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' Comision Nacional de Microfinanzas
A CONAMI

CIRCULAR ADMINISTRATIVA
PE-1231-08-2021\ML
Para: Representantes de Instituciones Financieras Intermediarias de Microfinanzas
De: Jim Madriz Lépez s a&\ﬂ
Presidente Ejecutiva - CONAMI

Referencia: Aclaraciones para la aplicacidn de la Norma sobre Transparencia en las Operacioné
de Microfinanzas y Norma sobre Proteccion y Atencidn al Usuario. N

Fecha: 11 de agosto de 2021

I. PLAN ANUAL DE TRABAIJO DEL OFICIAL DE ATENCION AL USUARIO

El articulo 13 de la CD-CONAMI-009-04MAR23-2021, “Norma sobre Proteccién y Atencién al
Usuario”, publicada en La Gaceta, Diario Oficial No. 78, del 29 de abril de 2021, establece que el
Oficial de Atencién al Usuario (OAU) debe elaborar un Plan Anual de Trabajo del Sistema de Atencién
al Usuario. Para ello se debe cumplir con la estructura establecida en dicho articulo, por lo cual se
presentan las siguientes indicaciones:

i. Estructura del Plan Anual de Trabajo del Oficial de Atencién al Usuario:

Contenido Recomendaciones

1. Objetivo General

2. Objetivos Recordar que corresponden a los objetivos del Plan Operativo
Especificos Anual.

3. Presupuesto ' En esta seccién se puede reﬂejar el monto de presupuesto
necesario para su consolidado, no tiene que describirse para cada actividad.
ejecucion

4. Metodologia para Debe reﬂeja'rsew c6mo el OAU realizard la verificacion del
verificacién del cumplimiento de las disposiciones normativas, si correspondera a
cumplimiento  del una revision documental, entrevistas, encuestas, coaching o
POA retroalimentacién, entre otras.

5. Plan de ElPlandebera réﬂejarse en una matriz independiente, describiendo
Capacitaciones por cada tema de capacitacion, el cargo de los participantes, el

responsable de ejecucion y el cronograma de implementacion. (Ver
ejemplo de la Tabla No. 2).

La matriz de trabajo del Plan Anual del Oficial de Atencién al Usuario debe contener los elementos
descritos en el numeral 6 del articulo 13 de la Norma:
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No. Contenido Recomendaciones
1. Actividades a Descripcidon de la actividad propuesta para cumplir la disposicion
realizarse normativa.

2. Acciones/tareas La actividad puede contener una o mas acciones para ser
cumplida.

3. Indicadores Descripcién cualitativa de la unidad de medida.

4. Metas al afo Descripcién cuantitativa de la unidad de medida.

5. Cronograma Descripcién del cronograma y frecuencia en que serd ejecutada la
actividad.

Nota: Considerar como ejemplo la Tabla No. 1, que se encuentra como Anexo de esta Circular.

ii. Contenido del Plan Anual de Trabajo:
En lo que respecta al contenido de este Plan Anual de Trabajo, las IFIM deberdn desarrollar las
actividades que tengan como propésito el cumplimiento de las disposiciones establecidas en el
marco regulatorio, procurando el buen funcionamiento adecuado del Sistema de Atencién al
Usuario, considerando como minimo lo siguiente:

Norma sobre

Norma sobre Transparencia en las
Proteccion y Operaciones de
Contenido Minimo Atencion al Usuario Microfinanzas
Art. 7,9, 38, entre
1 Obligaciones de las IFIM Art. 9 otros.
Art. 6, 16, 18, 42, 43,
2 Funciones del Oficial de Atencién al Usuario Art. 16 44y 55

Funciones Complementarias del Oficial de 5. 12y17
3 Atencion al Usuario

Cabe destacar que las Funciones complementarias del Oficial de Atencion al Usuario, se plantean
como contenido minimo del plan anual de trabajo, ya que de acuerdo con numeral 13 del articulo
16 de la Norma, el Oficial deberé realizar las “demds (funciones) que sean necesarias para el
adecuado cumplimiento de sus funciones, de acuerdo con la presente Norma”, por lo cual el OAU es
el principal responsable de garantizar el cumplimiento de todas las disposiciones contenidas en las
politicas internas relacionadas a la materia, la Norma sobre Proteccidn y Atencidn al Usuario, asi
como, aquellas disposiciones de la Norma sobre Transparencia en las Operaciones de Microfinanzas

gue se encuentren vinculadas. '

Las actividades, tareas y/o acciones enfocadas en el cumplimiento de las disposiciones relacionada’
anteriormente, deberan ser incorporadas a partir del Plan Anual de Trabajo del Oficial de Atencién
al Usuario del aio 2022.
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Plazos de cumplimiento:

En lo que corresponde a la presentacién del Plan Anual de Trabajo, de conformidad con lo requerido
en el articulo 13 de la Norma, las IFIM deberan observar y cumplir lo siguiente:

No.

Cumplimiento de Plazo Normativo
El Plan Anual de Trabajo del OAU debe ser aprobado por la Junta Directiva antes del 31 de

diciembre de cada aio.

Una copia del referido Programa Anual aprobado, debera ser remitido a la CONAMI junto con
la certificacion del acta de aprobacion, a mas tardar el 31 de enero de cada afo.

INFORME TRIMESTRAL SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

.

Contenido del Informe Trimestral:

De acuerdo con lo establecido en el numeral 17 del articulo 9 de la Norma sobre Proteccion y
Atencion al Usuario, las IFIM deberan remitir a la CONAMI un Informe Trimestral sobre el
funcionamiento del Sistema de Atencion al Usuario, detallando para ello:

Contenido Minimo
Descripcion del grado cumplimiento del
Programa Anual de Trabajo del Oficial de
Atencién al Usuario,

Descripcion del cumplimiento cualitativo
de la Norma

Reporte sobre el seguimiento a Ila
superacion de hallazgos identificados por
el Auditor Interno, Auditores Externosy la
CONAMI.

Detalle que contenga la informacion sobre
quejas y los reclamos, atendidos y
pendientes, debiendo hacer referencia en
cada uno de los casos a la informacion
minima descrita en la Norma.

Plazos para cumplimiento:

Recomendaciones

Descripciéon del avance de la implementacién de las
actividades planificadas.

En esta seccion se incorporan las actividades extra plan
que se ejecutaron en el periodo reportado para cumplir
con la Norma sobre Proteccién y Atencion al Usuario y
Norma sobre Transparencia en las Operaciones de
Microfinanzas. 7

En esta seccidn se debe describir el trabajo realizado por
el OAU para cumplir las oportunidades de mejora
indicadas por Auditoria Interna, Auditoria Externa y la
CONAMI, ya sea de instrucciones emitidas en las
resoluciones de reclamos y supervision in situ o extra situ.
Considerar como ejemplo la Tabla No. 3, 4 y 5, insertada
como Anexo de la presente Circular.

De acuerdo con lo referido en el articulo 17 de la Norma, el Informe Trimestral debera ser remitido
en conjunto con la certificacion del acta de Junta Directiva en la que conste la puesta en

conocimiento del informe a dicho 6rgano. Las fechas limite para la entrega de los informes.

trimestrales sobre el funcionamiento del Sistema de Atencién al Usuario son las siguientes:
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Descripcion del Informe Vencimiento del

plazo

Informe que contiene evaluacion del SAU-Unidad de Auditoria Interna 15 de febrero
I Informe Trimestral del OAU 30 de abril

il Informe Trimestral del OAU 30 de Julio

Il Informe Trimestral del OAU 30 de Octubre
IV Informe Trimestral del OAU 30 de Enero

ill. REPORTE DE DENEGACIONES, CANCELACIONES Y SUSPENSIONES DE SERVICIOS FINANCIEROS

Con el objetivo de garantizar el cumplimiento del numeral 4 del articulo 4 de la Resolucion CD-
CONAMI-009-04MAR23-2021, “Norma sobre Proteccién y Atencion al Usuario”, publicada en La
Gaceta, Diario Oficial No. 78, del 29 de abril de 2021 y en el numeral 6 del articulo 13 de la CD-
CONAMI-010-05MAR23-2021, “Norma sobre Transparencia en las Operaciones de Microfinanzas”,
publicada en La Gaceta, Diario Oficial No. 80, del 04 de mayo de 2021, y tomando en consideracion
la operatividad de las Instituciones reguladas y supervisadas, se instruye que la notificacion a la
CONAMI de las denegaciones, cancelaciones o suspensiones de los servicios financieros se realicen
con una frecuencia mensual, en los primeros cinco dias de cada mes, en archivo electronico, a la

siguiente direccién de correo electrénico: correo@conami.gob.ni. Lo anterior sin perjuicio del
cumplimiento del plazo normativo para la notificacion al usuario.

El reporte mensual sobre las denegaciones, cancelaciones o suspensiones de los servicios
financieros debera contener la siguiente informacion:

Tipo de decision Fecha de Solicitud Fecha de decision Fecha de Motivo
Nombre No. de {denegacion, de Servicio {denegacion, notificacion de la Sucursal

completo | Cédula cancelacion, Financiero cancelacion, al Usuario decision
del Usuario suspension) suspension)

En la columna de motivo de la decisién, se debe especificar la base juridica o politica interna utilizada
como fundamento de la respuesta. La presentacion a la CONAMI del reporte sobre las denegaciones,
cancelaciones o suspensiones de los servicios financieros conforme la informacion descrita en la
presente Circular, deberd ser cumplida por las IFIM a partir del mes de septiembre de 2021.

Sin mas a que hacer referencia, hago propicia la ocasién para que reciban mis mayores muestrésﬁé:"
consideracion. /3 § A\

Atentamente, L\ :
C/c. g -
Dr. Alvaro Contreras - Director Division Legal CONAML.

Lic. Norwin Rizo - Director de Registro y Supervision CONAMI.

Archivo.-
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Actividades a
realizar

Revisidn de

informacién en la

pagina web
institucional
(Ejemplo)

Acciones /Tareas

Actualizacién de Preguntas y Respuestas més
frecuentes (Ejemplo)

Verificacién de la divulgacion de los Modelos
de contratos de créditos aprobados por la
CONAMI (Ejemplo)

Verificacién de la divulgacién de los Ejemplos
numéricos explicativos (Ejemplo)

Revisidn Tarifario de costos (Ejemplo)

Indicadore
s

Nimero de
revisiones
de la pagina
web
instituciona

|
(Ejemplo)

Metas al
ano

2
(Ejemplo)

Frecuencia

Semestral
(Ejemplo)

Tabla No. 1-Ejemplo de Matriz de Trabajo del Plan Anual de Trabajo del Oficial de Atencién al Usuario.-

Ene

{Ejem

plo)

Feb Mar

Abr

May

Cronograma

Jun  Jul

(Ejem

plo)

Ago Sep Oct

Nov Dic

b)

e)




Tabla No. 2.-Ejemplo de Matriz del Plan Anual de Capacitaciones del Personal.-

nograma
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Descripcion del Tema de Participantes Responsable de Frecuencia

Capacitacion Ejecucion

Ejecutivos de Créditos, Analistas
de créditos, Asesores Financieros,

. nema.m\ mmwno:mma_mm de Gerente de Recursos (Mensual, X X
Norma sobre Transparencia en las Formalizacién, Gerente de .
; D ) ) Humanos Trimestral,
Operaciones de Microfinanzas sucursal, Principal Ejecutivo de la (Ejemn (Ejemn
(Ejemplo) Institucién, Miembros de Junta ) >scm: - plo)
Directiva, Oficial de Atencidn al (Ejemplo) {Ffempta)
Usuario, entre otros.
(Ejemplo)
Ejecutivo de Crédito, Ejecutivo de
Cobro, Supervisor de Cobro, (Mensual
Manual del Sistema de Atencién al | Auditor Interno, Auditor Asistente, | Oficial de Atencién al - _~ X X
Usuario Verificador, Abogado, Mensajero, Usuario RUEISERE, (Ejlem (Ejem
(Ejemplo) Gerente de Sucursal, Agente de (Ejemplo) >,3cm: plo) plo)
Call Center, cajeros. {Eiermplol
(Ejemplo)

T
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Tabla No. 3.- Ejemplo de Matriz de Reclamos atendidos y/o pendientes.-

Fecha de recepcion Nombre del usuario Codigo unico Motivos Medio utilizado  Fecha de respuesta por Descripcion de la Fecha de notificacion
parte de la IFIM respuesta emitida por de la respuesta

la IFIM

Tabla No.4.-Ejemplo de Matriz de Quejas atendidos y/o pendientes.-

Fecha de recepcion Nombre del usuario Cddigo tnico Motivos Medio Fecha de respuesta Descripcion de la Fecha de

No.
utilizado por parte de la IFIM respuesta emitida notificacion de la

por la IFIM respuesta

Tabla No.4.-Ejemplo de Matriz de Consultas

Tema de consulta

Fecha de recepcion Resumen de Respuesta




