERACIONES — SERVICIOS - PRODUCTOS

CcODIGO OPERACIONES — SERVICIOS — PRODUCTOS
1 Depdsitos de Ahorros
2 Depdsitos a Plazo
3 Cuenta Corriente
4 Depdsitos por Compensacion por Tiempo de Servicios
5 Tarjetas de Débito
6 Créditos Empresas
7 Créditos de Consumo
8 Créditos Hipotecarios
9 Factoring y/o Descuento
10 Cartas Fianza / Fianzas
11 Avales y Otras Garantias
12 Fideicomisos
13 Cajas de Seguridad
14 Transferencia de Fondos
15 Banca Electrénica
16 Cajeros Automaticos
17 Problemas referidos al servicio de atencién al usuario del sistema financiero
18 Seguros
19 Programa de protecciéon contra robo, fraude, hurto y extravio de tarjeta de débito
20 Colecturia
21 Servicios de envios y recepcion de dinero (Pago y recepcidon de Remesas)
22 Otras Operaciones, Servicios y/o Productos Financieros (4)
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CODIGOS DE MOTIVOS DE RECLAMOS

CODIGO DETALLE DE RECLAMOS

1 Clausulas del contrato, pdlizas, condiciones, acuerdos

2 Informacién sobre operaciones, productos y servicios

3 Cobros de intereses, comisiones, recargos y cargos a cuenta de terceros

4 Tasas de interés, comisiones, u otras condiciones pactadas

5 Sobregiro de la cuenta

6 Operaciones en cuenta (retiros y depositos)

7 Retenciones de fondos a productos de crédito y debito

8 Cancelacion de cuenta

9 Problemas con cheques (mal emitidos, rechazados, duplicados, falsos)

10 Liguidaciones erradas

11 Problemas referidos a seguros o informacioén sobre el seguro contratado

12 Problemas en la ejecucidn o tasacidn de garantias

13 Problemas en el servicio de custodia de valores de conformidad al literal I) del articulo 51 de la Ley de
Bancos

14 Operaciones en cuenta no reconocidas (consumos, disposiciones de efectivo, retiros, cargos, abonos y
saldos)

15 Envio de correspondencia (estados de cuentas, notas de cargo, cronograma de pagos, entre otros)

16 Informacién en la Central de Riesgos y/o rectificacion de la informacién

17 Transacciones no propesadas .(ir)cluye problemas en el funcionamiento de operaciones por Internet,
problemas en diferencial cambiario, otros)

18 Rectificacion de pago de servicios (cliente/empresa)

19 Demora o falta de la devolucién de documentos valorados/bienes

20 Problemas relacionados con los cajeros electrénicos (no dispenso efectivo, voucher)

21 Problemas con servicios brindados a través de canales electronicos

22 Fallas del sistema informatico que dificultan operaciones y servicios

23 Difusion de informacion de operaciones sin autorizacion del cliente

24 Entrega a beneficiarios de fondos

25 Calidad en la atencion al usuario

26 Otros motivos
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