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NORMAS PARA EL FORTALECIMIENTO DE LA
RANSPARENCIA, PROMOCION DE LA
ULTURA FINANCIERA Y ATENCION DE LAS
RECLAMACIONES O CONSULTAS QUE
PRESENTEN LOS COOPERATIVISTAS ANTE LAS
COOPERATIVAS




Que es la Oficina de Atencion al Usuario
Cooperativista

Es la instancia administrativa, técnica del
Consejo Naciondl Supervisor de
Cooperativas, encargada de la
proteccion de los Usuarios Cooperativistas,
de los servicios y productos ofrecidos por
las cooperativas.

Responsable de recibir , analizar resolver
Reclamos presentados por los Usuarios
Cooperativistas contra Instituciones
Supervisadas.




PRODUCTO O SERVICIO FINANCIERO:
Operacion acftiva, pasiva o de
servicio que es confratado por un
cooperativista en una cooperativa.

USUARIO COOPERATIVISTA: Persona
natural o Juridica que adquiere o
utiliza un servicio o producto provisto
por una Cooperativa.
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SUPERMERGADO




ARTICULO No.6 DERECHOS DE LOS
USUARIOS COOPERATIVISTAS.

Se le proporcione informacion documental o
electronica, segun lo autorice el
cooperatfivista  sobre los  términos vy
condiciones del servicio y/o producto
inanciero que pretende adquirir, antes,
durante y después de la celebracion de un
contrato o de cualguier otro documento
donde se formalice la prestacion del mismo;
la cual, deberd ser veraz, integra, confiable,
peridodica, oportuna y de fdacil comprension,
que le permita conocer sus derechos vy
deberes;




« Recibir un trato diligente y respetuoso por parte del personal de
las cooperativas, desde que se solicita la informacion y durante |a
obtencion de la prestacion de |os servicios o productos;




« Ser atendidos en el menor tiempo
posible, independientemente del
tipo de transaccion u operacion que
realicen;

Contar las cooperativas con 1os
edios y procedimientos necesarios
para proporcionar y  difundir
informacion sobre los productos vy
Servicios ofrecidos a los
cooperativistas, a fravées de personadl
debidamente capacitado;




« Difundir las cooperativas, publicidad clara, veraz y precisa y que |a
misma contemple las condiciones del producto o servicio ofrecido,
incluyendo pero no limitando, a las especificaciones relativas a su
alcance y sus costos, y que la misma no induzca a engano, error y
confusion a los cooperativistas




= Recibir copia del contenido infegro de los
confratos  suscritos y sus  reformas,
acompanados del plan de pago ‘ =
respectivo o de ofro documento donde se
formalice la prestacidn de un servicio © Wi
producto, en cualguier momento y en
forma gratfuita, pudiendo enfregarse de
forma impresa o por correo electronico,
segun lo indigue por escrito el
cooperativista;

» Obtener en tiempo y forma el recibo
correspondiente al pago del servicio ©
producto pactado, detalldndose 10s
conceptos a gue se hayan aplicado los

pagos;




= Recibir el cdlculo de la tasa de interés nominal y efectiva,
comisiones u ofros conceptos de cualquier servicio o
producto pactado; asi como, el Costo Anual Total (CAT)
del crédito;

= Acceder ainformacion clara y de facil identificacion sobre
las tasas de interes, comisiones u otros conceptos de los
servicios o productos financieros ofrecidos;

= Contratar servicios y productos con plena libertad, sin
presion de ninguna naturaleza;



Recibir justificacion de las cooperativas sobre la negativa en la prestacion
de servicios o productos solicitados, la cual no podrd fundamentarse en
un fratamiento discriminatorio, a excepcion de aquellos casos en que la
negativa esté basada en el cumplimiento de requisitos dispuestos en el
marco legal y politicas internas que le fuera aplicable;




= Disponer del dinero depositado, por lo que se prohibe negar el acceso
a los recursos depositados, a excepcion de depdsitos pignorados por
operaciones de crédito, o por disposicion establecida en ley, por lo
que no se podrd aplicar cargos por inactividad de cuentas o
mantenimiento de saldo menores a los requeridos. Mismos que pueden
ser contratados por canales electronicos, con igual efecto vy
consecuencias que los contratos celebrados de forma ordinaria;




» Cancelar anticipadamente el saldo de las operaciones activas total o
parcialmente, con la consiguiente aplicacion de los intereses que
correspondan a la fecha de cancelacion y sin penalidad alguna; se
exceptua, cuando el monto a cancelar anficipadamente, sea superior a
cincuenta mil dodlares (US$50,000.00) o su equivalente en Lempiras,
calculada uUnicamente sobre el monto pagado por anficipado y sed
acordado en el contrato respectivo;




» Cancelar anficipadamente el saldo de las operaciones pasivas total o
parcialmente, con la aplicacion de los intereses que correspondan, para
lo cual, se podrd establecer una penalidad Unicamente sobre los intereses
devengados; siempre y cuando, no afecte la liquidez de la cooperativa,
conforme a las Normas que emita el Ente Regulador sobre Ila materia.
Asimismo, con relacion a las aportaciones que forman parte del
pafrimonio, podrdn ser retiradas siempre y cuando no se disminuya el

indice de solvencia patrimonial requerido para las cooperativas,




= Poner a disposicion los contfratos y sus
anexos, escritos de forma clara, con
caracteres legibles Yy de facil
comprension;

» No efectuar cobros por gastos de
branza extra-judicial, sin haber sido
Informado previomente de los
mecanismos a emplearse y los conceptos
por los que se cobrardn los mismos; vy
siendo necesario que se haya realizado
una actividad concreta en la gestion de
cobro. Dichos conceptos deberdn estar
contenidos en el contrato y puestos en
conocimiento del usuario al momento de
la confratacion;




= |Las gestiones de cobro, se realizaran
de manera respetuosa y en horarios
adecuados, evitando conductas o
acciones que puedan afectar la
intfimidad  personal y familiar del
deudor;

informacion proporcionada a las
ooperativas, sea Ulillizada vy
administrada exclusivamente para
los fines que se suministrd, salvo,
cuando la informacion  deba
proporcionarse en atencion a un
mandato judicial o en cumplimiento
a una disposicion contenida en el
marco legal aplicable




= Presentar reclamos, en primera instancia ante |la cooperativa y de
no estar conforme con lo resuelto por ésta, podrd recurrir al Ente
Regulador, quienes deberdn tener una respuesta oportuna, por
escrito y sin ningun costo para el cooperativista, teniendo el derecho
a obtener el reembolso o devolucidon de los importes indebidamente
cobrados en operaciones activas o pasivas, en la misma especie en
la que se efectuaron los mismos;




= Recibir el mismo frato, de aquellos que presentaron su reclamo vy
obfuvieron una compensacion o indemnizacion de parte de las
cooperativas, cuando el motivo del reclamo sea una accidon que genero
una ganancia indebida y que la misma afecta al resto de los
cooperativistas, sin que para ello tenga que presentar un reclamo, vy;




Recibir educacion financiera por
parte de las cooperativas, que les
permita mejorar su entendimiento
sobre los productos y servicios
financieros; asi como, desarrollar
habilidades para la toma de
ecisiones, previomente
informados, misma que debe
abarcar a los potenciales
cooperativistas.




Derechos de las Cooperativas

Las cooperativas en el marco de estas Normas, tendradn derecho a
presentar los descargos y recursos correspondientes, documentacion
justificativa y evidencias, en el proceso que surja del reclamo

interpuesto ante el Ente Regulador, dentro de las formas y plazos
establecidos




ARTICULO No.7 OBLIGACIONES DE LAS
COOPERATIVAS

Entregar a los cooperativistas, copia de toda la documentacion
contractual que ha suscrito y detallar en la misma, las condiciones,
plazos, derechos y obligaciones de las partes, como los diferentes
componentes que infegren el costo de la operacion expresado en
términos anuales. Asimismo, deberdn contar con los respaldos necesarios
que demuestren la recepcion de la documentacion por parte de los
ooperativistas. La carga de la prueba corresponderd a la cooperativa;




« No redlizar cobros por conceptos,
servicios o productos que no han
sido expresamente pactados por

las partes;

formar en un plazo no menor a
treinta (30) dias calendario de lo
fecha de pago y por un medio de
comunicacion eficaz, del cual se
pueda conservar evidencia, sobre
cualguier modificacion posterior
redlizada, la tasa de interés,
comisiones, precios u otros;




« Enfregar al cooperativista el recibo

correspondiente al pago del servicio

o producto pactado, con suficiente

detalle sobre la forma en que fue

aplicado, donde conste lo

imputacidon a capital, intereses vy
tros conceptos;

« Dar cumplimiento a las decisiones o
resoluciones que emanen del Ente
Regulador;




Articulo 34. Resolucion de contratos por parte de los cooperativistas:

Las Cooperativas, no deberdn establecer limitaciones al derecho del
cooperativista de rescindir su confrato, cuyos procesos, No podrdan ser
lejos que los que fueron empleados para la celebracion




Articulo 37. Practicas Abusivas: Queda prohibido a las
Cooperativas:

Q Solicitar, obligar o permifir que el cooperativista firme en blanco,
en fodo o en parte, cualquier documento, confrato o titulo valor
qgue constituya obligacion

ar informacién o cualquier otra accidn, que desprestigie al
eratfivista a causa de las acciones que realice en ejercicio
de sus derechos.

Sumar los intereses moratorios al monto principal de la deuda con
la finalidad de capitalizarlos.

dCobrar por la prestacion de servicios, que de conformidad al
marco legal o a la practica general, deben ser brindados sin
cargo alguno por parte de las cooperativas



Articulo 37. Practicas Abusivas: Queda prohibido a las Cooperativas:

Utilizar las garantias Para un contrato diferente al pactado previomente;

dimpedir la realizacidon de pagos y abonos totales, parciales y
extraordinarios de la deuda.

Cobrar bajo el concepto de comisiones U otfros, un sobreprecio (monto
ayor su costo real) sobre gastos de servicios asociados que la
oopergtiva ha contratado en nombre del cooperativista, come ser las
nMay por seguros asociados a operaciones activas, avaluos de bienes,
honorarios legales, entre otros; v,

cooperativas que contravengan lo antes preceptuado, seran sujetas a
anciones que correspondan de conformidad con el marco legal
ble



Artficulo 38. Clausulas Abusivas: Se tendran por no convenidas, las
clausulas abusivas que:

Restrinjan los derechos del cooperativista o amplien los derechos de lo
cooperativa.

dDesnaturalicen las obligaciones limiten a responsabilidad Por danos ;

EIConfler N ala cooperativa el derecho exclusivo de interpretar el

Oforguen a la cooperativa la facultad de modificar unilateralmente el
nfrato durante su vigencia, cuando no este previsto contractualmente,
cuando estandolo, la misma impligue una modificacion sustancial en
condiciones contractuales;



Articulo 38. Clausulas Abusivas: Se tendran por no convenidas, las
clausulas abusivas que:

O .Impongan al cooperativista un representante o apoderado
para que lo sustifuya en el ejercicio de sus derechos que
emanan del contrato, sus accesorios, O en ofros Nnegocios
juridicos;

ongan al cooperativista han determinado proveedor
bienes o servicios, cuando sean reqgueridos como
ccesorios para la prestacion de estos, sin darle la libertad pare
elegirlos; v,



Arficulo 39. Cobranza Exirajudiciales Las cooperatfivas, para
recuperacion de las obligaciones contraidas, no podran ufilizar
acciones de:

1. Cobranza extrajudicial, que den la apariencia de cobro judicial

2. Que atenten contra el honor e imagen de los cooperativistas que
resulten intimidatorios o difamatorios.

3. Cobranzas que no estén establecidas en sus procedimientos internos
4/Que violenten disposiciones legales y normativas; v,

. Gestiones de cobro dirigidas a terceras personas.



Arficulo 40. Comisiones

Las comisiones que se cobren por la prestacion de servicios financieros, seran
determinadas, libremente por la cooperativa. Asimismo, las disposiciones sobre la
materia, son extensivas al concepto de "tarifas y comisiones"; no existe distincion
alguna entre comisiones por servicios y gastos por costos de servicios previstos a
traves de terceros.




o Muchas gracias.
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