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GLOSARIO

Siglas

AFAP - Administradoras de Fondos de Ahorro Previsional

BCU - Banco Central del Uruguay

DCM - Departamento de Conductas de Mercado

DIGEFE - Direccién General de Fiscalizacién de Empresas

FIEF- Ferias Interactivas de Economia y Finanzas

ISO - Organizacién Internacional de Normalizacién (International Organization for Standardization)
RNRCSF - Recopilacién de Normas de Regulacién y Control del Sistema Financiero

SSF - Superintendencia de Servicios Financieros

SOA - Seguro Obligatorio de Automotores

UNIT - Instituto Uruguayo de Normas Técnicas

Terminologia

Consulta: es una formulacién que realiza un usuario acerca de una situacién de incertidumbre,
desconocimiento o duda respecto a alguna actividad o practica de una Institucién Supervisada por la SSF o
sobre el marco legal que la regula.

Denuncia: aviso o puesta en conocimiento del BCU que realiza un usuario relacionado con un hecho
concreto que se presume como una infraccién de las normas que regulan a las instituciones supervisadas, o
un conflicto que no logré resolverse.

Reclamo: aviso o puesta en conocimiento ante la entidad supervisada de un hecho concreto en el que el
usuario presume que la entidad no actué correctamente.

Usuario financiero: aquel que interacta o pretende interactuar con una institucién del sistema financiero
haciendo uso de sus productos y/o servicios.
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CAPITULO 1

La Proteccién de los Usuarios Financieros

Roles del Banco Central del Uruguay y de la Superintendencia de Servicios
Financieros

Marco regulatorio

La legislacién vigente mandata al Banco Central del Uruguay (BCU), para que a través de su
Superintendencia de Servicios Financieros (SSF) promueva la proteccién de los usuarios del sistema
financiero.

e La Carta Orgdanica del BCU, al enumerar las responsabilidades de la SSF, le encomienda, entre otras,
las de: “Dictar normas generales de prudencia asi como instrucciones particulares, tendientes a
promover la estabilidad, solvencia, transparencia y el funcionamiento ordenado y competitivo de las
entidades supervisadas y de los mercados en los que actian, asi como para la proteccion de los
consumidores de servicios financieros.....” 'y “atender los reclamos de los consumidores de las empresas
supervisadas” (literales A) y W) art. 35 de la Carta Organica del BCU Ley N° 16.696 y modificativas).

Por otra parte, el articulo 7 de la misma ley, sefiala como otra de las atribuciones del BCU, la de “promover y
desarrollar la educacidn y la cultura econémica y financiera”.

Atendiendo a este mandato legal, el Marco Estratégico de la SSF fija como su “Misién”: “Velar por una
adecuada proteccién a los usuarios de los servicios financieros promoviendo la solidez, solvencia y transparencia
del sistema financiero uruguayo y su funcionamiento eficiente y competitivo”.

A estos fines, la SSF trabaja en:

v' la atencién de las denuncias y consultas de los usuarios de servicios financieros asf como en
promover la aplicacidn de practicas sanas en la relacién de las instituciones supervisadas con sus
clientes procurando generar una mayor confianza de éstos en el sistema financiero.

v contribuir a la educacién econémica y financiera de la sociedad desarrollando contenidos destinados
al usuario financiero, de caracter educativo e informativo

v el disefio de un marco regulatorio alineado a précticas internacionales sanas, orientado a lograr una
buena gestién de las empresas supervisadas, una mayor eficiencia y transparencia de los mercados y
que permita un trato justo a los usuarios asi como dirimir diferencias en una forma eficiente y
equitativa,

v/ acciones de supervisién y de monitoreo sistematico que pueden derivar en exigencias y restricciones,
con el objetivo de velar por los intereses de los clientes no sofisticados procurando que las entidades
se manejen prudentemente , con la solvencia y liquidez que les permita cumplir con sus obligaciones
en tiempo y forma

e Existen otras leyes que refieren a la proteccidén del usuario financiero tales como la Ley de Defensa
del Consumidor (Ley N° 17.250 del 11 de agosto de 2000), la de Promocién y Defensa de la
Competencia (Ley N° 18.159 del 30 de julio de 2007) y la ley de Usura, (Ley N° 18.212 del 5 de
diciembre de 2007); leyes todas orientadas a reducir las asimetrias de informacién existentes entre
cliente y entidad financiera. Estas normas, asi como los decretos que la reglamentan, le asignan
competencias al BCU en materia de regulacién y control, otorgdndole potestades sancionatorias.

Por su parte, otras leyes y decretos mandatan al BCU como entidad supervisora, en materia de
intermediacién financiera, mercado de valores, fondos de ahorro previsional y mercado asegurador.
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CAPITULO 2

Departamento de Conductas de Mercado de la Superintendencia de Servicios
Financieros

La SSF de acuerdo a su misién antes citada, debe brindar una adecuada proteccién a los usuarios de los
servicios financieros promoviendo la solidez, solvencia y transparencia del sistema financiero uruguayo y su
funcionamiento eficiente y competitivo. Esto implica que todas las acciones de la SSF se orientan a la
proteccién del usuario, articuldndose e interconectdndose, aprovechando las sinergias de la concertacién de
acciones.

El Departamento de Conductas de Mercado (DCM) de la SSF, es responsable de una serie de tareas que se
visualizan directamente relacionadas a la proteccién del usuario financiero y se interconectan con las
implementadas por otros sectores de la SSF.

En particular, corresponde al DCM:

v' atender las consultas de los clientes del sistema recibidas a través de distintos canales (web, correo
electrénico, telefénicamente y ventanilla).

v'atender las denuncias de los clientes del sistema recibidas a través de distintos canales (web, correo
electrénico, telefénicamente y personalmente).

v' elaborar los contenidos del Portal del Usuario Financiero, de la pagina web institucional, que
promuevan un mayor conocimiento por parte de los usuarios de las distintas empresas que operan
en el sistema financiero uruguayo (bancos, entidades del mercado de valores, empresas de seguros,
AFAP, etc.), productos, servicios ofrecidos y sobre sus derechos y obligaciones, asi como alertas, entre
otros aspectos.

v' colaborar y complementar los esfuerzos realizados a nivel institucional en materia de educacién
financiera, aportando contenidos, participando en presentaciones y ferias interactivas.

Atencién de

denuncias y
! Capacidad de

instruir y de aplicar

consuitas

sanciones

Difusion Regulacién

Educacion Supervisién

Orientacién

Servicios financieros
Usuarios Institucion
financieros Canales de prestacidn de servicios financiera
regulada

Figura 1.- Interacciones en la SSF

Los hechos denunciados y las consultas recibidas pueden dar lugar, dentro de la SSF, a la elaboracién de
modificaciones normativas o emisién de nueva regulacién, a la realizacién de controles a distancia o



también, pueden ser considerados especialmente en las actuaciones de supervisién realizadas
periédicamente por otros sectores de la SSF.

La figura 1 ilustra sobre los aspectos senalados y la interaccion entre los usuarios financieros, las
instituciones reguladas y la Superintendencia de Servicios Financieros.

CAPITULO 3

Consultas, Denuncias y Reclamos

Funcionamiento
Consultas

Se define como proceso de atencion de consultas de usuarios, a la recepcién, tratamiento y respuesta de
interrogantes de usuarios en relacién al sistema financiero y su operativa. Atender una consulta implica
informar al usuario financiero, pero también puede consistir en brindarle una orientacién sobre una
situacién de conflicto de éste con una institucidén regulada. La consulta puede presentarse a través de correo
electrénico (ssfpublico@bcu.gub.uy), por teléfono, presencial en mostrador o mediante la web institucional
(portal del usuario financiero). Al ser recibida, cada consulta se registra y tipifica para fines estadisticos y se
procede, en el caso de las consultas escritas, a elaborar la respuesta; la que debe remitirse al usuario
consultante dentro de las 24 a 48 horas de recibida. Las consultas telefénicas o presenciales se responden en
el momento.

Denuncias

La regulacién bancocentralista obliga a: los Bancos, Casas Financieras, Cooperativas de Intermediacién
Financiera, Bancos de Inversién, Instituciones Financieras Externas, Administradoras de Grupos de Ahorro
Previo, Casas de Cambio, Empresas Administradoras de Crédito, Empresas de Transferencia de Fondos,
Empresas de Servicios Financieros, del Mercado de Valores, Administradoras de Fondos de Ahorro
Previsional (AFAP) y a las Aseguradoras, a contar con un servicio de atencién de reclamos, donde el cliente
de la institucién pueda recurrir a plantear su problema en una primera instancia. Si no recibe respuesta en el
plazo de 15 dfas o la misma no le resulta satisfactoria, puede acudir a la SSF a efectuar su denuncia ante el
DCM. Los responsables de los servicios de atencién de reclamos de las instituciones reguladas, deben contar
rango funcional de personal superior. Asimismo, a partir de 2014 las instituciones emisoras de dinero
electrénico deberdn atender las consultas y reclamos de sus usuarios, contando con un plazo maximo de 15
dias hébiles para dar respuesta escrita a las reclamaciones presentadas (Art. 97 de la Recopilacién de Sistema
de Pagos).

Al igual que en el caso de las consultas, la tramitacién de las denuncias ante el BCU se puede iniciar a través
de los siguientes canales: correo electréonico (ssfpublico@bcu.gub.uy), realizando la gestién directamente en
recepcién del BCU, mediante la pdgina web institucional (portal del usuario financiero) o enviando una nota.
En todos los casos se debe describir el problema, aportar la copia del documento de identidad, la respuesta
recibida de la institucion financiera y toda otra documentacién que respalde y avale la denuncia efectuada. El
caso se asigna a un analista para su estudio y tramitacién, quien se encarga de iniciar el procedimiento
administrativo con la creacién de un expediente. Es politica del departamento, siempre requerir la posicién
de la entidad denunciada y eventualmente, dependiendo de la temdtica de la denuncia, se hace la consulta a
otras areas del BCU. Con la opinién de las partes involucradas, tomando en consideracién la normativa
relacionada y, en caso de corresponder, con el asesoramiento recibido de otros sectores del BCU, luego de
analizados todos los aspectos, se arriba a una conclusién del caso y se adopta resolucién, cuyos resultados
son comunicados a las partes interesadas (denunciado y denunciante). Las resoluciones toman cardcter
publico en tanto su contenido se informa en la padgina web del BCU.
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Las denuncias recibidas ilustran acerca de una situacién de conflicto entre un cliente y una institucién
regulada y algunas veces, dan cuenta de problemas o dificultades de las instituciones que, de no subsanarse,
continuarian generando inconvenientes en el relacionamiento con sus clientes. La resolucién adoptada por la
Superintendencia de Servicios Financieros no solo pretende solucionar la denuncia concreta. De existir
problemas, que generalmente se vinculan a la administracién de riesgo operacional, se les requiere a las
instituciones, la presentacién de propuestas de solucién que, una vez evaluadas, deberan ponerse en practica.
Por otra parte, el Banco Central del Uruguay dispone, en caso de incumplimientos, de una gama
sancionatoria que va desde una observacién hasta sanciones pecuniarias onerosas para los regulados.
Asimismo, la Superintendencia de Servicios Financieros tiene la posibilidad de instruir a sus regulados a
dejar de utilizar practicas inconvenientes o abusivas para con sus clientes. Segin el caso, si resultara
pertinente, la SSF puede resolver supervisar a la institucion en relacién a los problemas puntuales detectados
valorando el cumplimiento de los compromisos que adoptara para superarlos.

Consultas Frecuentes

La gama de consultas recibidas es muy variada. A efectos ilustrativos, se exponen seguidamente algunos de
los temas mas frecuentemente consultados y las respuestas brindadas:

v" Requisitos para la apertura de una cuenta

Se trata de consultas realizadas casi exclusivamente, por no residentes que pretenden operar con una
entidad financiera local a los cuales, se les sugiere ingresar al link de la padgina web del BCU, donde se brinda
la nébmina de instituciones financieras registradas en el BCU, que operan en Uruguay. Asimismo, ha sido
necesario aclarar, ante algunas consultas, que el BCU ejerce la supervisién y fiscalizacién de las instituciones
plblicas y privadas que integran el sistema de intermediacién financiera a través de la SSF, y no realiza las
actividades propias de banca comercial.

v" Informacién de la_Central de Riesgos Crediticios

En materia de Central de Riesgos, se consulta respecto a la forma de ingresar al sistema para conocer la
situacién crediticia, las razones de su clasificacién, la definicion de las categorfas, las formas de solucionar
errores de informacién, quiénes son los responsables de proveer la informacién que se incluye en el sistema,
entre otros aspectos.

Al responder estos casos se tiene en cuenta comunicar principalmente que el BCU no es responsable de la
informaciéon que muestra el sistema Central del Riesgos sino que Unicamente se encarga de administrar
dicha base de datos.

Consultas realizadas a la Central de Riesgos Crediticios que administra el Banco Central del Uruguay:

Sin perjuicio de la consulta publica que se puede realizar al Registro de la Central de Riesgos, a través de la
pagina web del Banco Central del Uruguay, las entidades que remiten informacién a la Central de Riesgos
también pueden solicitar acceso a dicha base de datos (ya sea a través de webservice, o con una llave digital
utilizando la aplicacién interactiva).

A continuacién se exponen los ingresos al Registro de la Central de Riesgos Crediticios por los canales antes
referidos (medido por cantidad de consultas por persona por periodo):
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Afo
Canal de 2012 2013 2014 2015 2016 2017
acceso
C;U”bﬁ}‘!;a 14.469 1.005.155 1.267.630 1.566.795 5.322.951 | 13.542.452

Consulta de
Supervisados
(por 2.203.966 11.930.537 23.015.451 32.405.628 37.497.433 | 46.485.206
webservice e
interactivo)

v' Tarjetas de débito. Comisiones por pagos en redes de cobranza

A mediados de 2016 determinadas instituciones emisoras de tarjetas, comenzaron a cobrar una comisién a
sus clientes por la utilizacién de la tarjeta de débito Visa al efectuar pagos en las redes de pagos y cobranzas,
equivalente al 0,35 % sobre el importe neto de la factura a cobrar.

El tema generdé muchas consultas, ya que el articulo 25 de la Ley N° 19.210 de 29 de abril de 2014, establece
que: “Las cuentas en instituciones de intermediacion financiera y los instrumentos de dinero electronico en los
que se acrediten los importes que reciban los trabajadores, pasivos y beneficiarios de acuerdo a lo establecido en
el Titulo Il deberdn adecuarse a lo establecido en la presente ley y su reglamentacién, asi como a las
disposiciones complementarias que dicte el Banco Central del Uruguay y deberdn cumplir, como minimo, las
siguientes condiciones bdsicas: ...

F) Los instrumentos de dinero electrénico, las tarjetas de débito y los otros medios fisicos que sean necesarios para
utilizar los servicios previstos en el presente articulo, asi como dos reposiciones, no tendrdn costo para el
titular. Tampoco lo tendra su utilizacion en los comercios. ...” (resaltado no obra en original).

Al respecto, se les comunica a los clientes que consultan que este Banco Central informé al mercado, a través
de la Comunicacion N° 2018/018 del 22 de enero de 2018 emitida por Sistema de Pagos (que deja sin efecto la
Comunicacién N° 2017/153 del 22 de agosto de 2017), que: “las cuentas bancarias e instrumentos de dinero
electronico en las que se acrediten remuneraciones, honorarios, pasividades, beneficios sociales, y otras
prestaciones incluidas en el Titulo 11l de la Ley N° 19.210, independientemente de que sean "bdsicas" u ofrezcan
otras prestaciones remuneradas, deberdn prestar en forma gratuita los servicios referidos en los lit d. y f. del art.
25 de la Ley N° 19.210. Sin perjuicio de ello, en caso de que dichos haberes se acrediten en cuentas o
instrumentos con beneficios adicionales (no “bdsicas™), se consideran incluidos en el lit f. del art 25 de la Ley
19.210 los pagos que se realizan directamente a proveedores de bienes y servicios (comercios) y no asi los que se
realizan en redes de pago y cobranza”. (resaltado no obra en original).

v Billetes deteriorados

Es comln que se reciban consultas sobre los procedimientos para verificar la autenticidad de los billetes o
canjear aquellos deteriorados. El Banco Central del Uruguay tiene reglamentado el canje de billetes y
exclusivamente para los emitidos en la Moneda Nacional. La operativa implica el recibo en mostrador de los
billetes para su andlisis y eventual canje. Cabe remarcar que para otras monedas, no se reciben, ni se obliga
a ninguna institucién financiera a recibirlos y/o canjear billetes deteriorados emitidos en terceros pafses.



v' Billetes falsos

Las consultas que refieren a dudas respecto a la autenticidad de un billete de papel moneda, se responden
sugiriendo presentarse con dicho billete y su cédula de identidad en las cajas del Banco Central del Uruguay.

v' Cobro de cheques emitidos en el exterior

Para cobrar un cheque emitido en el exterior, el interesado puede concurrir a cualquier banco o empresa de
servicios financieros que operan en el pais. Si se trata de un cheque emitido por una institucién que tiene
filiales o vinculadas en el pafs, es conveniente presentarlo directamente en esa institucién o en otra del
grupo financiero que opere en el pais o en su defecto ante el banco corresponsal en Uruguay del banco
girado. Se debe tener en cuenta que dicha operacidn tiene un costo, cuyo monto dependerd de la institucién
y de la relacién de corresponsalia que ésta tenga con el Banco girado.

v" Cuentas inmovilizadas

Los usuarios reiteradamente consultan sobre cuentas abiertas en instituciones bancarias que no tuvieron
movimientos por mucho tiempo. Luego de transcurrido el plazo de cinco anos a contar desde el Ultimo
movimiento, estas cuentas son inmovilizadas y sus fondos se trasfieren a una cuenta del Tesoro Nacional en
el Banco de la Republica Oriental del Uruguay, denominada “Depésitos Paralizados”. Los que acrediten la
titularidad podran hacer valer sus derechos ante el Poder Ejecutivo dentro de los diez afos de su versién en el
Tesoro Nacional.

v" Correos electrénicos remitidos por desconocidos con promesas de ganancias

Periédicamente surgen consultas de personas que reciben correos que les prometen acceder a suculentos
beneficios econdmicos a cambio de informacién de sus cuentas, tarjetas de crédito o directamente
solicitando se transfiera de dinero. Se trata de fraudes transfronterizos y el Banco Central del Uruguay lo
advirtié a la poblacién en general, en una comunicacién emitida en 2009. Ante este tipo de consultas, se le
solicita al remitente reenviar el correo recibido para su analisis.

v'  Garantia de Depésitos

Usualmente se consulta respecto al alcance de la garantia de depésitos. Al respecto, se informa que la misma
brinda cobertura por institucién, por persona y por moneda, por los depésitos efectuados en Bancos y
Cooperativas de Intermediacién Financiera, en caso de insolvencia o liquidacién de las instituciones.

v' Proteccién de datos personales

Se reciben consultas relativas al alcance de la Ley N° 18.331 que regula la “Proteccién de Datos Personales y
accién de Habeas Data”. El articulo 9 establece que no serad necesario el previo consentimiento del titular de
los datos cuando se trate de listados cuyos datos se limiten en caso de personas fisicas a: nombres, apellidos,
documento de identidad, nacionalidad, domicilio y fecha de nacimiento.

v" Informacién del cliente solicitada por las instituciones financieras

Los usuarios financieros suelen consultar respecto a la informacién que le solicitan las instituciones
financieras al registrarlos como clientes. Corresponde precisar que la norma vigente estipula que las
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instituciones financieras estdn obligadas a establecer politicas y procedimientos de debida diligencia
respecto de todos sus clientes, que les permitan obtener un adecuado conocimiento de los mismos, debiendo
establecer procedimientos para obtener, actualizar y conservar informacién relativa a la actividad econémica
desarrollada por el cliente, que permitan justificar adecuadamente la procedencia de los fondos manejados,
reglas claras de aceptacion de clientes y sistemas de monitoreo de cuentas que permitan detectar patrones
inusuales de movimientos.

Las exigencias normativas relativas al conocimiento del cliente no solo buscan combatir y prevenir los delitos
de lavado de activos y financiamiento del terrorismo y armas de destruccién masiva, sino también apuntan a
un mejor conocimiento del cliente para asf determinar su perfil inversor, el nivel de riesgo que esta dispuesto
a asumir y los instrumentos financieros en los que estaria predispuesto a invertir.

4 Aceptacién del cliente

Al respecto se informa que son las instituciones financieras las que definen las reglas para aceptar o no a sus
clientes asi como el tipo y alcance de la informacién que solicitardn a los mismos para cumplir con la
obligacién normativa de conocerlos. Dentro del marco normativo, las instituciones tienen la libertad de
aplicar los criterios comerciales que entiendan pertinentes, para la seleccién de su cartera de clientes.

4 Vale firmado en blanco en la solicitud de tarjeta de crédito

La reglamentacién habilita la creacién de titulos valores incompletos que omiten algunas menciones o
requisitos propios de este tipo de documento. El vale en blanco, sin especificacién de fecha e importe, que se
le solicita al momento de la emisién de la tarjeta de crédito, es un ejemplo de ello. Este documento serd
completado dentro de los seis meses siguientes a la fecha de producirse el incumplimiento del usuario. Una
vez cancelada la obligacién, la institucién debera entregar bajo recibo el titulo valor suscrito; de lo contrario,
deberdn ofrecer carta de pago. La institucién deberd poner a disposicién del cliente el titulo valor cancelado
en un plazo maximo de 10 dias; si el mismo no fuera retirado, la institucién debera destruirlo como maximo a
los 12 meses de cancelada la obligacién que lo origind, debiendo documentarse en forma fehaciente la
destruccién del documento original.

Muchas consultas apuntan a la legalidad de este documento en blanco o refieren al plazo de su entrega luego
de la cancelacion.

4 Otras consultas

Otras consultas que se reiteran son de muy variado tenor y a modo de ejemplo es posible incluir las
siguientes: alcance de la Ley N° 19.210 de Inclusién Financiera promulgada en 2014 (porcentaje de
descuento de IVA de acuerdo al medio de pago utilizado, quienes estdn obligados a aceptar los pagos con
tarjeta, etc.), procedimiento establecido para la suspensién de cuentas por librar cheques sin fondos, cambios
en la denominacién de la moneda en Uruguay, cudles instituciones estdn habilitadas para la venta de oro,
datos y referentes de las instituciones que han dejado de operar en el mercado, fecha de vencimiento de los
cheques a la vista y diferidos, secreto bancario, fideicomisos financieros que manejan cartera que les fuera
traspasada, de créditos bancarios, entre otras.

Denuncias Frecuentes

De la amplia gama de situaciones denunciadas que se han presentado y analizado se exponen, de aquellas
consideradas de relevancia ya sea por su reiteracién como por su impacto, los siguientes criterios de
resolucién (expuestos por mercado y producto financiero):
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Sistema Financiero: Bancos e Instituciones no Bancarias

1. Central de riesgos

1.1 Criterio general de resolucién

Ante una denuncia solicitando la correccién de lo informado en los registros de la Central de Riesgos y, a los
efectos de determinar si una deuda se encuentra correctamente expuesta e informada por las instituciones
en el mencionado Registro, se consideran principalmente los siguientes aspectos como criterio general:

- Que exista una deuda crediticia real o contingente

- Que la deuda informada responda a los criterios establecidos en la Norma Particular 3.8 de las
Normas Contables y del Plan de Cuentas para empresas de intermediacién financiera, Comunicacion
N° 2017/247 de fecha 18 de diciembre de 2017.

- Que la deuda que se le imputa al cliente, sea de su conocimiento. Esto es, que haya sido debidamente
informada o que éste no pueda desconocer su existencia (como por ejemplo es los consumos
efectuados con tarjetas de crédito).

La ley N° 18.381 de habeas data, da derecho a las personas fisicas o juridicas a solicitar la rectificacién,
actualizacién, inclusién o supresién de los datos personales que le corresponda incluidos en una base de
datos, al constatarse error o falsedad o exclusién en la informacién de la que es titular. El criterio general
seguido para la resolucién de casos es, luego de requerir informacién probatoria, considerar la pertinencia de
la informacién que las instituciones vuelcan a la referida base de datos y la correspondencia o no de la
categoria asignada al deudor que reclama, teniendo en cuenta el historial crediticio asi como la capacidad y
voluntad de pago. En caso de detectarse errores, se instruye a las instituciones a corregir la informacién de la
base de datos. Los errores podrdn derivar en la imposicién de sanciones o no, de acuerdo a las
responsabilidades analizadas en cada denuncia.

1.2 Cuentas vistas inactivas

Una situacion reiterada se origina por las cuentas bancarias abiertas por las empresas educativas o
empleadores a nombre de estudiantes o empleados respectivamente; cuando se termina la relacién con las
mismas el titular deja de utilizarla sin solicitar la baja correspondiente.

En estos casos, al mantenerse operativas las cuentas, se generan comisionesy gastos que el titular no paga,
por desconocimiento, derivando en una mala clasificacién en la Central de Riesgos.

Al respecto, el articulo 387 de la Recopilacién de Normas de Regulacién y Control del Sistema Financiero
establece la obligacién de las instituciones habilitadas a recibir depdsitos, de remitir a los titulares de las
cuentas de depésito a la vista, como preaviso, un estado de cuenta en el que figure - entre otros- la
identificacién del titular, el nimero de la cuenta, la fecha, descripcién e importe de cada débito y crédito y el
saldo inicial y final de la cuenta en el perfodo informado. En consecuencia, en el caso de que la institucién no
dé cumplimiento a este articulo, el cliente no es notificado del importe de su deuda y, por consiguiente, no
puede cancelar la misma.

Se interpreta, en estos casos, que la deuda no le es imputable y corresponde modificar las clasificaciones que
hubiera respecto de su persona en el Registro de la Central de Riesgos.

1.3 Tarjetas de crédito remitidas sin ser solicitadas

Situaciones similares se producen en el caso de tarjetas de crédito emitidas sin mediar solicitud expresa del
titular o en caso de renovaciones de tarjetas no retiradas por su titular. En estos casos, el tenedor no retira la
11



tarjeta pero se generan costos de emisiéon que al permanecer impagos, provocan una mala categorizacion
crediticia. Comprobada la situacién, la institucién emisora de la tarjeta debe proceder a efectuar las
correcciones que correspondan en el Registro de la Central de Riesgos, asi como proceder a la devolucién de
los importes indebidamente cobrados en los términos del Art. 361 de la Recopilacién de Normas de
Regulacién y Control del Sistema Financiero.

1.4 Entrega de informacién financiera de las empresas

En el marco de las exigencias tendientes a conocer al cliente, las personas juridicas estdn obligadas a
presentar informacién financiero contable a los bancos con los que operan a crédito, informacién que se
integra y conforma la carpeta del cliente. La no presentacién de esta informacién en tiempo y forma incide
en la categoria con la cual serd informado el cliente en la Central de Riesgos. La institucién supervisada debe
guardar constancia del cumplimiento de esa obligacién con precisién de fecha y la de solicitud que se le
remite al cliente que no haya cumplido con esa exigencia, de modo de fundamentar la mala categoria
asignada al deudor.

1.5 Plazo de permanencia de la informacién Central de Riesgos

El articulo 2° de la Ley N° 18.812 establece que los datos personales relativos a personas fisicas podran
permanecer inscriptos en la Central de Riesgos Crediticios por un plazo maximo de quince anos contados a
partir del vencimiento de la operacién. Al respecto se han recibido denuncias solicitando la eliminacién de
los datos de deudores que cumplen con dicha condicién (créditos castigados por atraso mayor a 15 anos). Por
lo que el BCU tomd& las previsiones para que esos datos dejen de figurar al vencer ese plazo. La informacién
no se publica, pero si se conserva.

No obstante ello, un aspecto particular ocurre con los gastos asociados a la recuperacién de los créditos
contraidos, tales como los gastos extrajudiciales y judiciales. En tales casos, si los documentos de adeudo
signados por los clientes contemplan la posibilidad de imputacién de los mismos, es decir, si corresponde que
el cliente se haga cargo de éstos, el cémputo del plazo de informacién en la Central de Riesgos puede ser
independiente del plazo del crédito original.

2. Tarjetas de Débito o Crédito

2.1 Fraudes

Entre las denuncias presentadas ante el DCM se han verificado casos de fraudes por duplicacién o clonacién o
skimming, algunos ocurridos fuera de fronteras. Las tarjetas convencionales de banda magnética se
encuentran sujetas a clonacién; por lo que, se estd tendiendo a su sustitucion por tarjetas que poseen
inteligencia electrénica, de modo de ofrecer una seguridad adicional a cada una de las transacciones
realizadas. Estas tarjetas tienen un chip que ofrece mayor proteccién contra fraude o falsificacién, al hacerse
una verificacién de uso y validez de la misma en cada transaccién que se realice con la tarjeta. La tecnologia
chip al ser mas sofisticada resulta mas costosa; no obstante lo cual, algunos bancos manifestaron su
intencién de adoptarla y han comenzado a hacerlo, en tanto otros planifican implementarlo por etapas dado
el costo que afirman les significa. Corresponde precisar que no existe en Uruguay normativa que obligue o
inste a las entidades financieras a mejorar la seguridad de las tarjetas, como si la hay en otros paises donde el
uso de tarjetas inteligentes se estimula e inclusive es obligatorio.
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Actualmente en el mercado local, algunos emisores de tarjetas (fundamentalmente de crédito) buscan
brindar mayor proteccién al usuario, a través de distintos medios tales como los siguientes:

- remisién de mensajes de texto al dispositivo mévil (sms) del tarjetahabiente avisando cada
autorizacién de compra en tiempo real.

- incorporacién de seguros contra delitos y fraudes con tarjetas de crédito, cuyo costo de la prima
es a cuenta del tenedor.

- aviso de viaje, siendo el cliente el responsable de dar aviso de las fechas en que estara de viaje asi
como el itinerario a recorrer.

En el caso de clonacién, los tarjetahabientes generalmente toman conocimiento del fraude ocurrido a través
de los siguientes medios:

- al revisar los estados de cuenta de la tarjeta y encontrar debitados retiros por cajero automdtico
0 pagos de consumos que no reconocen como propios

- cuando les es rechazada la tarjeta, porque la cuenta no tiene fondos en el caso de la tarjeta de
débito o porque excedid el limite de crédito en las tarjetas de crédito

- cuando al pretender utilizarlas, las mismas han sido bloqueadas directamente por el emisor

Al analizar estos casos, resulta prueba por demas suficiente, comprobar que la tarjeta haya sido utilizada en
distintos lugares con diferencias horarias que hacen imposible concluir que la persona haya podido
trasladarse de un lugar a otro. También dan indicios de clonacién, los cambios en el patrén de uso de la
tarjeta, las reiteraciones en los rechazos de las transacciones realizadas con la tarjeta, o no contar con el
comprobante de la operacién (voucher) debidamente conformado, entre otros aspectos.

La clonacién implica un mal funcionamiento del sistema o fallas en su seguridad no atribuibles a
incumplimientos de las obligaciones por parte del usuario; por lo tanto, considerando las particularidades de
cada caso, se ha entendido que la entidad emisora de la tarjeta es responsable (literal ¢) del articulo 365 de la
RNRCSF).

2.2 No aportar documentacién respaldante del consumo

Las entidades emisoras estan obligadas a demostrar que todas las transacciones realizadas con la tarjeta
fueron efectuadas de acuerdo con los procedimientos acordados con el cliente, que fueron registradas y
contabilizadas correctamente y que no se han visto afectadas por fallos técnicos o cualquier otra anomalfa.
Por lo tanto, si un tarjetahabiente desconoce como propia alguna o algunas operaciones del estado de
cuenta, las entidades emisoras estan obligadas a aportar los resquardos que permitan comprobar fecha y
hora de las operaciones (a través por ejemplo de las cintas de auditoria, vouchers, etc.), identificacién de
operadores, emisores y receptores, cuentas y montos involucrados, terminales desde las cuales se operé. De
no hacerlo, sera responsable ante el tarjetahabiente del perjuicio ocasionado.

En referencia a los comprobantes o vouchers que respaldan la operacién; los mismos deben ser
correctamente conformados y completados por el negocio que aceptd esa forma de pago, debiendo constar la
firma del titular y ndmero de documento de identidad (este dltimo dato debe ser corroborado por el
comerciante contra el documento de identidad del comprador). De verificarse la falta de alguno de estos
requisitos exigidos, el emisor de la tarjeta debe asumir su responsabilidad por el dafo sufrido por su cliente.
Esta obligacién protege al tarjetahabiente en especial de los consumos que pudieron registrarse en el periodo
que va desde el robo o extravio de su tarjeta al momento de la denuncia.
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No obstante lo anterior, debe tenerse en consideracién lo establecido en el Art. 81.2 (Autenticacién del
Tarjetahabiente) del Libro VII (Medios de pago electrénicos e instituciones participantes del sistema de
pagos) de la Recopilacién de Normas de Sistema de Pagos que se cita a continuacién:

“El método de autenticacion del tarjetahabiente para el caso de transacciones presenciales por hasta el
equivalente a Ul 5.000 (cinco mil unidades indexadas), que se realicen utilizando medios de pago electrénicos,
consistird tnicamente en el ingreso de su cédigo de identificacion personal (PIN). Ademds de los requerimientos
que establece la reglamentacion, el cupdn que oficie de comprobante de la transaccion incluird en su diserio la
inscripcion:

“No se requiere firma u otro tipo de datos personales”.

Quedardn exceptuadas de las exigencias anteriores aquellas transacciones que se realicen mediante tarjeta de
crédito o mediante medios de pago electrénicos emitidos en el exterior.”

Asimismo, en ocasiones, los propios tarjetahabientes son los responsables por los hechos que denuncian al
hacer un mal uso del instrumento, a modo de ejemplo al no tomar los suficientes recaudos dando lugar a que

un tercero la utilice y realice operaciones para su provecho o divulgar su cédigo de identificacién personal.

2.3 Blogueo de tarjetas que operan en el exterior

Se han presentado denuncias al DCM referidas a bloqueo de tarjetas de crédito cuyos titulares se
encontraban en el exterior. Las entidades cuentan con mecanismos de seguridad (sistemas de prevencién de
fraudes que monitorean las transacciones de cada tarjeta emitida) que en determinados casos provocan el
bloqueo de una tarjeta, brindando de esta forma mayor respaldo para el tenedor de la misma. Pero cabe
reconocer que esa seguridad trae inconvenientes para el tarjetahabiente que se ve impedido de operar con
ella.

Al respecto, se han reiterado casos de bloqueo de tarjetas por parte de los emisores al comprobar éstos que
las tarjetas han sido utilizadas en los llamados “comercios comprometidos” anteriormente involucrados en
fraudes o intentos de fraude. En estos casos, a efectos de minimizar los perjuicios que el hecho les ocasiona al
tarjetahabiente, se ha trabajado con los emisores exhortandoles a agilizar los trdmites de entrega del nuevo
pldstico.

3. Cajeros automaticos

3.1 No dispensa el importe solicitado o existen diferencias entre importe digitado v monto depositado

Se han recibido varias denuncias de usuarios de cajeros automdticos (ATMs), que reclaman que no les
dispensaron los importes digitados en el sistema.

En estos casos, el banco propietario del cajero efectlia un estudio de la cinta de auditoria y de los recuentos
fisicos del dinero, entre otros. Si de dichos estudios resulta que no hay sobrantes o que no se produjeron
fallas o irregularidades en el funcionamiento del cajero automatico, se deniega el reclamo.

Como medios de prueba para analizar estos casos, se utilizan las filmaciones, de la propia cabina donde se
encuentra el cajero y, del momento de arqueo y cierre del cajero, entre otros.

Las filmaciones que respaldan la actividad que se desarrolla en un cajero automético, tanto del usuario que
deposita o retira dinero, como de la empresa que provee el dinero, son elementos que pueden resultar
fundamentales para resolver diferencias que se suscitan entre las partes interesadas.

14



La reglamentacién bancocentralista estipula que las instituciones de intermediacién financiera deberan
cumplir con las normas de seguridad que establezca la Direccién General de Fiscalizacién de Empresas
(DIGEFE)', dependiente del Ministerio del Interior.

El Decreto 213/2011 del 23 de junio de 2011 al regular el tema, establece que todos los locales de las
entidades de intermediacion financiera y/o ATMs o cajeros automaticos “isla” deberan disponer de Circuito
Cerrado de TV (CCTV) para la obtencién de grabacidén de imégenes. La grabacién de las imédgenes tendréd un
tiempo de guarda no inferior a 30 (treinta) dias calendario (...)” (Arts. 30 de la RNRCSF y 15 del Decreto
213/2011).

Al respecto se observa que, el plazo de guarda fijado por la reglamentacién resulta escaso, en especial
considerando la cantidad de entidades involucradas en el proceso (que puede Ilegar a ser de dos supervisadas
y la red de cajeros automaticos).

El reclamo lo presenta el usuario en el banco con el cual trabaja y donde tiene abierta su cuenta, este banco
es el responsable de solicitar la informacién a la entidad bajo cuya administracién se encuentra el autémata
involucrado, que a su vez debe contactarse con la empresa que opera la red de cajeros. De esta forma, cuando
la denuncia llega al BCU es probable que haya caducado el plazo de guarda de cintas de grabacién y no sea
posible contar con ese medio de prueba.

Es relevante que exista filmacién de los hechos y una ampliacién del plazo de guarda general y especial para
los casos en los que medie un reclamo. Por tal motivo, es que en diciembre de 2017 se puso en consulta de la
industria un proyecto normativo vinculado al perfodo de guarda de las filmaciones extendiendo su plazo.

Por todo lo expuesto, es que el DCM, al recibir denuncias de usuarios, observa la fecha de la operacién y de
ser ésta menor a 30 dias procede a pedir inmediatamente a las entidades involucradas la guarda de las copias
de las grabaciones captadas por las cdmaras de seguridad, de modo de evitar su eliminacién y por
consiguiente la destruccién de lo que podria ser un medio de prueba de la operacién cuestionada.

Si analizadas las pruebas (cinta de auditorfa y filmacién captada por las cdmaras de seguridad) surgen
evidencias de fallas del cajero automatico y/o se registra un sobrante al hacer los arqueos, entonces
corresponde el reembolso al cliente.

4. Préstamos fraudulentos

Se han recibido reiteradas denuncias de fraudes contra personas a las que se les reclama el pago de un
crédito que nunca solicitaron. En general involucra a empresas financieras que utilizan el sistema de
otorgamiento de crédito en locales comerciales (supermercados, mueblerias, por ejemplo) mediante la
presentacién Unicamente de la cédula de identidad. Se constatd que en los vales figuraba el nombre y
cédula de una persona pero la firma no se correspondia con la del titular del documento, generalmente
tampoco el domicilio declarado era el real. En muchos casos los damnificados recién toman conocimiento del
hecho, al constatar que estdn siendo informados con una mala categorizacién en la Central de Riesgos.

En éstos casos, si las entidades involucradas sostienen que la deuda existe y es real, y si de la documentacién
respaldatoria del crédito no se identifican irregularidades en su otorgamiento, no corresponde que el Banco
Central, en su calidad de administrador del Registro de la Central de Riesgos, proceda a modificar o suprimir

1Esta oficina se llamaba anteriormente, por sus siglas: RENAEMSE (Registro Nacional de Empresas Prestadoras de Servicios de
Seguridad, Vigilancia y Afines).
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lo informado por las instituciones respecto del denunciante en dicha base. En estas situaciones, se le informa
al denunciante sobre su potestad de recurrir a las instituciones denunciadas y/o a la justicia competente, a
los efectos de desconocer la deuda que se le imputa.

5. Notificaciones a clientes de modificaciones en los contratos

Reiteradas denuncias versan sobre la notificacién de los cambios en las condiciones establecidas en los
contratos de adhesién signados con las entidades, en particular en referencia a los aumentos de tarifas de los
productos contratados asi como del monto minimo de los depésitos en cuenta a los efectos del cobro de la
comisiéon de mantenimiento de cuenta.

En estos casos, se le solicita a la entidad comprobar la correcta aplicacién de la normativa bancocentralista
referida a comunicacién que deba cursarse a los clientes (hoy art. 355 de la RNRCSF), que opere al momento
de la implementacién del cambio.

En caso de que la entidad no aporte las pruebas que evidencien la correcta notificacién, se instruye a las
mismas a la devolucién del importe correspondiente al denunciante, actualizado por lo dispuesto en el Art.
361 de la RNRCSF vy, en caso de corresponder, a la totalidad de los clientes que se hubieren visto afectados
por esa situacion.

6. Tasas de interés en el caso de créditos descontados de haberes por empresas sin autorizacién
legal de operar con descuentos

En caso de que un cliente autorice a una institucién acreedora que no sea de las lista de las autorizadas
legalmente a operar con autorizacion de descuento, a descontar de sus haberes las cuotas correspondientes
del crédito contraido, las tasa a considerar como tope establecido a los efectos de determinar usura
corresponden a las tasas “sin autorizacién de descuento” publicadas por el Banco Central del Uruguay.

Sistema Financiero: Sequros

1. Seguro obligatorio automotor (SOA)

1.1 Plazo de presentacién

El decreto (N° 381/009) que reglamenta la ley de seguro obligatorio automotriz determina que la solicitud de
indemnizacién debe presentarse en el plazo de dos anos a partir de la ocurrencia del siniestro, pudiendo
interrumpirse por las causas establecidas en el derecho comun. De acuerdo a las consultas realizadas y a lo
dictaminado por la Asesoria Juridica de este BCU, sélo se suspende el plazo de dos anos cuando la denuncia
se llevd a la via judicial y luego de notificadas la o las aseguradoras involucradas.

Por lo tanto, no se interrumpe el plazo establecido para la prescripcién con la mera presentacién de los
damnificados ante la compania de seguros o ante el BCU para solicitar la asignaciéon de aseguradora para
procesar y atender el reclamo en los casos de siniestros comprendidos en los llamados “casos especiales”
(cuando: no existe seguro del vehiculo involucrado en el siniestro, el mismo no fue identificado o fue hurtado
u obtenido con violencia”). Tampoco se interrumpe el plazo establecido para la prescripcién por el hecho de
presentar, ante el DCM, una denuncia vinculada a esta temética.
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1.2 Pago financiado

Las entidades aseguradoras al vender SOA deben emitir la péliza de seguro y el certificado de vigencia,
previo al pago de la prima correspondiente. Esto implica que la financiacién que pueda otorgar a su cliente
es exclusivamente de su responsabilidad y, en el caso de que exista un incumplimiento en su pago, no es una
causal de denegatoria a los efectos de abonar una indemnizacién a un tercero damnificado que lo reclame,
(alegando que su cliente no pagd alguna de las cuotas en las que acordé financiarle el costo total del seguro
contratado).

La posicion adoptada se respalda en el cardcter de orden publico que la ley de SOA ostenta. Reafirma esta
posicién el hecho de haber entregado la aseguradora un certificado de vigencia anual del SOA y teniendo, a
su vez, en consideracién que tiene la posibilidad de repeticién contra el cliente (articulo 16 de la Ley N°
18.412).

1.3 Seguro de mayor cuantia

Los vehiculos que cuenten con seguro automotor que cubra la responsabilidad civil por mayor cuantia que el
seguro obligatorio, cumplen la obligacidn de contar con seguro y estan sujetos a las disposiciones de seguro
obligatorio dentro de los Ifmites previstos por éste (articulo 23 de la Ley N° 18.412).

1.4 Presentacién a dos aseguradoras.

En los siniestros donde los vehiculos participantes se encuentran todos asegurados, los lesionados pueden
presentarse y solicitar la indemnizacién SOA en las aseguradoras de cualquiera de los vehiculos involucrados.
En los casos que se hiciera la presentacién en varias aseguradoras se ha dictaminado que le corresponde
pagar la indemnizacién a la primera de las cuales se presentd el reclamo.

La causacién material del dafio la determina el damnificado. Por lo tanto, el hecho de que en el accidente que
diera lugar a la reclamacién SOA haya habido otro vehiculo involucrado, asegurado en una companfia
distinta; no es una razén admisible para la que la aseguradora del vehiculo al que se le adjudicé la causa
material de siniestro se niegue a atender y procesar el reclamo.

1.5 Respuesta de |a aseguradora a reclamos SOA.

La normativa vigente obliga a las aseguradoras a dar respuesta a los reclamos SOA recibidos dentro de los 30
dfas de su presentacién (articulo 12 Ley N° 18.412). Algunas denuncias recibidas refieren al incumplimiento
de las aseguradoras con esta exigencia normativa.

1.6 Vehiculos particulares matriculados en el exterior

Los vehiculos particulares matriculados en el exterior que ingresen al Uruguay estadn obligados, en el marco
de tratados internacionales, a contar con un seguro (carta verde) emitido por una empresa de su pais que
tenga contrato de reciprocidad con una aseguradora uruguaya. Cabe observar que, fruto de estos acuerdos
internacionales, los seguros obligatorios cubren el riesgo por responsabilidad civil del asegurado, siempre y
cuando se pruebe su culpabilidad en el siniestro.

En esto estriba una diferencia sustancial con el SOA que rige en nuestro pafs, que es un seguro de tipo
subjetivo, donde no se toma en consideracién la responsabilidad del damnificado. La ley de SOA establece
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que todo vehiculo que circule en nuestro pais debe haber contratado un seguro obligatorio que cubra los
danos que sufran terceras personas como consecuencia de accidente causado por vehiculos automotores y
acoplados remolcados, incluyendo en esa obligacién también a los vehiculos matriculados en el extranjero.
No obstante, la norma aclara que la carta verde prevalece frente al SOA.

De esta forma, se concluye que si la aseguradora niega la cobertura al damnificado por considerar que operé
una causal de exclusién de carta verde en el siniestro, éste puede recurrir al BCU quien le asignard una
aseguradora en el marco de la normativa de SOA (art. 19 y ss. de la Ley N° 18.412).

1.7 Pasajeros de vehiculos de alquiler

Los pasajeros de un vehiculo de alquiler que resulten lesionados en un siniestro de trénsito en el cual
participé otro automotor carente de seguro, pueden reclamar contra el seqguro del primero. El transporte
colectivo estd obligado a contratar cobertura para los pasajeros que transporta, dicho seguro cubre la
responsabilidad en la ocurrencia del siniestro.

1.8 Respuesta por parte de las aseguradoras

El Art. 12 de la Ley N° 18.412 expresa: "El solicitante o sus causahabientes deberan presentar el reclamo
directamente ante la entidad aseguradora, acreditando su derecho y el dano, acompanando los elementos de
prueba de que dispone para justificarlos. Recibido el reclamo, la entidad lo procesara y dara respuesta a los
reclamantes en un plazo no mayor de treinta dias héabiles. Transcurrido el término o en caso de denegatoria,
quedara expedita a los interesados la via judicial."

Ha habido casos donde las aseguradoras no dan respuesta dentro de los 30 dias habiles aduciendo que quedé
expedita para los interesados la via judicial. Al respecto, este Banco Central opina que se considera una
irregularidad el silencio o la negativa sin fundarse en causales admitidas por la ley.

Sistema Financiero: Ahorro Previsional - AFAP

1. Errores en la_afiliacion a una AFAP.

Se han recibido denuncias de personas que manifiestan figurar como afiliados a una AFAP no obstante
nunca haberse afiliado.

Para analizar estos casos, se solicita a las entidades involucradas la copia de los formularios de afiliacién
firmados por el interesado, cuyos resguardos son mantenidos en la propia administradora y en el Banco de
Prevision Social.

Los denunciantes pueden no recordar el momento de la afiliacién, dado el tiempo transcurrido, pero
también se han dado casos donde efectivamente en las constancias no constaba la firma del trabajador
aceptando su afiliacién y/o adhesién al régimen en el caso de no estar obligado. En esos casos, se analiza el
historial de aportacién de la persona y cémo le afecta la situacién, buscando que la correccién de un error
cometido al momento de la afiliacién no lo perjudique.

2. Desafiliacién al régimen mixto.

La Ley N° 19.162 promulgada a fines de 2013 permite revocar la adhesién voluntaria al Sistema Previsional
Mixto, permitiendo la desafiliacién a la AFAP de aquellas personas que se afiliaron sin estar obligados. Si
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bien el asesoramiento y la implementacién es competencia del Banco de Previsién Social, hubo varias
denuncias al respecto. Estos casos son puestos a conocimiento del Banco de Previsién Social.

3. Desafiliacién de menores de edad

Se han denunciado casos de afiliacién de menores de edad realizados sin solicitar el consentimiento de sus
representantes legales. Estos contratos tienen vicios de nulidad relativa, que constituyen una causal de
desafiliacién, siempre y cuando la solicitud se presente dentro de plazos correspondientes y no haya operado
la prescripcién.

4. Haberes sucesorios

Los fondos de las cuentas de ahorro previsional individual de un fallecido que no generan pensién, integran
los haberes sucesorios y pasan a manos de sus herederos. La ley que lo estipula fue posterior a la de creacién
del sistema previsional mixto que hoy rige, y no previé ningln supuesto especial para su vigencia temporal,
ni tampoco dispuso que se aplique a situaciones acaecidas con anterioridad a su aprobacién. Por lo tanto, las
denuncias que se presentan reclamando el traspaso de los fondos de la cuenta a los haberes sucesorios son de
recibo, si se trata de titulares fallecidos con posterioridad al 31/12/2001.

CAPITULO 4
Gestion 2017

En este capitulo se analiza la atencién de Consultas y Denuncias finalizadas en el afio 2017 y la evolucién que
mostraron en los UGltimos cinco anos, procurando identificar los problemas que acarrean a los usuarios, los
que m4s se reiteran y el tipo entidad donde se registran.

Por otra parte, también se hace referencia a los reclamos de los clientes que son atendidos directamente por
los bancos recurriendo a la informacién remitida por éstos en cumplimiento de la normativa
bancocentralista, que los obliga a llevar un registro y comunicarlos en forma trimestral al BCU, completando
un formulario confeccionado a dichos efectos.

En Iineas generales cabe precisar que, en cuanto al tipo de pudblico que origina las Consultas y las Denuncias
presentadas ante el DCM, se mantiene una prevalencia absoluta de las personas fisicas, situacién por demas
l6gica considerando que las personas juridicas, tienen un mayor poder de negociacién con las entidades
financieras y un mas facil acceso a servicios profesionales que las asesoren al respecto.

Gestion de Consultas

Durante el ano 2017 se atendieron 5.614 consultas.

De éstas, 2.00T1ingresaron a través del sitio web y del correo electrénico (consultas escritas), estando un
38% por encima del total registrado el afio anterior (cudndo se registraron 1.450) lo que significa un fuerte
aumento si se compara con la tendencia estable que venia presentando el indicador de un crecimiento anual
de un 10% aproximado.

También se respondieron consultas recibidas a través del teléfono y del mostrador (consultas personales),
pero no se llevé un registro de estos dos canales de ingreso, sino hasta octubre de 2014, cuando se comenzé a
llevar el cdbmputo habida cuenta del fuerte crecimiento que venian mostrando y del tiempo que conllevaba
responderlas. El resultado de los 58 dias habiles relevados ese ano, fue de 703 consultas (87 recibidas por
mostrador y 616 telefénicas), lo que indica un promedio general de 12 consultas diarias, cantidad que
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anualizada, supera las 2.900 (considerando exclusivamente los 247 dias habiles del ano 2014).En 2015, el
primer afo completo registrado, se respondieron 2.873consultas, superando las ingresadas en forma escrita.
En 2016 ese ndmero fue en aumento pasando a 3.117, lo que implicé un crecimiento aproximado del 8%y
en 2017 se atendieron 3.613, un 16 % més que el ano anterior.

De esta forma, de la totalidad de consultas ingresadas al DCM en 2017, el 36% se recibié en forma escrita
(sitio web o correo electrénico) y 64% en forma personal. Entre estas Gltimas, sobresalen las telefénicas que
representaron el 96%. A modo de sintesis, el Cuadro 1 permite apreciar que el DCM atiende anualmente mas
de 5600consultas de usuarios financieros, de acuerdo a datos de 2017.

CONSULTAS Personales Por escrito Total
ano Mostrador |Telefdnicas

2014(58 dias 87 616 1.179 1.882

2015 251 2.622 1.313 4.186

2016 244 2.873 1.450 4.567

2017 155 3.458 2.001 5.614

Cuadro 1: Evolucién de consultas formuladas en forma personal y por escrito

Categoria de Consulta 2013 2014 2015 2016 2017
Central de Riesgos 184 35% 311 26% 440 34% 545 38% 801 40%
Operativa instituciones 74 14% 229 19% 261 20% 288 20% 127 6%
Consulta de tramite 36 7% 85 7% 90 7% 94 6% 40 2%
Normativa 24 5% 30 3% 45 3% 61 4% 27 1%
Tasas de interés 16 3% 48 4% 52 4% 60 4% 32 2%
Cheques 14 3% 26 2% 39 3% 48 3% 39 2%
Registro de institucion 10 2% 24 2% 37 3% 33 2% 17 1%
Tarjetas de crédito 19 4% 40 3% 12 1% 22 2% 42 2%
Cobros indebidos 16 3% 34 3% 22 2% 17 1% 30 1%
Cajeros automaticos 5 1% 13 1% 3 0% 15 1% 19 1%
Fraude 1 0% 6 1% 5 0% 1 0% 3 0%
Desafiliacién 0 0% 1 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Otros 70 13% 265 22% 236 18% 208 14% 766 38%
No clasificada 55 10% 67 6% 71 5% 58 4% 58 3%
Total 524 100 1.179 100 1.313 100 1.450 100 2.001 100

Cuadro 2: Principales temas objeto de consultas recibidas por escrito, por aino

Si analizamos la composicién de las consultas, la tematica relacionada a la Central de Riesgos muestra una
prevalencia absoluta representando el 40% de las consultas escritas y el 71% de las consultas personales para
2017, seguida de lejos por otras tipologias que muestran mucha dispersién. El tema provoca consultas
referidas a su funcionamiento, a la definicién de las categorias, informacién de clasificaciones publicadas o
errores detectados en la informacién brindada por las entidades financieras. Las consultas sobre Central de
Riesgos se incrementaron particularmente a partir de julio de 2012, cuando se amplié el ndmero de
entidades que se encuentran obligadas a informar a esa base de datos, con la incorporacién de las
administradoras de crédito. Otro elemento que también influyd fue el aumento del universo de usuarios
alcanzados, al considerar todos los créditos sin tener en cuenta el importe de los mismos.

Los otros topicos de las consultas utilizados, muestran una alta dispersién, entre ellos encontramos los
referidos a Seguro Obligatorio Automotor (SOA), tasas de interés, tasa de usura, seguimiento de tramites etc.
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A partir del ano 2014, la temadtica relativa al alcance de los términos de la Ley N° 19.210 de Inclusién
Financiera, comenzé a mostrar una leve influencia en el total de consultas.

A falta de una tipificacién concreta, dentro de la categoria “Otros” se incluyeron consultas de temas variados,
tales como: compra de moneda extranjera, requisitos para la presentacién de un reclamo segun las
disposiciones de la Ley N°18.412 (SOA), levantamiento de un embargo, informacién estadistica publicada en
la web del Banco Central.

El 100% de las consultas escritas recibidas en 2017, se respondié en un plazo menor o igual a 2 dfas habiles.
En todos los afos analizados se verificd el cumplimiento con ese plazo establecido a excepcién del ario 2014
debido a razones externas al DCM.

Gestion de Denuncias

El Cuadro 3 muestra la evolucién de la cantidad de denuncias contra regulados que se han recibido en la
SSF, ano a ano, que tiene una tendencia creciente, probablemente motivada por el incremento de la
utilizacién de los servicios financieros o también por el conocimiento de los usuarios de sus derechos a
denunciar, entre otros aspectos.

Ao 2013 2014 2015 2016 2017 Total
Numero de denuncias ingresadas 229 310 233 249 283 1.304

Cuadro 3: Cantidad de Denuncias recibidas en la SSF por ano

Al hacer el andlisis de las cifras relativas a denuncias que fueron resueltas en el periodo, es importante
tener en cuenta algunos factores que influyen sustancialmente y relativizan la lectura las cifras incluidas en
este estudio. Estos son:

1) Tamano del mercado: hacemos referencia a la diferencia en la cantidad de entidades que incluyen cada
uno de los cuatro mercados que se regulan y se supervisan.

2) El tamano de la institucién: las entidades mdas grandes cuentan con un nlmero mayor de clientes, por lo
tanto tiene mas transacciones, y por ende mayor probabilidad de ser denunciadas.

3) Variedad de servicios: la amplitud de servicios que brinda la institucién, también acrecienta la casufistica
de problemas a la que pueden verse enfrentadas.

4) El hecho de existir una denuncia en contra de una entidad no significa necesariamente la existencia de
un accionar incorrecto. En efecto, la resolucién de una denuncia puede ser a favor del denunciante o en
contra, y en este (ltimo caso no debe afectar la reputacién del supervisado.

5) Las denuncias estan referenciadas a un tipo de entidad y a una instituciéon involucrada. No obstante
puede suceder que la denuncia no refiera al accionar de esa entidad y/o apunte a temas relativos a la falta
de normativa 0 a problemas de interpretaciéon de esa normativa. Un caso claro son los relativos a
problemas originados en cajeros automaticos en los que el denunciado es la entidad donde esté abierta |a
cuenta y el autémata, donde se produjo el inconveniente, es propiedad de otra institucién.

En el Cuadro 4 se muestra la distribucion de las denuncias resueltas entre las tipologias en las que se han
clasificado los mercados, a saber: Instituciones Financieras, Seguros, Valores y AFAPs. En 2016 también
fueron resueltas una denuncia contra una entidad no regulada y otra, contra un emisor de dinero electrénico.
Se observa que en todo el periodo relevado, se mantiene la fuerte prevalencia de las denuncias contra
instituciones financieras, las que representan el 89% del total en el 2016 mientras que en el 2017 el 71,38%.
En anos anteriores, las denuncias relacionadas al Seguro Obligatorio Automotor determinaron una
participacién mayor del Mercado Asegurador, cuando alcanzé el 18%, su punto méximo en 2015, pero las
mismas han venido en retroceso, representando aproximadamente un 7% tanto en 2016como en 2017.
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Mercado 2013 2014 2015 2016 2017

Instituciones financieras 163| 74%| 187| 77%| 198 77%|(197]89,10%| 202| 71,38%
Seguros 23| 10%| 36| 15%| 46| 18%| 15| 6,80%| 20| 7,07%
Mercado de Valores 18| 8%| 10 5% 7 3%| 4| 1,80%| 10| 3,53%
AFAP 17| 8% 4 3% 5 2%| 3| 1,40%| 7| 2,47%
Entidades no reguladas 1| 0,50%| 6| 2,12%
Emisores de dinero electénico 1| 0,50%| 2| 0,71%
Otros 36(12,72%
Total 221 100%| 237(100%| 256| 100%(221| 100%|283| 100%

Cuadro 4 Evolucién de denuncias resueltas por tipo de mercado

Al analizar la apertura del mercado “Instituciones Financieras” en el Cuadro 5, se observa que la mayor parte
de las denuncias recayeron sobre los bancos. En el ano 2012, los bancos tuvieron la mayor participacién en el
total de denuncias representando el 69%, luego comienza un leve descenso, representando el 64% en el 2013,
participacién que con algunas oscilaciones se mantuvo en el entorno al 60% en los anos siguientes, hasta el
ano 2017 en que alcanza el 78%. La leve tendencia a la baja, de los afnos 2013 a 2015, se sustentaba muy
especialmente en el fuerte crecimiento de las denuncias que involucran a entidades de otros mercados. No
obstante, en el 2017esta tendencia se revirtié. En efecto, en los (ltimos anos los bancos en mayor o menor
medida, han venido aplicando nuevas politicas comerciales, acompanando la bancarizacién promovida por
la Ley de Inclusién Financiera. En este sentido, se observa que los bancos han aumentado los costos de los
productos ofrecidos, lo que se reflejan en nuevas comisiones o fuertes incrementos en las ya existentes,
aumentos en los saldos minimos de mantenimiento en cuenta (saldos que no generan costos de
mantenimiento), reduccién en la cantidad de movimientos mensuales gratuitos permitidos por caja fisica o
por cajero automatico, ampliacién del abanico de productos cuyas escasas diferencias en las prestaciones y
restricciones resultan ser confusas para el cliente, etc.. Asimismo, mas usuarios estan bancarizados y
haciendo un mayor uso de los productos ofrecidos. Todos estos hechos han derivado en una mayor cantidad
de consultas y denuncias.

Instituciones financieras 2013 2014 2015 2016 2017

Bancos 104 64%| 113| 60%| 115 58%|124 63%| 157 78%
Administradoras de créditos 43| 26%| 64| 34%| 49| 25%| 36 20%| 40 20%
Otros 16| 10%| 10| 6%| 34| 17%| 34 17%| 5 2%
Total 163| 100%| 187(100%| 138 100%|221| 100%(202( 100%

Cuadro 5 Evolucion de denuncias resueltas por tipo de institucion financiera

Seguido de los bancos, ocupan el segundo lugar en cantidad de denuncias, las administradoras de crédito,
representando el 20% en 2016, cifra que se mantiene en el 2017. En una primera instancia, estas entidades
habian incrementado el porcentaje de participacidn, alcanzando su maximo en 2014 cuando se da un quiebre
a la baja. Cabe anotar que, las administradoras de crédito a partir de mediados de 2012 comenzaron a
proveer de informacién a la Central de Riesgos y es a partir de esa fecha cuando se da un fuerte y rapido
crecimiento en el ndmero de denuncias que las involucran, para luego revertir y evolucionar a la baja, caida
que también podria ser explicada por el crecimiento de las denuncias contra bancos.

Vale aclarar que en el concepto “Otros” se agrupan el resto de las entidades financieras (casas de cambio,
administradoras de grupos de ahorro, representantes, etc.) y aquellas empresas otorgantes de créditos que,
por su actividad, no se encuentran en los Registros de este Banco Central del Uruguay (como son los casos de
andlisis de existencia de usura en créditos otorgados). Otros casos que destacan por su nimero en este
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agrupamiento son los derivados de errores en la identificacion del titular informados a la Central de Riesgos
en los que no es posible determinar la entidad responsable del error.

Analizando la distribucién de Denuncias Resueltas por banco, el Cuadro 6 muestra que las entidades que mas
denuncias recibieron, fueron por su orden el Banco de la Republica Oriental del Uruguay con el 31%,
secundado por Banco Santander S.A. (22%),Banco Itad Uruguay S.A. (Itad) (18%) y Scotiabank Uruguay S.A.
(14%). No obstante observando en cantidades se trata de cifras muy bajas en relacién al volumen de clientes
y transacciones que se manejan.

2013 2014 2015 2016 2017

Bancos Denuncias| % |Denuncias| % |Denuncias| % |Denuncias| % |[Denuncias| %
BROU 10 10% 18 16% 24 21% 32 26% 48 31%
Banco Santander 24 23% 26 23% 17 15% 20 16% 34 22%
Banco Itau Uruguay 9 9% 13 12% 26 23% 14 11% 29 18%
Scotiabank 20 19% 15 13% 19 17% 22 18% 22 14%
BHU 9 9% 4 4% 5 4% 10 8% 6 4%
BBVA 18 17% 16 14% 10 9% 5 4% 6 4%
Banco Bandes 2 2% 4 4% 3 3% 4 3% 5 3%
HSBC Bank 0 0% 1 1% 1 1% 2 2% 5 3%
Discount Bank 2 2% 4 4% 8 7% 3 2% 1 1%
Citibank 10 10% 11 10% 2 2% 1 1% 1 1%
Banque Heritage 0 0% 1 1% 0 0% 9 7% 0 0%
Otros 0 0% 0 0% 0 0% 2 2% 0 0%
Total 104 100% 113 100% 115 100% 124 100% 157 100%

Cuadro 6: Evolucién de denuncias resueltas por banco.

La distribucién de las denuncias contra las administradoras de crédito, desglosadas por entidad, se muestran
en el Cuadro 7. Se puede ver que el 58% de las denuncias recibidas, lo fueron contra tres de estas entidades,
de las cuales Créditos Directos S.A. fue la mas denunciada con un 35% de los casos, Bautzen S.A. (Pronto!)
con el 13% y Fucac con el 10%. No obstante observando en cantidades se trata de cifras muy bajas en relacién
al volumen de clientes y transacciones que se manejan. Las denuncias contra el resto de las administradoras
de crédito muestran una gran dispersién con una participacién de menos de dos digitos.
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Administradoras de Créditos 2013 2014 2015 2016 2017
Créditos Directos S.A. 8| 18% |20| 31% | 20| 43% |10| 26% |14| 35%
Bautzen Pronto! 25| 57% |15]| 23% | 7| 15% | 7| 18% | 5| 13%
FUCAC 0| 0% |5| 86 | 7|15%|1]| 3% | 4| 10%
OCAS.A. 31 7% | 2| 3% | 3| 6% | 3| 8% | 3| 8%
Retop S.A. 0l 0% |3|5% |1| 2% |3]| 8 |2]| 5%
Socur S.A. 11 2% [3 5% [1| 2% [1| 3% [2| 5%
Pass Card S.A. 21 5% |0] 0% |0]| 0% |0| 0% | 2| 5%
Verendy S.A. 1 2% |4 6% |1 2% | 3| 8 |1]| 3%
Emprendimientosde ValorS.A. | 2| 5% | 3| 5% | 1| 2% | 1| 3% | 1| 3%
ACAC 1 2% | 1| 2% | 1| 2% |0 0% | 1| 3%
ANDA 11 2% (4] 6% [5|11% |9 23% | 0| 0%
Otros 0] 0% |4] 6% |0] 0% |1] 3% | 5| 13%
Total 44(100% | 64|100% |47|100% | 39| 100% | 40| 100%

Cuadro 7: Evoluciéon de denuncias resueltas por administradora de crédito

Al analizar las denuncias presentadas contra las instituciones financieras clasificandolas por tipo de
problemiética, se observa en el Cuadro 8 que, al igual que en las ”consultas”, lo que mas preocupa a los
usuarios es la informacién que dichas entidades brindan a la Central de Riesgos. Esta tipologfa de denuncia
ha venido creciendo en forma sostenida, pasando de 32% en 2012, al 36% en 2016 y 38% en 2017. Se anota
que en 2015 dicho porcentaje era aln superior, representando el 45%. La caida registrada en el ano 2016,
puede ser producto de correcciones continuas y la aplicacién de mayores controles a los archivos remitidos a
la base de datos de Central de Riesgos.

Entidades Financieras 2013 2014 2015 2016 2017
Central de Riesgos 63 | 41% | 74 | 40% | 89 | 45% | 72 | 36% | 77 | 38%
Cobros indebidos 17 | 11% | 36 | 19% | 32 | 16% | 24 | 12% | 41 | 20%
Cajeros automaticos 11 7% 15 8% 7 4% 18 9% 14 7%
Fraude 32 | 21% | 10 | 5% | 11 | 6% 7 4% 9 4%
Usura 7 5% 9 5% 6 3% 9 5% | 13 | 6%
Infractores a la Ley de Cheques 24 | 12%
Otros 24 | 16% | 43 | 23% | 53 | 27% | 68 | 34% | 24 | 12%
Total 154 | 100% | 187 | 100% | 198 | 100% | 198 | 100% | 202 | 100%

Cuadro 8: Evolucién de las denuncias contra instituciones financieras, resueltas por el tipo de problemdtica

Otro de los mercados supervisados, que se analiza es el de las companfas de seguros, cuya participacién en
los anos anteriores tuvo cierta relevancia representando el 18%, situacién que se ha revertido en 2016 donde
el nimero de denuncias fue del 7%, porcentaje que se mantiene en 2017.

En el Cuadro 9 se exponen las denuncias distribuidas por entidad aseguradora, de donde surge que Porto

Seguro Seguros del Uruguay S.A. (30%)y Banco de Sequros del Estado (BSE)(20%) fueron las dos entidades
que mostraron el mayor ndmero de denuncias, seguidas por Mapfre y FAR(10% cada una). No obstante
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observando en cantidades se reitera que se trata de cifras muy bajas en relacién al volumen de clientes y

operativa.

Seguros 2013 | 2014 2015 2016 2017
Porto Seguros 2 5 |14]| 30% | 3| 20% | 6 | 30%
Banco de Seguros del Estado 8 7 |11] 24% | 4 | 27% | 4 | 20%
Otros 3 5 |3 7% |1]| 7% | 3| 15%
Mapfre Uruguay Compariia de Seguros S.A. 1 4 2| 4% | 2| 13% | 2| 10%
FAR Compaiiia de Seguros S.A. 2 5 6| 13% |1 | 7% | 2 | 10%
Metlife Seguros S.A. 5 2 1] 2% |1 | 7% | 2 | 10%
Royal & Sunalliance Seguros 1 1 1) 2% | 2| 13% | 1| 5%
Sancor Seguros S.A. 1 7 8117% | 1| 7% | 0| 0%
Total 23 | 36 |46|100% |15 |100% |20 | 100%

Cuadro 9: Evolucién de las denuncias resueltas por entidad aseguradora

El Cuadro 10 discrimina las denuncias contra aseguradoras de acuerdo a la temdtica abordada en la

denuncia.
2013|2014 2015 2016 2017
SOA 3 9 |17 37% |11| 73% | 9 | 45%
Reclamo no cobertura| 3 | 23 (20| 43% 0% | 3| 15%
Calculo de pensién 4 0 |0 0% |1] 7% | 2| 10%
Otros 13| 4 [9]20% 20% | 6| 30%
Total 23 | 36 |46|100%|15|100% |20|100%

Cuadro 10: Evolucién de las denuncias contra compaiiias aseguradoras, resueltas por el tipo de problematica

La rama de seguros mds denunciada es la automotriz, donde el Banco de Seguros del Estado tiene una muy
fuerte presencia. Las denuncias refieren principalmente a la falta de cobertura, siendo los casos relativos a
SOA (Seguro Obligatorio Automotor) y en particular a vehiculos matriculados en el exterior, los que mas se
han reiterado dada la amplitud de situaciones que se pueden presentar, la falta de previsién normativa y la

complejidad de su aplicacién.

En lo que respecta al canal de ingreso de denuncias, considerando las que han sido resueltas en el 2017, la via
de ingreso mas utilizada por los usuarios financieros pasé a ser el medio electrénico (52%) a diferencia de
anos anteriores en que predominaba la presentacién por escrito en mostrador, canal a través del cual se
tramitaron el 62%del total en el 2016, seglin se expone en el Cuadro 11.

Canade ingreso 2013|2014 | 2015 2016 2017

Portal/Mail 72 | 79 (112 44% | 84 | 38% |148| 52%

Personalmente 149 | 158 (144] 56% [137| 62% |135| 48%

Total 221 | 237 (256|100% |221|100% |283|100%
Cuadro 11
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En cuanto a los resultados de las denuncias, las cifras del Cuadro 12 demuestran que en los dltimos cinco
anos, los casos concluidos a favor del cliente se mantienen practicamente en el mismo nivel, oscilando en el
entorno del 40% y 50%, Ginicamente en 2015 estos casos quedaron por debajo de los resueltos a favor de la
entidad supervisada. En 2016 el porcentaje fue del 47% resuelto a favor de los denunciantes y el 36% a favor
de la entidad supervisada. En el restante 17% de los casos resueltos en 2016 no se fijo posicidn por tratarse de
situaciones no comprendidas entre las competencias del BCU para dirimirlas, ya sea porque se trataba de
conflictos entre partes o cuando ya habia intervenido la justicia competente o en los casos de respuesta a
oficios, otras dependencias del estado o resultados parciales para la institucién y el cliente. En el 2017 se
mantienen practicamente incambiadas las proporciones antes referidas.

Resolucion de denuncias 2013 2014 2015 2016 2017

A favor del denunciante 96 | 43% (117 49% |109| 43% [103| 47% |119| 42%
Afavor de la entidad 72 | 33% | 71| 30% [122]| 48% | 80 | 36% | 99 | 35%
Sin posicién/No corresponde | 53 [ 24% | 49| 21% | 25| 10% | 38 | 17% | 65 | 23%
Total denuncias 221 (100% |237|100% | 256 | 100% | 221 | 100% | 283 | 100%

Cuadro 12: Evolucién de denuncias resueltas a favor del denunciante y de la Institucién denunciada

Considerando que la cantidad de Denuncias resueltas debia relativizarse en funcién del resultado de la
resolucién adoptada por el DCM, se confecciond el Cuadro 13, para los dos mercados que recibieron mayor
nimero de denuncias (instituciones financieras y aseguradoras) y tomando en consideracién aquellas
entidades que recibieron més de una denuncia.

La seleccidén considerada representa el 72% (203 denuncias) del total de denuncias concluidas en 2017(283).
De dichas203 denuncias, el 35% se resolvié a favor del cliente denunciante, el 27% en contra y, en el restante
10%, no correspondia fijar posicidn, por tratarse, en muchos casos, de conflictos intersubjetivos que deben
ser dirimidos en la 6rbita judicial.

Cabe aclarar que, en especial por su importancia, en el concepto “Otros” se incluyen también las denuncias
por errores en los ingresos de datos personales de los usuarios a la Central de Riesgo, en los que no se

determiné la entidad responsable del mismo.

Institucion Denuncia Favorables al cliente No favorables | N/A
BROU 48 31 65% 14 3
Scotiabank 22 11 50% 8 3
Banco Santander 34 16 47% 15 3
Banco Itau Uruguay 29 12 41% 14 3
BHU 3 50% 3 0
BBVA 4 67% 1 1
Banco Bandes 1 20% 1 3
HSBC 5 1 20% 4 0
Créditos Directos S.A. 14 9 64% 4 1
Bautzen Pronto! 5 2 40% 3 0
Retop S.A. 2 100% 0 0
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OCAS.A. 3 2 67% 1 0
FUCAC 4 1 25% 1 2
Socur S.A. 2 1 50% 0 1
Pass Card S.A. 2 1 50% 1 0
Banco de Seguros del Estado 4 0 0% 3 1
Porto Seguros 6 1 17% 1 4
Mapfre Uruguay Compaiiia de Seguros S.A. 2 1 50% 1 0
FAR Compaiiia de Seguros S.A. 2 0 0% 0 2
Metlife Seguros S.A. 2 1 50% 1 0
Total Parcial 203 100 76 27
Porcentaje de participacion 72% 35% 27% 10%
Otras entidades 80

Total 283

Cuadro 13: Denuncias resueltas sobre instituciones que recibieron mas de una denuncias

En el Cuadro 14 se analiza la evolucién de este indicador (denuncias favorables al cliente sobre el total de
denuncias recibidas por la institucién) en los Gltimos cinco anos. La mayoria de las entidades consideradas
ha tenido una evolucién con oscilaciones erraticas, que no permite determinar algin patrén de conducta o
explicacién de la evolucién.

Los otros mercados recibieron un ndmero muy bajo de denuncias por lo que no ameritaba incluirlos en este
analisis.

Institucion 2013 2014 2015 2016 2017
BBVA 39% 44% 40% 60% 67%
BROU 50% 33% 42% 63% 65%
Créditos Directos S.A. 50% 43% 65% 60% 64%
Scotiabank 50% 27% 50% 55% 50%
BHU 22% 50% 20% 40% 50%
Banco Santander 46% 46% 47% 65% 47%
Banco Itau 33% 46% 50% 29% 41%
Bautzen S.A. 88% 88% 20% 71% 40%
Discount Bank 0% 25% 38% 67% 0%

Cuadro 14: Evolucién de denuncias resueltas en favor del cliente sobre total de denuncias resueltas, por
institucién

Gestion de Reclamos en las instituciones reguladas
En este titulo, se analiza la informacién estadistica que en forma trimestral remiten los bancos referida a los

reclamos presentados por sus clientes en 2017, dando cuenta de la cantidad de clientes que hacen uso de los
distintos productos considerados, cantidad de reclamos y la resoluciéon adoptada (favorable o no al cliente).

27



En el transcurso de 2017, los bancos recibieron un total de 45.601 reclamos segtin se expone en el Cuadro 15.
De ellos, 26.358 fueron resueltos directamente entre las partes en forma favorable al cliente, lo cual se
condice con el espiritu de la normativa banco centralista que propende a que los diferendos entre
supervisados y clientes se solucionen directamente entre ellos, sin necesidad de recurrir al BCU, que actuara
cuando no se haya llegado a un acuerdo, ejerciendo el rol de “tribunal de alzada”.

De acuerdo a los requerimientos normativos las instituciones deben reportar aquellos reclamos que hayan
sido presentados formalmente ya sea por escrito, o por otros medios que las propias instituciones
determinen. En consecuencia, las cifras expuestas podrian no ser enteramente comparables entre
instituciones en caso de haberse aplicado criterios diferentes.

2017 Reclamos recibidos | Reclamos resueltos Resolucion (respecto al cliente)

Institucion Total Total No favorable Favorable
Banco de la Republica Oriental del Uruguay (1) 15.550 8.149 1.522 19% 6.627 81%
Scotiabank Uruguay S.A. (128) 13.174 11.003 1.282 12% 9.721 88%
Banco Santander S.A. (137) 8.481 7.698 2.083 27% 5.615 73%
Banco Itau Uruguay S.A. (113) 5.630 5.595 1.033 18% 4.562 82%
HSBC Bank (Uruguay) S.A. (157) 1.451 1.331 349 26% 982 74%
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Uruguay S.A. (153) 1.125 562 200 36% 362 64%
Banco Hipotecario del Uruguay (91) 93 87 61 70% 26 30%
Banque Heritage (Uruguay) S.A. (162) 55 40 2 5% 38 95%
Banco de la Nacion Argentina (246) 19 19 1 5% 18 95%
Banco Bandes Uruguay S.A. (110) 19 19 19| 100% - 0%
Citibank N.A. (Sucursal Uruguay) 4 4 2 50% 2 50%
Totales 45.601 34.507 6.554 19% 27.953 81%

Cuadro 15: Resolucién de reclamos de clientes reportados por los bancos en 2017

En relacién a lo informado por BROU, por problemas en su reporte, el total de reclamos que indicaron como
resueltos puede ser menor al total de reclamos efectivamente resueltos por parte de la entidad.

CAPITULO 5

Educaciéon Financiera

La educacién financiera de la poblacién en general y de los usuarios financieros en particular, permite
mejorar la comprensidn de aspectos econémicos y financieros que estas personas necesariamente enfrentan
en el diario vivir, facilitando la toma de decisiones en forma responsable y conociendo los riesgos que deben
enfrentar. El objetivo de este proceso educativo es abarcar un amplio abanico temético que recorra desde
aspectos mas basicos y cotidianos, como puede ser, la diferencia entre una cuenta vista y un plazo fijo, hasta
llegar a otros de mas dificil comprensién, dirigidos mas especialmente a usuarios mas sofisticados.

Por otra parte, la educacidén sobre aspectos econdémico-financieros representa una primera barrera
preventiva, en tanto protege a los usuarios financieros actuales y potenciales, contra los fraudes y malas
practicas del mercado, ademas de informarlo sobre cémo relacionarse con el sistema financiero y dénde
reclamar, en caso de ser necesario.
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El DCM cumple con su cometido de propender a la educacién financiera a través de estos tres canales: la
redaccién y actualizacién del Portal del Usuario Financiero, la participacién y aporte de contenidos para las
ferias de economia y finanzas, y las explicaciones brindadas a los usuarios que consultan y denuncian.

Portal del Usuario Financiero

Es un sitio dentro de la pagina web del BCU, creado en el afo 2012,que incluye informacién de utilidad para
los usuarios financieros, buscando promover su confianza en el sistema financiero uruguayo y orientarlos
hacia un relacionamiento méas 4gil y transparente con las instituciones supervisadas. Contiene informacién
sobre productos y servicios brindados por los bancos (créditos, depdsitos, tarjetas, cheques, etc.) y otras
instituciones supervisadas (AFAPs, aseguradoras y entidades del mercado de valores). También incluye un
programa de divulgacién de los derechos y obligaciones de los usuarios, los procedimientos para hacer
reclamos y denuncias, y un apartado de preguntas frecuentes, por categoria de entidad supervisada.

El contenido que ilustra sobre medios de pagos, productos financieros, operadores que ofrecen esos
productos, aunado a algunas herramientas (calculadoras) incorporadas, permite al usuario mejorar la
evaluacién y selecciéon de productos financieros. Se busca a futuro agregar contenidos que informen y
orienten sobre las mejores practicas de administracién del dinero, tanto en hogares de bajos recursos como
en aquellos que luego de pagar sus obligaciones mantienen excedentes que le permiten ahorrar.

Diagnéstico a través de una encuesta

Los contenidos del portal, surgieron luego de una labor de diagndstico de cudles eran los aspectos sobre los
que era preciso poner el énfasis. En la investigacion realizada, se utilizé la informacién proveniente de dos
vertientes:

e Los resultados de una encuesta realizada por una firma consultora en el afo 2010

e Las consultas y denuncias de usuarios financieros que llegan al DCM. A tales efectos, se realizd un
relevamiento y sistematizacién de las inquietudes y dificultades de los usuarios que han llegado, de
modo de desarrollar consejos, advertencias y respuestas a las preguntas mds frecuentes

Caracteristicas de la muestra poblacional

La encuesta realizada en el ano 2010 estuvo dirigida a la poblacién econédmica y financieramente activa,
residente en el territorio nacional, de ambos sexos, perteneciente a todos los estratos socioeconémicos,
usuarios o no del sistema y que al momento de la encuesta tuviera entre 18 y 74 anos (se consideré una
muestra de 1000 hogares)

Los principales temas de investigacién consistieron en:

i. la identificacion del nivel de conocimiento y necesidad de informacién sobre el sistema financiero
(mercado de valores, sequros, AFAPs e instituciones financieras),

ii. los habitos de uso de herramientas y servicios que ofrece el sistema asi como la estructura de ahorroy
gasto de las familias

Resultados de la encuesta

Los resultados obtenidos del trabajo de campo realizado dieron cuenta que respecto a conocimiento y
manejo del sistema financiero, los uruguayos se ubican en un nivel primario con altos indices de no
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bancarizacién, lejos de las inversiones de riesgo, con un nivel pobre de informacién sobre los principales
indicadores de la macro y micro economia, bajo nivel de utilizacién de los seguros (con excepcién del seguro
de automovil que es obligatorio) y uso inadecuado de las principales herramientas que tiene a su alcance.
Ademds resultan poco previsores, sin planificar su presupuesto de gastos mensuales o de hacerlo sin
cumplirlo, sin capacidad de ahorro o desconociendo las distintas alternativas que el sistema les brinda, lo
cual se agrava por la autopercepcién -ampliamente mayoritaria- de ser previsores, planificadores y
ahorrativos. También aparece en la encuesta, que los uruguayos mantienen un alto nivel de endeudamiento,
canalizado muy especialmente a través de las tarjetas de crédito. Su principal opcién de inversién radica en
los depésitos, sobre todo cuentas vista, desconociendo practicamente otro tipo de inversién, con la Unica
excepcién de la inversién inmobiliaria.

A la luz de los resultados recabados, se entendidé por demds relevante y necesario brindar mayor
informacién en la materia, pretendiendo incidir, en mayor medida, sobre el grado de integracién de los
uruguayos al sistema financiero. El desconocimiento de qué diferencia existe entre una cuenta a la vista y un
dep6sito a plazo fijo, de cudles son las tasas de interés que cobran las tarjetas de crédito, de cémo funcionan
los seguros, de cudles son los canales para informarse, son varios de los temas que los encuestados dijeron
desconocer.

La labor de investigacién realizada a través de la encuesta y del andlisis de denuncias y consultas, buscé
identificar necesidades de capacidad financiera en diferentes segmentos sociales y ha sido, conjuntamente
con el andlisis de las denuncias y consultas que recibe el DCM, la fuente de contenidos del portal.

Contenidos del portal del usuario financiero

El portal cuenta con contenidos descriptivos y preguntas frecuentes referidos a los cuatro mercados
regulados por la SSF: intermediacién financiera, mercado de valores, seguros y sistema de ahorro previsional.
Adicionalmente, brinda consejos para una utilizacién prudente de productos financieros al tiempo que
brinda informacién sobre derechos y obligaciones de los usuarios financieros en relacién a las instituciones
con las que se vinculan y a los productos que adquieren.

Por otra parte, el portal provee informacién (til acerca de tasas de interés en lo que refiere a formas de
calculo y equivalencias, con variados ejemplos de aplicacién, considerando tasas fijas, variables, interés
simple y compuesto, todo ello en pos de brindar al usuario elementos para la toma de decisiones entre
alternativas de ahorro o endeudamiento en diferentes monedas. También se brindan conocimientos sobre la
normativa aplicable a cheques, a tasas de usura, se describe y se alerta acerca de diferentes modalidades de
fraude. Por dltimo, es de mencionar que el portal provee de preguntas frecuentes con las que se pretende
responder a inquietudes que puedan surgir relativas a productos y servicios e instituciones reguladas o
decisiones financieras a tomar.

Actualizaciéon de la informaciéon del Portal

La informacién contenida en el Portal requiere de una constante revisién y puesta a punto, que conlleva
actualizar y modificar la informacién contenida producto de cambios y modificaciones de la nueva
normativa que se promulga peridédicamente y se relaciona a temas ya contenidos. Pero ademas, el proceso de
incorporacién de nuevos tépicos se continda, procurando atender las necesidades de los usuarios financieros
tomando como base las inquietudes que llegan a través de las consultas que se realizan.
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El contenido del Portal del Usuario Financiero es responsabilidad del DCM de la SSF, mientras que los
procesos formales que conllevan a que dichos contenidos consten en la pagina web del BCU son
responsabilidad del Departamento de Comunicacién Institucional del BCU.

Participacion y aportacién de material en ferias interactivas

En forma periddica, el BCU realiza “Ferias Interactivas de Economia y Finanzas” (FIEF) en distintas
localidades del pais con la participacién de escolares, liceales y docentes. Es una instancia de aprendizaje
interactivo y ensenanza didactica en materia de economia y finanzas que a través de juegos y otras
actividades, se busca transmitir a estudiantes de todas las edades, nociones bésicas sobre administracién y
planificacién en el uso del dinero, el ahorro y las mejores practicas para la toma de decisiones en la materia.

El DCM participa en estos encuentros en forma directa aportando contenido a los juegos que se
implementan, y con la participacién de su personal en los eventos contestando dudas y preguntas de los
participantes.

CAPITULO 6
Certificaciéon en Gestion de Calidad en los procesos de Atencidén al Usuario

Certificaciéon

Cumpliendo con los compromisos asumidos de mejoramiento en la gestién, se obtuvo, en el afo 2014, la
certificaciéon ISO UNIT ISO 9001-2008 por la implementacién de un sistema de gestién basado en dichas
normas internacionales, para los procesos de Atencién de Denuncias y de Consultas de los Usuarios del
Sistema Financiero que se encuentran bajo la égida y responsabilidad del DCM. El Sistema de Gestién de
Calidad de los Procesos de Consultas y Denuncias que se ha disenado, implementado y se pretende
mantener, permite - a través de acciones previsibles, de decisiones técnicamente sélidas, de un trato justo y
de la eficiencia de los procesos -, mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del desempeno buscando
atender las necesidades legales y reglamentarias en la materia y satisfacer a todas las partes interesadas. De
esta forma se trata de dar confiabilidad a los usuarios para un mayor y mejor uso de los servicios que brinda
el sistema financiero a través de una atencién 4agil y de alto nivel técnico a las consultas y reclamos, y al
mismo tiempo generar prestigio profesional frente a las entidades y personas supervisadas.

Este camino significd trabajaren la sistematizaciéon y mejora de los procedimientos involucrados que a la
postre permiten el logro de los objetivos perseguidos de una mejor forma. En este camino, se debieron
recorrer varias etapas desde la planificacion de la realizacién, el diseno, teniendo siempre en consideracién el
marco normativo y las mejores practicas nacionales e internacionales, el desarrollo determinando la
secuencia, interaccién y control de los procesos, asi como también, se debié implementar la forma de dar un
seguimiento, hacer la medicién y verificaciéon de esos procesos, implementando las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora continua. Con respecto a este (ltimo punto, de la medicién y
verificacion de los procesos se realizaron encuestas sobre el proceso de atencién a los usuarios y los
resultados fueron por demas satisfactorios.

Encuestas a denunciantes

Es el quinto ano consecutivo en que el DCM realiza encuestas a los denunciantes cuyos casos se resolvieron
en el correr del ano. Mientras que en los afnos 2013 y 2014 se trabajé sobre una muestra de 30 usuarios
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seleccionada al azar y contactados en forma telefénica, a partir de 2015la consulta se diligencié a través de las
casillas de correo electrénico de todo aquel denunciante, que aportd su correo electrénico, de esta forma se
pasé en 2017 a 107 encuestados.

Respecto a la consulta sobre la Atenciéon Recibida en el DCM, las respuestas revelaron que la percepcion de
los usuarios financieros de que la atencién ha sido “buena” o “muy buena”, alcanza porcentajes superiores al
90% en los cuatro primeros anos considerados, aunque con una leve tendencia a la baja, lo que resulta
razonable dado el alto porcentaje que se dio o en el primer relevamiento. El Gréafico 1 muestra la evolucién
mostrada en los cinco afos relevados.

¢COémo valora la atencion recibida por parte del
Departamento?

B Muy Buena HBuena ® Mala

2013
2014
2015
2016

2017

Grafico 1: valoracién de la atencién recibida

Entiende que la respuesta recibida fue:

B Muy adecuada ® Adecuada ® Inadecuada

2013
2014
2015
2016

2017

Grafico 2: Utilidad de la respuesta recibida
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Al consultar respecto a la opinién que tienen los encuestados de la Utilidad de la Respuesta Recibida que
muestra el Grafico 2, se buscé conocer ademaés si esa explicacién le permitié entender la situacién o si le
permitirfan a futuro prevenir y saber a qué atenerse o qué tener en cuenta en situaciones similares. En esas
cifras sobre las que también ilustra el Grafico 3, incide fuertemente la resolucién a favor o en contra a los
intereses del denunciante, con la cual se culmind el andlisis del caso.

éLa respuesta fue favorable a sus intereses?

B Completamente favorable  ® Parcialmente favorable M No favorable

2013
2014
2015
2016

2017

Grafico 3: resultado para el denunciante

El Gréfico 4 refiere al Plazo de respuesta. La percepcidon del usuario financiero de cierta demora en el
tiempo de respuesta ha mostrado una tendencia al alza de 2013 a 2016 que representé el 53%, como lo
muestra el Grafico 4y leve descenso en 2017 ubicdndose en el 50%.

é¢Como considera el tiempo transcurrido entre la
presentacion de su denuncia ante este BCUy la
respuesta recibida?

M Breve M Acorde M Extenso

2013
2014
2015
2016

2017

Grafico 4: Valoracién del plazo de respuesta
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Los datos recabados en la encuesta revelan que los denunciantes tienen una buena valoracién del proceso de
atencién de denuncias realizado por el DCM y de las respuestas recibidas. No obstante, se observa un
porcentaje relevante de personas que manifiestan que el plazo de resolucién es extenso, aspecto en el que ha
incidido el importante crecimiento que se ha venido produciendo tanto en las consultas como en las
denuncias que se reciben de los usuarios financieros. Los resultados de la encuesta de imagen y satisfaccién
de los clientes brindan insumos muy importantes para la gestién del sistema de calidad de la SSF y sus
resultados son analizados de modo de determinar las causas que originan que la percepcién de los clientes
haya desmejorado y de esa manera, poder tomar las acciones correspondientes.
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