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PROTOCOLO DE ATENCION DE RECLAMOS POR FRAUDE, ESTAFAS O REBAJOS NO AUTORIZADOS SEGUN
Ley 10889 “Proteccion a las personas consumidoras en la custodia de su dinero que administra cualquier entidad
financiera en Costa Rica, ya sea publica o privada, autorizada para este fin”

1. Objetivo

Establecer el protocolo para recibir, registrar, investigar, resolver y comunicar reclamos presentados por personas
usuarias financieras que aleguen haber sido victimas de presuntas estafas, fraudes electrénicos, sustraccion de dinero,
rebajos no autorizados o uso indebido de sus cuentas.

La Ley 10889 reform6 el articulo 35 de la Ley 7472 y establecié un nuevo procedimiento y requisitos para la atencion de
los reclamos presentados por clientes por presuntas estafas electrénicas, estableciendo una serie de obligaciones
tanto para los clientes como para las instituciones financieras.

2. Alcance
Este protocolo aplica a:
- Reclamos de personas consumidoras financieras.
- Casos de presunta estafa, fraude electronico, rebajos no autorizados o sustraccién de fondos.
- Cuentas bancarias, canales digitales, transferencias, SINPE u otros mecanismos financieros.
- Entidades financieras publicas o privadas fiscalizadas conforme a la Ley 7558, Ley Organica del Banco Central
de CostaRica.

3. Principios de atencion
La atencion del reclamo debera regirse por los siguientes principios:
1. Celeridad: atender el reclamo dentro de los plazos establecidos por ley.
Alta disponibilidad 24/7 -365 para reportar el fraude y registrar el numero del caso
Trazabilidad: documentar cada actuacion, comunicacién y evidencia.
Buena fe: presumir la legitimidad inicial del reclamo mientras se investiga.
Proteccion de la persona consumidora: mantener un enfoque imparcial ante la investigacién de cada cliente.
Debida diligencia: activar controles preventivos y correctivos.
Confidencialidad: proteger datos segun el principio de secreto bancario y las disposiciones de la Ley 8968 y
su Reglamento.
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4. Definiciones operativas

Concepto Definicion para efectos del protocolo

Persona usuaria financiera Titular de un producto financiero que presenta un reclamo.

Reclamo por presunto fraude Manifestaciéon formal mediante la cual la persona usuaria desconoce una
operacion.

Operacion no autorizada Movimiento, transferencia, rebajo o uso de cuenta que la persona usuaria
afirma no haber consentido.

Tercero ilegitimo Persona no autorizada por el titular que ejecuta o induce la operacién.

Entidad financiera Entidad supervisada conforme a la Ley 7558, publica o privada.

Denuncia OlJ Documento o comprobante de denuncia ante el Organismo de Investigacién
Judicial, solicitado como parte del trdmite de reclamo segun andlisis de la
Ley 10889.

5. Protocolo de atencion

Etapa Pasos Acciones
Servicio Recepcion del reclamo Puede dirigir sus reclamos a los siguientes canales de atencion:
- Presencialmente en nuestras oficinas comerciales

“INFORMACION DE USO PUBLICO: La
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Etapa

Requisitos para registro

Requisitos minimos de
atencion

Recepcion del reclamo

Investigacion  Plazos de resolucion
interna

Proceso de Atencion

“INFORMACION DE USO PUBLICO: La
informacién contenida en este documento es de
Uso Publico y puede para darse a conocer al
publico en general a través de canales aprobados
por el Conglomerado Banco Popular”.

Acciones
- Por medio del formulario en nuestra pagina Web
- Pormedio de call center 22022020 (24/7 por 365 dias)
- Pormedio del correo electrénico de Contraloria de
Servicios

Deben ingresar sus reclamos en un plazo maximo de treinta dias
naturales posteriores a la afectacion, segln lo indicado para el
procedimiento de la Ley 10889.

- Completar la Plantilla “Movimientos No reconocidos por
el cliente”
- Nombre completo de la persona reclamante.
- Numero de identificacidn.
- Medio para notificaciones.
- Producto financiero afectado.
- Fechay hora aproximada de los hechos.
- Monto reclamado.
- Descripcion de la operacién desconocida.
- Comprobante, estado de cuenta o detalle del movimiento.
- Denuncia ante el OlJ
- Declaracion expresa de que la operacion no fue
autorizada.
Nota: En caso de no contar con la denuncia ante el OlJ, no se podra
dar tramite al reclamo hasta no adjuntar este requisito obligatorio.

Una vez recibido el reclamo; debera entregarsele al cliente:

- Unndamero tnico de caso.

- Registro de fechay hora de ingreso.

- Identificacion del canal de recepcidn.

- Seemitira una notificacion de acuse de recibo

- Informar el plazo legal de resolucién.

- Entregar copia del formulario o constancia del reclamo via

electroénica

Se debera gestionarse la aplicacion obligatoria del bloqueo de las
cuentas asociadas a los supuestos movimientos no reconocidos.

El Banco Popular debera investigar el caso de forma integral e
indicar en un plazo no mayor a 30 dias naturales, la resolucion
segun corresponda.

Este plazo inicial de 30 dias naturales podra ampliarse, por una
Unica vez, hasta por diez (10) dias habiles adicionales, lo cual
deberd ser comunicado a la persona usuaria tres (3) dias antes del
vencimiento del plazo original.

Para la atencion del proceso de resolucion se establecen los
siguientes plazos y responsables para cada etapa. La Contraloria de
Servicios sera la dependencia encargada de dar seguimiento integral
altramite, velando por la adecuada trazabilidad de los reclamosy por
la realizacién oportuna de las notificaciones al cliente, a la SUGEF y
al OlJ, conforme a los plazos y requisitos establecidos:
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Etapa Acciones
Etapa Responsable Plazo Recomendado
Recepciondel Canalseleccionado Inmediato
reclamo
Revisiony Contraloria de 1 dia habil
asignacion Servicios
Investigacion Unidad de 8 dias habiles
prevenciony
Monitoreo
Analisis de Direccién 3 dias habiles
legalidad Corporativa Juridica
Dictado de la Division de 7 dias habiles
resolucion Innovacién Digital
Notificaciones Contraloria de 1 dia habil
Servicios
Notificaciones Notificaciones alas La Contraloria de Servicios, recibira la resolucion final que
figuras involucradas contempla criterio técnico y legal, el cual posteriormente debera ser
notificado a:
1. Ol Verificar que se remitira la informacion completa.
2. SUGEF

3. Cliente involucrado

En aquellos casos que se concluya a favor del cliente, debera
incluirse en la notificacidn, la oficina que realizara el depdsito de la
suma reconocida al cliente.

Documentacion de referencia:

1. Ley 10889, Proteccién a las personas consumidoras en la custodia de su dinero que administra cualquier
entidad financiera en Costa Rica, ya sea publica o privada, autorizada para este fin.
2. Resolucién de Superintendencia General de Entidades Financieras SGF-RES-0017-2026
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