Oficio N° SIB-1I-CCSB-14804 del 20 de julio de 2.017

“REGLAMENTO DEL DEFENSOR DEL CLIENTE Y USUARIO BANCARIO
DE
BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A.”

CAPITULO |

Articulo 1.- Definiciones:
A todos los fines del presente reglamento, se establecen las siguientes definiciones,
en el entendido que, los términos definidos podran ser presentados indistintamente

en singular o plural, en mayusculas o en mindsculas, segun el caso:

1. Banesco: Se refiere a BANESCO BANCO UNIVERSAL, C.A., Instituto
Bancario domiciliado en la ciudad de Caracas, inscrito su Documento
Constitutivo-Estatutario en el Registro Mercantil de la Circunscripcién Judicial
del estado Zulia, el 13 de junio de 1977, bajo el N° 1, Tomo 16-A, cuya
transformacién a Banco Universal consta en documento inscrito en dicha
Oficina de Registro Mercantil, el 04 de septiembre de 1997, bajo el N° 63,
Tomo 70-A, el cual forma parte del expediente que por cambio de domicilio se
presentd ante el Registro Mercantil Quinto de la Circunscripcion Judicial del
Distrito Federal y estado Miranda, y quedé inscrito el 19 de septiembre de
1997, bajo el N° 39, Tomo 152-A-Qto., siendo registrada su Ultima
modificacion estatutaria ante el referido Registro Mercantil Quinto de la
Circunscripcién Judicial del Distrito Capital y estado Miranda, el 18 de julio de
2013, bajo el N° 56, Tomo 106-Asignado con el certificado de inscripcion de
Registro de Informacion Fiscal (R.1.F). N° J-07013380-5.

2. Clientes: Son aquellas personas naturales o juridicas con las cuales Banesco
tiene una relacion contractual de caracter financiero o de servicios bancarios.

3. Conflicto de intereses: Es aquella situacion en donde una persona natural o
juridica se encuentra en cualquiera de los aspectos que se indican a

continuacion:



- Enfrenta distintas alternativas de conducta, debido a que sus intereses
particulares pueden prevalecer frente a sus obligaciones legales o
contractuales.

- Pretende obtener una ventaja material, moral o de cualquier indole, para él
o0 terceras personas, teniendo la opcion de decidir entre el deber y el interés
creado.

- Busca renunciar a sus deberes como contraprestacion de alguna prebenda.

4. Defensor: Significa el Defensor del Cliente y Usuario Bancario, nombrado por
la Junta Directiva de Banesco.

5. Denuncia, reclamo o queja: Manifestacién de inconformidad expresada por
un cliente, usuario y usuaria respecto de una operacién o transaccion,
producto o servicio adquirido por éste y ofrecido por Banesco

6. Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario: Area interna de
Banesco, encargada de atender, evaluar, aceptar, analizar, tramitar y decidir
las denuncias, reclamos o0 quejas presentados por los clientes, usuarios y
usuarias.

7. Norma: Se refiere a las Normas Relativas a la Proteccion de los Usuarios y
Usuarias de los Servicios Financieros dictadas por la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario.

8. Usuarios y Usuarias: Son aquellas personas naturales o juridicas que utilizan
de forma esporadica, los servicios financieros que presta Banesco, sin ser sus

Clientes.

Articulo 2.- Objeto. El presente Reglamento regira con caracter obligatorio y tiene
por objeto regular las atribuciones, actividades y responsabilidades que corresponden
o han de ser desempefiadas por el Defensor, asi como reglamentar el procedimiento
para tramitar y resolver los reclamos, denuncias o quejas que formulen los Clientes,

Usuarios y Usuarias de Banesco.

Articulo 3.- Del Defensor y su designacion. Para ser designado como Defensor

sera preciso ser una persona con amplia experiencia, trayectoria, conocimiento y



prestigio en el sector financiero nacional. ElI Defensor tendra un suplente. Ambos
cargos seran designados por la Junta Directiva de Banesco y reportaran Unicamente
a dicha Junta. Tanto la designacién del Defensor del Cliente y Usuario Bancario como
la de su suplente deberdn ser sometidas a la consideracion de la Asamblea de
Accionistas de Banesco y deberan cumplir con los requisitos de calidad moral y ética
establecidos por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario para el

ejercicio de la actividad bancaria.

Articulo 4.- Duracion del nombramiento. ElI Defensor y su Suplente seran
designados por periodos de dos (2) afios y podran ser reelectos en el cargo por igual
periodo.

Articulo 5.- Terminacién del ejercicio del cargo. El Defensor cesara en su cargo
por cualquiera de las causas siguientes:

a) Expiracion del plazo para el cual fue nombrado, salvo que Banesco acordara su
reeleccion en la forma establecida en el articulo anterior.

b) Incapacidad sobrevenida.

¢) Renuncia.

d) Muerte.

e) Incumplimiento de sus atribuciones.

f) Decision de la Junta Directiva. En este supuesto, la decision de la Junta Directiva
debera ser motivada y remitida a la Superintendencia de Instituciones del Sector
Bancario para su conocimiento.

g) En caso de que la Superintendencia de Instituciones del Sector Bancario, objetare
por dos (2) semestres consecutivos el informe que debe presentar el Defensor,

debiendo la Junta Directiva de Banesco proceder a la designacion del Suplente.

En el caso de producirse la vacante del cargo del Defensor, esta debera ser cubierta
por el Suplente y la Junta Directiva del Banco deberd nombrar el nuevo titular al cargo

dentro de los sesenta (60) dias continuos al que se produjo la vacante.



De producirse la falta absoluta del Defensor y su Suplente, la Junta Directiva del
Banco tendra un lapso de quince (15) dias continuos, contados a partir de la fecha en

gque se produjeron las vacantes para el nombramiento de un nuevo titular y suplente.

Articulo 6.- Funciones. Al Defensor le corresponde revisar la procedencia o no de
los reclamos o quejas que formulen los clientes, usuarios y usuarias que sean
declaradas improcedentes en virtud de los servicios financieros y bancarios prestados
por Banesco, siempre que tales reclamos o quejas se refieran a sus intereses y
derechos legalmente reconocidos. El Defensor limitara sus juicios de valor a los que
sean estrictamente necesarios para decidir la situacion que le sea planteada, siempre
dentro del marco de los procedimientos aplicables, y no los divulgara fuera del &mbito
de tales procedimientos, salvo en sus comunicaciones para la Junta Directiva de
Banesco. Ejercera sus funciones de manera objetiva e imparcial y con total autonomia
en cuanto a los criterios y directrices a aplicar, sin dependencia jerarquica ni de la

direcciéon ni de la administracion de Banesco.

Articulo 7.- Atribuciones. Corresponde al Defensor emitir opiniones independientes
y ajustadas a derecho en relacion con la procedencia o no de los reclamos o quejas
que formulen los Clientes, Usuarios y Usuarias declaradas improcedentes y en
consecuencia recurran a él. En cumplimiento de sus funciones, el Defensor tendra
taxativamente, las siguientes atribuciones:

a) Atender las solicitudes de reconsideracion presentadas por los Clientes, Usuarios
y Usuarias en relacion con las transacciones o servicios financieros y bancarios
prestados por Banesco. Para ello el Defensor debera solicitar al Cliente, Usuario y
Usuaria y a Banesco, toda la documentacion que sea necesaria para la solucion del
reclamo o queja sometida a su conocimiento. Una vez recibida la mencionada
solicitud de reconsideracion, el Defensor tendré hasta dos (02) dias continuos para
requerir a la Unidad de Atencion al Cliente y Usuario Bancario el expediente
correspondiente, y en caso de requerir informacion al Cliente Usuario o Usuaria,
contara con un lapso de tres (3) dias continuos.

b) Hacer prevalecer el derecho sustantivo sobre el adjetivo.



c) Dictar decision sobre los reclamos o0 quejas presentadas, en el plazo de veinte (20)
dias continuos. Al referido plazo, le seran imputables los dos (2) dias continuos para
requerir el expediente a la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario, los cinco
(5) dias continuos que tiene la referida Unidad para remitir el mismo y, de ser el caso,
el lapso de tres (03) dias continuos para la remision de la informacion solicitada al
Cliente Usuario o Usuaria.

La solicitud del expediente por parte del Defensor sera realizada de forma
automatizada a través del Sistema Integral de Requerimientos (SIR) de Banesco.

d) Analizar cada caso de manera particular segun las caracteristicas que presente y
la decision sobre el reclamo o queja presentada, no constituir4 precedente para casos
con caracteristicas similares.

e) Presentar, a la Junta Directiva de Banesco, de asi considerarlo las
recomendaciones y propuestas en la materia de su competencia, que puedan
mejorar, facilitar, aclarar o regularizar la prestacion de los servicios financieros que
Banesco ofrece y que puedan incrementar las buenas relaciones entre Banesco y sus
Clientes, Usuarios y Usuarias.

f) Mantener un registro y archivo de las reclamaciones presentadas por un término de
diez (10) afios.

g) Presentara a la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario, dentro
del primer mes de cada semestre, un informe en el que se indicara como minimo: (i)
Informacion detallada de los reclamos y quejas recibidas y tramitadas durante dicho
periodo, indicando: tipo de reclamo, fecha de recibido por el defensor, fecha de
solucién, numero de reclamo, monto, motivo y estatus (procedente o no procedente),
en medios electrénicos (disco compacto bajo formato Excel y afines); (i) Resumen de
las recomendaciones o0 propuestas presentadas a la Junta Directiva, que puedan
ayudar a mejorar, facilitar, aclarar o regularizar la correcta prestacion del servicio, la
seguridad y la confianza que debe existir con los clientes, usuarios y usuarias, de ser
el caso; (ii) Resumen de las decisiones dictadas, que hayan dado lugar al
establecimiento de criterios generales para la toma de decisiones y la indicacién
expresa de dichos criterios y (iv) Indicacion de los criterios mantenidos para la

solucién de los reclamos o quejas.



Articulo 8.- Materias Exceptuadas. Quedan excluidas de la competencia del
Defensor, las siguientes materias:

a) Las relaciones entre Banesco, sus trabajadores y su sindicato, salvo el caso de
que algun trabajador sea a su vez, Cliente, Usuario y Usuaria y que presente al
Defensor alguna reclamacion o solicitud de aclaratoria, relativa a los servicios
financieros o bancarios recibidos o dejados de recibir por ese trabajador, como tal
Cliente, Usuario y Usuaria, en cuyo caso el Defensor limitara su actuacion a la
reclamacion o solicitud especifica planteada por ese trabajador, dentro del
procedimiento iniciado con motivo de tal reclamacion o solicitud.

b) Las relaciones entre Banesco y sus accionistas, salvo el caso de que algun
accionista sea a su vez, Cliente, Usuario y Usuaria y que presente al Defensor alguna
reclamacion o solicitud de aclaratoria, relativa a los servicios financieros o bancarios
recibidos o dejados de recibir por ese accionista, como tal Cliente, Usuario y Usuaria,
en cuyo caso el Defensor limitara su actuacion a la reclamacion o solicitud especifica
planteada por ese accionista, dentro del procedimiento iniciado con motivo de tal
reclamacion o solicitud.

c) Las relaciones de Banesco con sus proveedores de bienes y servicios, salvo el
caso de que algun proveedor sea a su vez Cliente, Usuario y Usuaria y que presente
al Defensor alguna reclamacion o solicitud de aclaratoria, relativa a los servicios
financieros o bancarios recibidos o dejados de recibir por ese proveedor, en su
condicién de Cliente, Usuario y Usuaria, en cuyo caso el Defensor limitara su
actuacion a la reclamacion o solicitud especifica planteada por ese proveedor, dentro
del procedimiento iniciado con motivo de tal reclamaciéon o solicitud.

d) Los asuntos referidos a las decisiones que Banesco adopte en ejercicio de su
libertad de contratar, o con motivo de las evaluaciones de riesgos crediticios y de otra
indole que Banesco deba realizar en beneficio de todos sus depositantes, o con
ocasion de las politicas y procedimientos de Banesco en materia de conozca-a-su-
cliente, de seguridad o de prevencion de legitimacion de capitales, o como
responsable de la operacion de su negocio bancario. Particularmente, en todo lo
relativo a (i) la aprobacion o negacion en el otorgamiento de créditos o en la prestacion
de cualquier clase de servicio bancario, financiero o de otra indole; (ii) la celebracién

0 suscripcion o no de contratos bancarios, financieros o de otra indole; (iii) la



prestacién o no de productos bancarios, financieros o de otra indole; (iv) los términos
y condiciones de los contratos bancarios, financieros o de otra indole; (v) la realizacion
0 no de operaciones bancarias, financieras o de otra indole; (vi) todo lo relacionado
con la fijacion de tasas de interés, condiciones de crédito, precios y tarifas; (vii) la
aceptacion o la admisién de alguna persona como Cliente, Usuario y Usuaria; y (Vviii)
los términos y condiciones generales y particulares que rijan los servicios y productos
bancarios, financieros y de otra indole que Banesco ofrezca al publico o negocie de
manera individual.

e) La interpretacion acerca de los términos y condiciones, de cualquier clase de
contratos, productos o servicios de Banesco, fuera del &mbito de las reclamaciones o
solicitudes especificas planteadas por los Clientes, Usuarios y Usuarias, o fuera de
los procedimientos iniciados con motivo de tales reclamaciones o solicitudes.

f) La conduccién y administracion de los negocios propios de Banesco, tales como:
seleccién de sus empleados, contratacion de proveedores, contratacion de servicios
de cualquier indole.

g) La manifestacién de juicios de valor sobre aspectos generales de Banesco,
debiendo circunscribirse Unica y exclusivamente a los planteamientos particulares
que le sean presentados por Clientes, Usuarios y Usuarias, dentro del procedimiento
correspondiente.

h) Los reclamos o quejas de Clientes, Usuarios y Usuarias que se encuentren en
tramitacién ante los tribunales judiciales o arbitrales, o ante la administracién publica,
0 hayan sido ya resueltos en via judicial, arbitral o administrativa.

i) Las reclamaciones contra gestiones de cobro de créditos o cualquier otra gestiéon o
accion realizadas por Banesco por via extrajudicial, judicial o arbitral.

j) Las reclamaciones que, habiendo sido presentadas por un Cliente, Usuario vy
Usuaria ante el Defensor, sean o hayan sido presentadas por el mismo Cliente,
Usuario y Usuaria ante un tribunal judicial o arbitral, o ante la administracion publica.
En este caso el Defensor deberda dar por terminada la averiguacion, cerrar el
expediente y esperar la decision del organismo correspondiente.

k) Aquellos reclamos o quejas que hubieren sido negados por Banesco con mas de
dos (2) afios de anterioridad a la fecha de recepcion de la notificacion de

improcedencia por parte de la Unidad de Atencion al Cliente y Usuario Bancario.



) Los reclamos o quejas decididos previamente por el Defensor.

m) Cualquier otro reclamo o queja que no esté expresamente contemplado dentro de
las atribuciones del Defensor sefialadas en el articulo 7 del presente reglamento. En
los casos previstos en el presente articulo, el Defensor declarara inadmisible la
reclamacion o pedimento del Cliente, Usuario y Usuaria. En estos casos, no cabra
ningln recurso contra la decision correspondiente, pudiendo el Cliente, Usuario y
Usuaria acudir a las instancias competentes a formular su reclamo o solicitud.

n) El Defensor se abstendré de actuar cuando se presenten conflictos de intereses en
relacion con una controversia o clientes, usuarios y usuarias, en cuyo caso actuara el

Defensor Suplente.

Articulo 9.- Obligaciones de Banesco. Banesco adoptard todas las medidas
necesarias para el mejor desempefio de las funciones del Defensor y para asegurar
la total independencia de su actuacion. En particular, corresponde a Banesco:

a) Colaborar con el Defensor en todo aquello que a juicio de Banesco favorezca el
mejor ejercicio del cargo del Defensor y, especialmente, facilitarle toda la informacion
que le sea solicitada por aquél en materias de su competencia y en relacién a las
cuestiones que se sometan a su consideracion.

b) Informar a los Clientes, Usuarios y Usuarias, en la forma que estime mas adecuada,
de la existencia y funciones del Defensor, asi como del contenido del presente
Reglamento y de los derechos que asisten a dichos Clientes, Usuarios y Usuarias
para presentar sus denuncias, reclamos o0 quejas, asi como el mecanismo para
interponerlos.

c) Recibir y valorar las quejas que puedan formularse respecto a la actuacién del
Defensor.

d) Instruir a todos sus departamentos y unidades en el deber de colaborar con el

Defensor, para el cumplimiento de sus funciones.

CAPITULO II

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION, TRAMITACION Y RESOLUCION
DE LOS RECLAMOS O QUEJAS



Articulo 10. Cualidad para presentar los reclamos o quejas. Cualquier Cliente,
Usuario y Usuaria de los productos o servicios de Banesco, podra dirigirse al Defensor
para solicitar la revision de la procedencia o no de los reclamos o quejas que le sean
declarados improcedentes por parte de la Unidad de Atencion al Cliente y Usuario
Bancario.

El Defensor tiene entre sus funciones tramitar y resolver las solicitudes de

reconsideracion, presentadas por los Clientes, Usuarios y Usuarias.

Articulo 11. Procedimiento Previo. Los Clientes, Usuarios y Usuarias deberan
presentar sus reclamos o quejas ante la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario
Bancario, quien atenderd inicialmente el caso a los fines de su resolucion. La Unidad
de Atencion al Cliente y Usuario Bancario, debera responder en un plazo no mayor
de veinte (20) dias continuos, contados a partir de la formalizacion del reclamo o
gueja. La comunicaciéon que a bien deba ser dirigida a los Clientes, Usuarios y
Usuarias, en virtud de la procedencia o no del reclamo o queja, debera contener las
formalidades y los aspectos minimos indicados en la Norma. La falta de decision por
parte de la referida Unidad en el plazo indicado, pudiera acarrear la apertura de un
procedimiento administrativo sancionatorio.

En caso que la respuesta de la Unidad de Atencion al Cliente y Usuario Bancario no
satisfaga los intereses o expectativas de los Clientes, Usuarios y Usuarias, podran
acudir ante el Defensor cumpliendo con los requisitos que se establecen en el
presente Reglamento. Por su parte, los Clientes, Usuarios y Usuarias podran
presentar las solicitudes de reconsideracién ante el Defensor del Cliente y Usuario
Bancario a la direccién de correo electronico de este Ultimo o bien podra consignarla
en cualquiera de las oficinas de Banesco. Es entendido que el Defensor de Cliente y
Usuario Bancario es una instancia formal de caracter objetivo e independiente, con
competencia para tramitar y decidir sobre los reclamos interpuestos que ya han sido
evaluados por la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario y cuya respuesta
improcedente no resulte satisfactoria para el Cliente.

En el caso que la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario no haya emitido

respuesta en el plazo establecido para ello, el Defensor deber& hacer el llamado de



atencion a la Unidad, y cuando dicho incumplimiento sea de forma reiterada, el mismo
podra objetar al Jefe de la referida Unidad ante la Junta Directiva de Banesco.

Y en caso que los Clientes, Usuarios y Usuarias no hayan cumplido con el
procedimiento previo previsto en el presente articulo, el Defensor declarara
inadmisible su reclamacién o pedimento. En estos casos, no cabrd ningun recurso
contra dicha decision, pudiendo el Cliente, Usuario y Usuaria, cumplir con dicho

procedimiento previo.

Articulo 12. Forma, contenido y lugar de la presentacioén de los reclamos y
reguerimientos. El reclamo o queja debera ser enviado al Defensor por escrito a
través de cualquiera de las oficinas de Banesco o a la direccion electrénica que
Banesco habilitara e informaré en su pagina Web, o cualquier otra direccién o medio
gue el Defensor haga publico a tal efecto, de modo que las peticiones o reclamos
dirigidos al Defensor sean recibidos por éste en forma oportuna.

La presentacion de los reclamos o quejas podra efectuarse por parte del Cliente,
Usuario y Usuaria, personalmente o mediante representacion, en forma escrita o por
medios informéticos o electrénicos, siempre que éstos permitan la lectura, impresion
y conservacion de los documentos. En todos los casos, el Cliente, Usuario y Usuaria,
0 su representante, podran exigir un recibo relativo a su reclamacion o solicitud. En
caso de que el Cliente, Usuario y Usuaria, 0 su representante, no hayan exigido tal
recibo, el auto de admisibn mencionado mas abajo hara las veces de recibo. El
procedimiento se iniciara mediante la presentacioén por parte del Cliente, Usuario y
Usuaria, de un documento, en el que hara constar:

a) Nombre, apellidos, cédula de identidad (o, si es extranjero, los datos del pasaporte
vigente) y domicilio del interesado, si es persona natural, o, si es persona juridica, del
individuo que lo represente, debidamente acreditado mediante la indicacién del
caracter con que actla y la presentacion del original o una copia certificada del
documento en que conste tal caracter; y datos referidos a su registro publico para las
personas juridicas. Igualmente debera indicar su nimero de Registro de Informacién
Fiscal.

b) Numero telefénico y correo electronico donde se practicaran las notificaciones a

gue hubiere lugar.

10



c) Motivo de la queja o reclamacion, con especificacién clara de los hechos y de las
cuestiones sobre las que se solicita un pronunciamiento.

d) Oficina u oficinas, departamento o servicio donde se hubieran producido los hechos
objeto de la queja o reclamacion.

e) Lugar, fechay firma y nimero de identificacion del caso.

f) Pruebas documentales o soportes de la peticidén, reclamo o queja, es decir, las
evidencias o documentos necesarios para poder analizar y atender su peticion.

En caso que el Defensor detecte que falta alguno de los requisitos previstos en el
presente articulo, y pueda ser subsanado en el momento, deberd indicarle al Cliente,
Usuario o Usuaria a través de los medios dispuestos para tales fines, con el objeto de
evitar demoras innecesarias en la admision de la reconsideracion o reclamo.

Si la solicitud de reconsideracion se realizara a través de las oficinas de Banesco y el
Cliente, Usuario o Usuaria no la presenta por escrito, el Banco debera proveer de los
medios necesarios para que lo realice. Asimismo, no podra exigirle al cliente la
presentacion de documentos o pruebas que reposen en los archivos del Banco.

En caso de que el Cliente, Usuario y Usuaria no haya cumplido los requisitos relativos
a su reclamo o solicitud previstos en el presente articulo, el Defensor declarara
inadmisible la reclamacién o pedimento del Cliente, Usuario y Usuaria. En estos
casos, no cabra ningun recurso contra la decisién correspondiente, pudiendo el
Cliente, Usuario y Usuaria, presentar nuevamente su reclamo o solicitud, cumpliendo
con dichos requisitos. En caso de que el Cliente, Usuario y Usuaria haya cumplido los
requisitos relativos a su reclamo o solicitud previstos en el presente articulo, el
Defensor admitira la reclamacién o pedimento del Cliente, Usuario y Usuaria y abrira
un expediente para el caso, en un plazo de tres (3) dias continuos, el cual no
suspende el de los veinte (20) dias continuos con que cuenta el Defensor para emitir

la decision correspondiente.

Articulo 13.- Plazo para presentar los reclamos o quejas. La presentacion de una
reclamacion por parte de un Cliente, Usuario y Usuaria ante la oficina del Defensor,
deber& hacerse cuando no hayan satisfecho los intereses o expectativas del Cliente,
Usuario y Usuaria y dentro del plazo de hasta dos (2) afios contados desde el dia en

gue se recibié la notificacion de improcedencia del mismo, por parte de la Unidad de
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Atencién al Cliente y Usuario Bancario. El plazo anterior, no modifica ni extiende la
caducidad establecida en la Ley de Instituciones del Sector Bancario, ni en la Ley de
tarjetas de Créditos, Débito, Prepagadas y demas tarjetas de Financiamiento y Pago
Electrénico, en referencia al plazo de los cuentacorrentistas y tarjetahabientes para

impugnar los estados de cuenta derivados de sus productos.

Articulo 14. Tramitacion y plazos para decidir.

a) Una vez recibido el reclamo o queja, el Defensor, tras las averiguaciones que
considere oportunas, decidira si el asunto que se le somete es o no admisible. Si
estimase que no lo es, denegara su admision a tramite, notificando su decision al
Cliente, Usuario y Usuaria en un plazo méximo de cinco (5) dias continuos.

b) Admitido el reclamo o requerimiento presentado por el Cliente, Usuario y Usuaria
sin mas formalidades se abrira el expediente constitutivo de la reclamacién o queja.
El Defensor solicitara a la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario que
suministre, en un plazo de cinco (5) dias continuos, el expediente del reclamo, que
debera contener el histérico de las actuaciones realizadas para resolver el caso,
incluyendo los informes elaborados por cada una de las areas involucradas en la
investigacion, con sus respectivos anexos, en los que se evidencien los elementos
probatorios que sustenten la respuesta otorgada. El Defensor, de ser necesario,
solicitara tanto a la Unidad de Atencién al Cliente y Usuario Bancario, como al Cliente
o0 Usuario, las ampliaciones, aclaraciones, informes o elementos de prueba
adicionales que considere pertinentes para adoptar su decision. Asi mismo el
Defensor podra acudir al departamento o area de Banesco responsable de
administrar o controlar el servicio objeto del reclamo o queja, con la finalidad de
solicitar elementos suficientes para tomar su decisién. Se entendera que el Cliente,
Usuario y Usuaria desiste de la reclamacion si no aporta la informacion requerida por
el Defensor de manera oportuna.

c) El Defensor debera dictar su decisién en un plazo no superior a veinte (20) dias
continuos contados a partir del dia en que el reclamo o queja haya sido presentado a
su conocimiento, o a partir del dia en el que el Defensor reciba del Cliente, Usuario y
Usuaria los informes solicitados, si fuere el caso. Al referido plazo, le serdn imputables

los dos (2) dias continuos para requerir el expediente a la Unidad de Atencion al
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Cliente y Usuario Bancario, los cinco (5) dias continuos que tiene la referida Unidad
para remitir el mismo y, de ser el caso, el lapso de tres (03) dias continuos para la
remision de la informacion solicitada al Cliente Usuario o Usuaria.

d) Dictada la decision, la misma sera enviada a la Unidad de Atencion al Cliente y
Usuario Bancario, a objeto de que se proceda conforme a los términos y condiciones
alli establecidas.

Paragrafo Unico: Deber de Colaboracion. Ademas de la Unidad de Atencion al
Cliente y Usuario Bancario, todas las agencias, departamentos y servicios de
Banesco tienen el deber de facilitar con la méaxima celeridad al Defensor cuantas

informaciones les solicite en relacion con el ejercicio de sus funciones.

Articulo 15. Relacion entre Banesco y el Defensor. Banesco adoptara todas las
medidas que considere necesarias para el mejor desarrollo de las funciones del
Defensor y para asegurar la total independencia de su actuacion. A tales fines
Banesco debera colaborar con el Defensor en todo aquello que considere favorece el
ejercicio de su cargo y en facilitarle toda la informacién que le sea solicitada por aquél
en relacién con las cuestiones que se sometan a su consideracion. A los efectos de
dar cumplimiento a este Reglamento, la Unidad de Atencion al Cliente y Usuario
Bancario facilitara en todo momento la labor del Defensor del Cliente y Usuario y
servird como principal enlace entre el Defensor y las diferentes dependencias de
Banesco, con la finalidad de que esa Gerencia colabore en el flujo de informacién y
documentacién, y concluido el caso, verifique el cumplimiento o la ejecucién de las
decisiones del Defensor.

Asi mismo Banesco deber4, a través de los medios que estime apropiados, informar
a los Clientes, Usuarios y Usuarias de la existencia y funciones del Defensor, y del

modo como presentar sus reclamos o quejas.

Articulo 16.- Finalizacion y notificacion. La decision serd siempre presentada en
forma escrita, motivada y contendra las conclusiones claras sobre la solicitud
planteada en cada reclamacion, fundandose en las clausulas contractuales, asi como
en las practicas y usos bancarios. La Unidad de Atencion al Cliente y Usuario

Bancario debera informar al Defensor, dentro del plazo establecido en la Norma, si la
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decision pudo ejecutarse o no, asi como los motivos 0 causas que motivaron la
imposibilidad de ejecutarla, acompafiando los documentos, informes o soportes
contables que acrediten la ejecucion de la decision segun corresponda. En el caso de
gque se haya firmado un finiquito con el Cliente, Usuario y Usuaria, debe entregarle
copia simple de ese documento, una vez firmado por el Cliente, Usuario y Usuaria,
para anexarla al expediente correspondiente. En caso en que se haya producido un
reintegro, debera enviarle informacién respecto a la fecha de su ejecucién para que
el Defensor cierre el expediente y, en el caso de que la decisién no se haya podido
ejecutar, informara al Defensor, con una breve explicacion del motivo de la no

ejecucion.

Articulo 17. Decision del Defensor. En aquellos casos en que la decision del
Defensor sea favorable al Cliente, Usuario y Usuaria, Banesco ejecutara la decision
objetiva, imparcial e independiente del Defensor, poniéndose fin a la reclamacion
planteada. En caso de que la reclamacion versare sobre el reintegro de sumas de
dinero, Banesco procedera de inmediato y sin excepcion a efectuar el abono en la
cuenta del cliente.

Articulo 18. Informe Semestral. Dentro de los primeros sesenta (60) dias al inicio
de cada semestre, el Defensor presentard ante la Junta Directiva de Banesco un
informe explicativo del desarrollo de su funcién durante el ejercicio precedente, que
habra de tener el contenido minimo siguiente:

a) Resumen estadistico de los reclamos y requerimientos atendidos, con informacién
sobre su nimero, admisién a tramite y razones de inadmision, en su caso, resumen
de los motivos y cuestiones planteadas en las reclamaciones, y cuantias e importes
afectados, b) Resumen de las decisiones dictadas, con indicacién del caracter
favorable o desfavorable para el Cliente, Usuario y Usuaria.

¢) Recomendaciones o sugerencias derivadas de su experiencia, con vistas a una

mejor consecucion de los fines que informan su actuacion.
Articulo 19. Disposicién Final. El presente Reglamento entrara en vigor a partir de

la fecha de su aprobacion por parte de la Superintendencia de las Instituciones del

Sector Bancario.
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Articulo 20. Normativa Aplicable. En todo lo no previsto expresamente en el
presente reglamento, regiran las disposiciones legales de la Republica Bolivariana de

Venezuela que resulten aplicables.
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