GRADO DE CUMPLIMIENTO DEMOSTRADO’

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

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

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

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

1.1 Requisitos y Publicidad:

1.1.1 Requisitos

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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

corresponder en caso de detectarse asimismo incumplimientos normativos).

1.1.2 Publicidad:

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

La referida declaracién se realizara con el siguiente texto:

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

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




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

2. Formulario

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

1 Se encuentra comprendido en una POLITICA

Las ACCIONES estan alineadas al cumplimiento del principio

2 No se cuenta con una POLITICA que lo incluya

Se realizan ACCIONES alineadas al cumplimiento del principio

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

cumplimiento del principio

N/A | No aplica.

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



Grado de
cumplimiento

Existen acciones y/o politicas destinadas a:

Acciones de mejora

2 | 3 |N/AL

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

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

1.1.1

1.1.2

1.1.3

1.1.4

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

1.2.1 Generalidades

1.2.1.1

1.2.1.2

1.2.1.3

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

1.2.2.1

1.2.2.2

1.2.2.3

1.2.2.4

1.2.2.5

1.2.2.6

1.2.2.7

1.2.2.8

1.2.2.9

1.2.3 Brindar informacién de calidad antes, durante

y después de la contratacién

1.2.3.1

1.2.3.2

1.2.3.3

1.2.3.4

1.2.3.5

1.2.3.6

1.2.3.7

1.2.3.8

1.2.3.9

1.2.3.10

1.2.3.11

1.2.3.12

1.2.3.13

1.2.3.14

1.2.3.15




1.23.16 ] ] ]

1.2.4 Publicidad

1.2.4.1

1.2.4.2

1.2.4.3

1.2.4.4

1.2.4.5

1.3 Practicas responsables de cobranza

1.3.1 Generalidades

1.3.1.1

1.3.1.2

1.3.2 Inicio de las gestiones de cobro

1.3.2.1

1.3.2.2

1.3.2.3

1.3.3 De las comunicaciones

1.3.3.1

1.3.3.2

1.3.3.3

1334

1.3.3.5

1.3.3.6

1.3.3.7

1.3.3.8

1.3.3.9

1.3.4 De la practica de cobranza

1.3.4.1

1.3.4.2

1.3.4.3

1.3.4.4

1.3.4.5

1.3.4.6

1.3.4.7

1.3.4.8

1.3.5 Enajenacién o cesién de carteras

1.3.5.1 ]| ]

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

1.4.1

1.4.2

143

1.4.4




1.5 Acceso e inclusion

1.5.1 Generalidades

1.5.1.1

1.5.1.2

1.5.1.3

1.5.1.4

1.5.1.5

1.5.2 Digitalizacién e innovaciones financieras

1.5.2.1

1.5.2.2

1.5.2.3

1.5.2.4

1.6 Finanzas sostenibles/Consumo Sustentable

1.6.1

1.6.2

1.6.3

Principio 2 Proteccion de la informacion de los clientes

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

211

2.1.2

2.1.3

2.1.4

2.1.5

Principio 3 - Transparencia y divulgacion

3.1 Generalidades

3.1.1

3.1.2

3.1.3

3.14

3.1.5

3.1.6

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

3.2.1

3.2.2

3.23

Principio 4 - Proceso de atencion de consultas, quejas y reclamos
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4.2

43

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

4.11

4.12

413

4.14

4.15

4.16

Principio 5 - Educacion financiera

5.1

5.2

5.3

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

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




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

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

La entidad cumple

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

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

La entidad cumple parcialmente.

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

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



