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Capitulo |
Del Defensor del Cliente y Usuario Bancario

ARTICULO 1.- El siguiente reglamento tiene por objeto
cumplir con los extremos normativos establecidos en las
“Normas Relativas a la Proteccion de los Usuarios y
Usuarias de los Servicios Financieros”, dictadas por la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario,
publicada en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana
de Venezuela N° 39.635, de fecha 16 de Marzo de 2011,
la cual fue derogada mediante Resolucion 063.15 de fecha
12 de junio de 2015, publicada en la Gaceta Oficial de la
Republica Bolivariana de Venezuela Nro. 40.809 de fecha
14 de diciembre de 2015 que regulara la actividad del
Defensor del Cliente y Usuario Bancario en su relacion con
Bancamiga, Banco Universal, C.A. sus clientes, usuarios y
usuarias . Asi como establecer los procedimientos y
requisitos para materializar y asegurar dicha defensa. El
cargo debera recaer en una persona de notorio prestigio e
independencia, con reconocida solvencia moral y
credibilidad, con formacion técnica adecuada y reconocida
competencia en el ejercicio de sus actividades
profesionales.

ARTICULO 2.- El Defensor del Cliente y Usuario Bancario
y su suplente seran designados por la Junta Directiva y
sometidos a la consideracion de la Asamblea de
Accionistas de Bancamiga, Banco Universal, C.A.

ARTICULO 3.- El Defensor del Cliente y Usuario Bancario
y su suplente seran designados por un periodo de dos (2)
afos y podran ser reelectos por el mismo periodo.

ARTICULO 4.- No podran ejercer el cargo de Defensor del
Cliente y Usuario Bancario ni Defensor Suplente de
Bancamiga, Banco Universal, C.A., quienes sean o hayan
ocupado dentro de la institucion en, los Ultimos doce (12)
meses los cargo director o directora principal o suplente,
funcionario o funcionaria, empleado o empleada,
contratista y apoderado.

ARTICULO 5.- Una vez que “El Defensor’ entre en
funciones, no podra ejercer ningun otro cargo dentro de “El
Banco”.

ARTICULO 6.- El Defensor del Cliente y Usuario Bancario
ejercera sus funciones de manera objetiva e imparcial con
absoluta independencia y con total autonomia en cuanto a
los criterios de justicia y equidad. Sin dependencia
jerarquica de la direccion ni de la administracién de
Bancamiga, Banco Universal, C.A.
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ARTICULO 7.- El Defensor del Cliente y Usuario Bancario
reportara unicamente a la Junta Directiva de Bancamiga,
Banco Universal, C.A. y estara dedicado en forma
exclusiva a las funciones de su cargo.

ARTICULDO 8.- El Defensor del Cliente y Usuario Bancario
podra dirigir a la Junta Directiva del banco, a través de su
Presidente, en cualquier momento recomendaciones,
propuestas o advertencias sobre aquellas actividades u
operaciones que estime necesarias y que puedan mejorar,
facilitar, aclarar o regularizar la correcta prestacion del
servicio, la seguridad de las operaciones y la confianza
que debe existir con los clientes o usuarios.

ARTICULO 9.- Todas las decisiones que sobre una
solicitud de reconsideracion presentado por los clientes,
usuarios y usuarias haya tomado el Defensor del Cliente y
Usuario Bancario, serdn de caracter vinculante para la
Institucion.

ARTICULO 10.- ElI Defensor del Cliente y Usuario
Bancario cesara en su cargo por cualquiera de las
siguientes causas:

a. Expiracién del plazo para el que fue nombrado.
b. Incapacidad sobrevenida.

c. Haber sido condenado por delito, mediante
sentencia definitivamente firme.

d. Renuncia.

e. Se demuestre que por intencién, negligencia o
imprudencia sus decisiones afecten los derechos
de los clientes, wusuarios y usuarias de
Bancamiga.

f. Si la Superintendencia de las Instituciones del
Sector Bancario (SUDEBAN) objetare mas de
dos (2) semestres consecutivos el informe al que

hacer referencia en el literal “e” del articulo 56 de
la Resolucion 063.15 del 12 de junio de 2015.

Capitulo I

Funciones del Defensor del Cliente y Usuario
Bancario

ARTICULO 11.- El Defensor del Cliente y Usuario
Bancario es una instancia formal de caracter objetivo e
independiente. Es una unidad revisora en esa misma
primera instancia, superior jerarquico a la Unidad de
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Atencion al Cliente y Usuario Bancario cuya funcion
principal es revisar la procedencia o no de los reclamos o
quejas que formulen los clientes, usuarios y usuarias de
Bancamiga, Banco Universal, C.A. que sea declarado
improcedente. Para lo cual procurara que las relaciones
entre éstos y la institucién se desarrollen en todo momento
de conformidad con los principios éticos, la buena fe, la
equidad, la justicia y la confianza reciproca.

En cumplimiento de sus funciones, el Defensor del Cliente
y Usuario Bancario debera:

a.

Establecer y ejecutar el presente Reglamento de
acuerdo a la Normativa vigente en la Resolucion
063.15 del 12 de junio de 2015.

Solicitar a todos los clientes, usuarios y usuarias
toda la documentacion que sea necesaria para la
solucion de todas las solicitudes de
reconsideracion de los reclamos y/o denuncias.
Asimismo, los clientes, usuarios y usuarias tienen
hasta tres (3) dias continuos para remitir toda la
documentacion que sea requerida por esta
unidad, este lapso no interrumpe los veinte (20)
dias continuos que tiene esta Defensoria para
decir sobre la solicitud de reconsideracion.

Coordinar, conjuntamente con la Direcciéon de
Medios de Pago y Canales, el correcto
funcionamiento de la Unidad de Atencién al
Cliente.

Supervisar la correcta recepcion, canalizacién y
tramite de las solicitudes de reconsideracion de
los clientes, usuarios y usuarias.

Atender directamente las solicitudes de
reconsideracion de los reclamos y/ quejas de los
clientes, usuarios y usuarias que asi lo ameriten.

Informar y orientar al publico, conjuntamente con
la  Vicepresidencia de Comunicaciones
Corporativas, a través de medios impresos,
visuales, audiovisuales, virtuales, etc., acerca de
los servicios y/o productos que ofrece Ila
institucion; ademas de los procedimientos para
efectuar operaciones, transacciones, peticiones,
reclamos del publico y la existencia de esta
instancia y de sus funciones.

Velar por el cumplimiento de la correcta
publicacion sobre los productos, plazos,
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modalidades, tasas, comisiones y gastos
aplicables a las operaciones activas y pasivas del
banco.

Velar porque el personal a su cargo, el personal
de Red de Agencia y todo aquel empleado que
tenga contacto con cliente y usuario, reciba una
adecuada capacitacién por parte de la institucion,
que le permita mejorar constantemente la calidad
de la prestacioén del servicio y atencion al publico.

Velar por el cumplimiento de los parametros
dispuestos en la legislacion vigente, en las
diferentes relaciones contractuales con los
clientes.

Apoyar, de ser necesario, a las Vicepresidencia
Gestion Crédito, Vicepresidencia de Banca
Empresa, Vicepresidencia de Banca Comercial y
la Consultoria Juridica, en la explicacion
detallada a los clientes de los términos de los
contratos.

Velar, conjuntamente con la Consultoria Juridica,
por el fiel cumplimiento de lo establecido por la
Superintendencia Nacional para la Defensa de
los Derechos Socio Econdémicos (SUNDDE) y
cualquier otra normativa vigente.

Apoyar a las Vicepresidencias de Operaciones,
Gestién de Crédito, Banca Empresas y Banca
Comercial, en la explicacién detallada a los
clientes de las metodologias y formulas para el
calculo de intereses, mecanismos de liquidacion,
abono, vencimiento, renovacién, cobro y
amortizacion.

Disefiar conjuntamente con la Gerencia de
Procesos de Soporte, los procedimientos
basados en la correcta atencion y resolucién de
reclamos que permitan el cumplimiento de los
tiempos y estandares de calidad establecidos en
la normativa.

Enviar a la Defensoria del Pueblo, al Ministerio
Publico y a la Superintendencia Nacional para la
Defensa de los Derechos Socio Econdmicos
(SUNDDE) toda la informacion y documentacién
que estos organismos requieran, referentes a las
denuncias de los clientes y usuarios.
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Presentar recomendaciones, propuestas vy
advertencias sobre aquellas actividades u
operaciones que estime necesarias y que puedan
mejorar, facilitar aclarar o regularizar la correcta
prestacion del servicio, la seguridad de las
operaciones y la confianza de cliente y usuario.

Informar periédicamente a la Vicepresidencia de
Unidad Integral de Administracion de Riesgo
(UAIR) las incidencias y casos o situacion que
puedan representar un posible riesgo de
reputacién, dado a que siendo un canal para
atencién del cliente y atencién a la solicitudes de
reconsideraciéon de los reclamos de clientes,
usuarios y usuarias, basado en los principios
éticos de independencia, equidad y objetividad
establecidos en la Resolucion 063.15 de fecha 12
de junio del 2015, contribuyen a la identificacion
de primera mano de factores y posibles eventos
de pérdidas operacionales por dafios de imagen
o reputacion, lo que apoyaran a la construccion
de planes de mitigacion de este tipo de riesgo y
a la base de datos de pérdidas de riesgo,
establecidas en la Resolucion 136.15 del 11 de
noviembre del 2015.

Presentar a la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario, (SUDEBAN) un
informe dentro del primer mes de cada semestre
de la gestidn realizada y debera contener entre
otros aspectos lo siguientes:

1. Informacion detallada sobre los reclamos y/o
quejas recibidas y tramitadas durante dicho
periodo indicando: tipo de reclamo, fecha de
recibido por el Defensor, fecha de solucion,
numero de reclamo, monto, motivo y estatus
(procedente o no procedente), en medios
electroénicos (disco compacto bajo formato
Excel).

2. Resumen de las recomendaciones o
propuestas presentadas a la Junta Directiva,
que puedan ayudar a mejorar, facilitar,
aclarar o regularizar la correcta prestacion
del servicio, la seguridad y la confianza que
debe existir con los clientes, usuarios y
usuarias, de ser el caso.

3. Resumen de las decisiones dictadas, que
hayan dado lugar al establecimiento de
criterios generales para la toma de

Reglamento del Defensor del
Cliente y Usuario Bancario

decisiones y la indicacion expresa de dichos
criterios.

4. |Indicacion de los criterios mantenidos para la
solucion de las solicitudes de
reconsideracion de los reclamos.

r. Participar a la Junta Directiva de Bancamiga,
Banco Universal, C.A. los resultados de su
gestion.

s. El Defensor debera mantener estricta
confidencialidad de cada caso.

t. El Defensor no podra entregar al cliente
informacion interna de “El Banco”, ni datos ni
documentos que consten en la averiguacion o en
dependencias de “El Banco”.

u. La Unidad de Atencién al Cliente, tendra un plazo
no mayor de cinco (5) dias continuos para enviar
al Defensor del Cliente y Usuario Bancario, para
su tramitacion los reclamos y/o quejas declaradas
improcedentes, cuya reconsideracion sea
solicitada por el cliente, usuario y usuaria.

v. ElDefensor del Cliente y Usuario Bancario le hara
seguimiento a la Unidad de Atencién al Cliente a
fin que cumpla con la obligacién de dar respuesta
oportuna y veraz sobre los reclamos o quejas
interpuestas por los clientes, usuarios y usuarias,
bien sea para declararlos procedente o no
procedentes, en un lapso no mayor de veinte (20)
dias continuos de acuerdo al articulo 37 de la
Resolucion 063.15 del 12 de junio de 2015y en
concordancia con el Articulo 69 numeral 3 del
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de la Ley de
Instituciones del Sector Bancario.

ARTICULO 12.- La Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario podra realizar objeciones,
observaciones o recomendaciones al contenido del
informe, las cuales deberan ser presentadas en la préxima
Asamblea General de Accionista de “El Banco”.

ARTICULO 13.- En el supuesto hecho que la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario
(SUDEBAN) objetare, mas de dos (2) semestres
consecutivos, el informe a que se refiere el articulo 10
literal “f" de este Reglamento, el Suplente podra asumir
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como titular el cargo de “El Defensor” durante el remanente
del periodo, debiendo designarse un nuevo Suplente.

ARTICULO 14.- Todas las diferentes Vicepresidencias y
Gerencias de Bancamiga, Banco Universal, C.A. deberan
colaborar oportuna y diligentemente con el “Defensor”, en
la recopilacion de la informacién y la obtencién de pruebas,
en los casos que se requieran; entre otros los de fraude,
hurto o cualquier otra conducta que pueda ser constitutiva
de un hecho punible efectuada mediante la utilizacion de
tarjetas de crédito o débito, la realizacion de transacciones
electrénicas o telefénicas; asi como, cualquier ofra
modalidad y trabajar conjuntamente con esta Defensoria
para la solucién de los reclamos y/o quejas de
reconsideracién sometidos a su conocimiento.

ARTICULO 15.- Las actuaciones del Defensor del Cliente
y Usuario Bancario son totalmente gratuitas para los
clientes, usuarios y usuarias de Bancamiga, Banco
Universal, C.A.

ARTICULO 16.- El Defensor del Cliente y Usuario
Bancario no le corresponde intervenir en los siguientes
asuntos:

a. En las relaciones entre Bancamiga, Banco
Universal, C.A. y sus empleados, con la
excepcion de que sea un reclamo presentado en
la condicion de cliente y/o usuario de Bancamiga,
Banco Universal, C.A.

b. En las relaciones entre Bancamiga, Banco
Universal, C.A. y sus accionistas. Excepto que el
accionista se presente con condicién de cliente
y/o usuario.

c. En las decisiones de Bancamiga, Banco
Universal, C.A. respeto a conceder o no un
préstamo; efectuar o no cualquier contrato; o una
operacion o servicio concreto con personas
determinadas; asi como condiciones o
modalidades; A menos que se vean afectados los
derechos e intereses de los clientes o usuarios
bancarios.

d. Los casos que se encuentren en tramitacién o
hayan sido resueltas en via judicial o arbitral, o
que intenten impedir los derechos de Bancamiga
Banco Universal, C.A.

e. Las que no correspondan o0 no estén
directamente relacionadas con el giro ordinario
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de las operaciones autorizadas en Bancamiga,
Banco Universal, C.A.

f. Debera abstenerse de actuar cuando se
presenten conflictos de interés en relacion con
una controversia o clientes, usuarios y usuarias,
en cuyo caso actuara el Defensor Suplente.

g. Asuntos de caracter penal.

h. En aquellos casos que el conflicto de interés sea
por un reclamo de un funcionario de Bancamiga,
Banco Universal, C.A., debera informarlo a la
Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario SUDEBAN, a los efectos que ésta
autorice o no su participacion.

Capitulo lll

Procedimientos para la Tramitacion de Reclamos
al Defensor del Cliente y Usuario Bancario

ARTICULO 17.- A efectos de este reglamento, se
entendera por “Clientes” a toda persona natural o juridica
que contrata productos y/o servicios de “El Banco”.

Seran considerados como “Usuario y Usuaria” a toda
persona natural o juridica que utiliza los servicios
financieros de “El Banco” sin ser cliente.

ARTICULO 18.- Cualquier cliente o usuario de los
productos o servicios de Bancamiga, Banco Universal,
C.A., puede dirigirse al Defensor del Cliente y Usuario
Bancario cuando considere que, en un contrato, operacion
o servicio prestado por la institucion, éste haya actuado en
forma incorrecta, no ética, injusta o no ajustada a derecho.

ARTICULO 19.- Los Clientes o Usuarios de “El Banco”,
deberan dirigirse a la Unidad de Atencion al Cliente de “El
Banco”, para presentar sus reclamos y/o denuncias esta
Unidad los resolvera en un plazo no mayor de veinte (20)
dias continuos de acuerdo el Articulo 37 establecidos en
la Resolucion 063.15 del 12 de junio de 2015 y en
concordancia con el articulo 69 numeral 3 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector
Bancario. El incumplimiento de dicho plazo acarreara para
“El Banco” la apertura de un procedimiento administrativo
de conformidad con lo dispuesto en el numeral primero del
articulo 202 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
de Instituciones del Sector Bancario.
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En el caso que el reclamo o queja resulte improcedente
debera presentar una prueba del envio electrénico de
dicha notificacion mencionado con detalle el motivo de la
improcedencia. La citada comunicacion debera contener;
entre otros aspectos, la siguiente informacion. “Si usted
no se encuentra conforme con el contenido de esta
notificacion y decidiera presentar la reconsideracion de
su caso por ante la Defensoria del Cliente y Usuario
Bancario de Bancamiga, Banco Universal, C.A., puede
hacerlo, por correo electrénico a la direccién de
Bancamiga, Banco Universal, C.A., o mediante escrito
que puede ser consignado en cualquiera de nuestras
oficinas”.

El Defensor del Cliente y Usuario Bancario es una
instancia autébnoma e independiente de Bancamiga, Banco
Universal, C.A., con competencia para tramitar y decidir
sobre los reclamos interpuestos que ya han sido
evaluados por Bancamiga, Banco Universal, C.A., y cuya
respuesta no resulte satisfactoria para el cliente”; Esta
Unidad y de acuerdo a lo plasmado en la Resolucion
063.15 del 12 de junio de 2015, en su articulo 55, y en
concordancia con el articulo 69 numeral 3 del Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Instituciones del Sector
Bancario, tiene un plazo hasta veinte (20) dias continuos
para tomar decisiones en las reconsideraciones de los
reclamos y/o denuncias que hayan elevados los clientes,
usuarios y usuarias. Asimismo, el incumplimiento del
mismo podra ocasionar al “El Banco” la apertura de un
procedimiento administrativo de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 202 Ibidem.

ARTICULO 20.- Los clientes, usuarios y usuarias podran
presentar sus reclamos o quejas personalmente o
mediante representacion, en forma escrita en toda la red
de oficinas a nivel nacional y atencion al cliente o por
medios informaticos o electrénicos, siempre que estos
permitan la lectura, impresion y conservacion de los
mismos; todo conforme a lo canales habilitados por “El
Banco”.

Las solicitudes de reconsideraciones de reclamos y/o
denuncias deberdn contener como minimo la siguiente
informacion:

a. Nombre (s), apellido (s), nUmero de cédula de
identidad, direccion de domicilio, si es persona
natural. Asi como, pasaporte vigente en el
supuesto de ser extranjero.

b. Si es Persona Juridica, Nimero de Registro de
Informacioén Fiscal, (RIF), direccion fiscal.
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c. Numeros telefénicos y/o correo electronico, de
ser el caso.

d. Motivo del reclamo y/o quejas.

e. Agencia, Gerencia o servicio donde se originé el
reclamo y/o la queja.

f. Lugar, fecha y firma del cliente o usuario y del
funcionario del banco que recibe la solicitud.

g. Numero de identificacion del caso.

h. Si el reclamo y/o quejas es tramitada por otra
persona debera consignar ante esta Unidad,
poder debidamente autenticado a nombre de la
persona autorizada y fotocopia de las cedulas de
identidad de los mismos.

i. Las solicitudes de reconsideraciones de reclamos
y/o denuncias debera contener, ademas, una
breve resefia del caso que la origina y, en su
caso, los datos del documento que acredite
fehacientemente la representacion del
reclamante 'y cuando fuese procedente,
acompainarlo de las evidencias o soportes
necesarios para poder analizar y atender su
peticién o reclamo.

La Unidad de Atencion al Cliente tendra un plazo no mayor
de cinco (5) dias continuos para enviar al Defensor del
Cliente y Usuario Bancario, para su tramitacion los
reclamos y/o quejas declaradas improcedentes, cuya
reconsideracién sea solicitada por el cliente, usuario y
usuaria.

ARTICULO 21.- El Defensor del Cliente y Usuario
Bancario; asi como “El Banco”, garantizaran la atencion
eficaz, eficiente y oportuna a nuestros clientes, usuarios y
usuarias en todo el pais en los cuales “El Banco” presta
sus servicios. Asi mismo el Defensor del Cliente y Usuario
Bancario debera dar respuesta de forma escrita a las
consultas, peticiones y reclamos de reconsideracion
presentados; en este sentido, la reclamacion interpuesta
debera resolverse en un plazo perentorio que no podra
exceder del establecido en la Ley de Instituciones del
Sector Bancario en su articulo 69 numeral 3, el cual seiala
un plazo no mayor de veinte (20) dias continuos. La falta
de decision en el tiempo estipulado acarreara a
Bancamiga, Banco Universal, C.A., la apertura de un
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procedimiento administrativo de conformidad con lo
dispuesto en el numeral primero del articulo 202 ibidem.

ARTICULO 22.- Las solicitudes de reconsideracion
interpuestos por los clientes, usuarios y usuarias no
generaran en modo, la suspensién o extincion sobrevenida
de la relacion comercial con la Institucion.

ARTICULO 23.- El Defensor del Cliente y Usuario
Bancario debera acusar recibo por escrito o via electronica
dejando constancia de la fecha de presentacion de la
solicitud de reconsideracion, de acuerdo a los plazos
establecidos por la Resolucion 063.15 del 12 de julio de
2015.

ARTICULO 24.- La respuesta emitida por el Defensor del
Cliente y Usuario Bancario debe de ser por escrita y tendra
que contestar a todos los aspectos planteados en la
solicitud de reconsideracion de forma exacta, imparcial y
verificable para facil compresién del cliente usuario y
usuaria y debera llevar un registro de los asuntos que se
someten a su consideracion y de la respuesta o actuacion
llevada a cabo por el Defensor del Cliente y Usuario
Bancario.

Capitulo IV

Procedimientos de la Interrelacion entre la
Unidad de Atencidn al Cliente y Usuario Bancario

ARTICULO 25.- El Defensor del Cliente y Usuario
Bancario, en los casos de reconsideracién, debera requerir
el expediente a la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario
Bancario, una vez introducida la solicitud de
reconsideracion por escrito por parte del cliente, usuario y
usuaria; En un lapso no mayor de cinco (5) dias continuos.
El referido expediente debera contener las actuaciones
realizadas por la Unidad de Atencion al Cliente para
resolver el caso.

ARTICULO 26.- La Unidad de Atencion al Cliente, debera
remitir al Defensor del Cliente y Usuario Bancario, el
expediente solicitado en un lapso de cinco (5) dias
continuos contados a partir de la fecha de recepcion por
parte de Bancamiga, Banco Universal, C.A., de la solicitud
de reconsideracion del cliente, usuario y usuaria.

ARTICULO 27.- Recibidos los fundamentos y la
documentacién del caso, a que se refiere el articulo
anterior, el Defensor del Cliente y Usuario Bancario, si lo
estima necesario, podra solicitar a la Unidad de Atencién
al Cliente, cualquier informacion o documentacion
adicional, correspondiente al caso sobre el cual ha de
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dictar decision. Igualmente, el Defensor del Cliente y
Usuario Bancario, podra solicitar al cliente usuario y
usuaria, cualquier informacién, documentacién o dato
adicional, que estime necesario para la evaluacion y
decision de su solicitud de reconsideracion; Asimismo los
clientes, usuarios y usuarias tendran hasta tres (3) dias
continuos para enviar la documentacién requerida por el
Defensor del Cliente y Usuario Bancario, lapso este que
no interrumpe el de veinte (20) dias continuos que tiene en
Defensor del Cliente y Usuario Bancario para decidir sobre
la solicitud de Reconsideracion.

ARTICULO 28.- El Defensor supervisara y realizara el
seguimiento de todas las respuestas o los reclamos y
denuncias presentadas ante él y los mismos deberan
resolverse en un plazo perentorio que no podra exceder
del establecido en articulo 55 de la Resolucion 063.15 del
12 de junio de 2015 y la Ley de Instituciones del Sector
Bancario en su articulo 69 numeral 3 (en un lapso no
mayor de veinte (20) dias continuos) y en las demas leyes
vigentes al respecto.

ARTICULO 29.- Quedan excluidos de este procedimiento
los reclamos que estén sometidos o se sometan con
posterioridad a procedimiento judicial o arbitral, o a
cualquier otra instancia oficial o privada de tutela de
consumidores, usuarios y clientes.

ARTICULO 30.- El lapso de caducidad para solicitar la
reconsideracién por parte de los clientes, usuarios y
usuarias ante El Defensor del Cliente y Usuario Bancario,
deberd hacerse dentro del plazo no mayor de ciento
ochenta (180) dias continuos, a partir de la fecha de
recibida la notificacion de no procedente por parte de “El
Banco” y debera prestar atencion en obtener el acuse de
recibo por parte del cliente, usuario y usuaria.

Capitulo V
Disposiciones Generales

ARTICULO 31.- El detalle de las Normas, Procedimientos,
Formatos e instructivos estaran contenidos en el Manual
de la Defensoria del Cliente y Usuario Bancario.

ARTICULO 32.- Este Reglamento sera aprobado
previamente por la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario (SUDEBAN).

ARTICULO 33.- El Defensor” podra modificar el presente
reglamento, previa aprobacién de la Superintendencia de
las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBA).
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ARTICULO 34.- El Defensor’ podra trasladarse a
cualquier oficina de “El Banco” dentro del territorio nacional
para el ejercicio de sus funciones.

Reglamento del Defensor del
Cliente y Usuario Bancario
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