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EI COMITE DE NORMAS DEL BANCO CENTRAL DE RESERVA DE EL SALVADOR,
CONSIDERANDO:

l. Que es de interés del Estado propiciar que su poblacion tenga acceso a servicios financieros
formales y al uso de los sistemas de pago para lograr su insercion en las actividades
productivas, contribuyendo asi al mejoramiento de la calidad de vida y bienestar colectivo, lo
cual se logra con la incorporacién de mecanismos novedosos de prestacion de los referidos
servicios financieros y de pago, en zonas geograficas habitualmente desatendidas;

[l.  Que la experiencia internacional ha evidenciado que la implementacion de la figura de
corresponsales financieros y de administradores de corresponsales financieros, por parte de
las instituciones financieras, como canal alternativo para la prestacion de sus servicios,
constituye una eficiente herramienta de inclusion financiera;

lIl.  Que es necesario contar con un marco normativo que establezca las condiciones y requisitos
que las instituciones financieras deberan observar para prestar sus operaciones y servicios
por medio de corresponsales financieros y de administradores de corresponsales financieros,
asi como los requisitos y condiciones que éstos deberan cumplir;

IV.  Que el articulo 70 de la Ley de Bancos, establece que los bancos efectuarén sus operaciones
y prestaran sus servicios, de conformidad a las disposiciones del Cédigo de Comercio y
demas leyes aplicables, con apego a las sanas practicas que propicien la seguridad de dichas
operaciones y servicios y que procuren la adecuada atencion de los usuarios; y

V. Que el articulo 63 de la Ley de Bancos y el articulo 41 de la Ley de Bancos Cooperativos y
Sociedades de Ahorro y Crédito establecen que los bancos deben elaborar e implantar
politicas y sistemas de control que les permitan manejar adecuadamente sus riesgos y
conocer en forma fehaciente a sus clientes.

POR TANTO,
en virtud de las facultades normativas que le confiere el articulo 99 de la Ley de Supervision y
Regulacién del Sistema Financiero,

ACUERDA, emitir las siguientes:

NORMAS TECNICAS PARA REALIZAR OPERACIONES Y PRESTAR SERVICIOS POR MEDIO
DE CORRESPONSALES FINANCIEROS Y DE ADMINISTRADORES DE CORRESPONSALES
FINANCIEROS
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CAPITULO |

OBJETO, SUJETOS Y DEFINICIONES

Objeto

Art. 1.- Las presentes Normas tienen como objeto establecer las disposiciones sobre los
procedimientos y requisitos que deberan cumplir los sujetos listados en el articulo siguiente, para
realizar operaciones y prestar servicios ya sea por medio de corresponsales financieros o por
medio de administradores de corresponsales financieros, que actuan por cuenta y bajo la
responsabilidad de los sujetos, asi como las caracteristicas, condiciones y prohibiciones aplicables
a los referidos corresponsales financieros.

Sujetos

Art. 2.- Son sujetos de estas Normas y podrén realizar operaciones y prestar servicios por medio
de Corresponsales Financieros y de Administradores de Corresponsales Financieros, las
entidades financieras siguientes:

a) Los bancos constituidos o creados por Ley en el pais;

b) Las sucursales de bancos extranjeros establecidos en el pais, en lo pertinente;
c) Las sociedades de ahorro y crédito; y

d) Los bancos cooperativos.

Términos
Art. 3.- Para los efectos de estas Normas, se entendera por:

a) Administrador de Corresponsales Financieros o Administrador: Persona Juridica entre
cuyo régimen legal u objeto social se encuentra la de afiliar y administrar a personas naturales
o juridicas que actien como corresponsales financieros, con la cual los sujetos listados en el
articulo precedente, suscriben un contrato sin relacién de dependencia para que actien por
cuenta y bajo responsabilidad de los sujetos, asi mismo podran ejercer la funcién de
corresponsal financiero;

b) Banco Central: Banco Central de Reserva de El Salvador;

c) Corresponsales Financieros: Personas naturales o juridicas legalmente constituidas que
ejercen actos de comercio en la Republica de El Salvador, funcionan en establecimiento propio
o de terceros y atienden publico, con las cuales los sujetos listados en el articulo precedente
suscriben por ellos mismos o a través de un Administrador, un contrato sin relacion de
dependencia, para que por cuenta y bajo responsabilidad de estos ultimos puedan realizar las
operaciones y prestar los servicios a que se refieren las presentes Normas, por lo que los
Corresponsales Financieros son considerados como un canal de los sujetos, que ejercen
actividades complementarias a las de su actividad comercial principal, de acuerdo a un contrato
de mandato y que para efectos de estas Normas no se consideraran Agentes, Representantes
o Distribuidores, regulados en el articulo 392 y siguientes del Cédigo de Comercio;

d) Cliente: Persona natural o juridica que mantiene una relacién contractual con la Entidad para
la prestacion de una o varias operaciones pasivas o0 activas;
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e) Entidad: Los sujetos obligados al cumplimiento de las disposiciones de las presentes Normas,
descritos en el articulo 2;

f) Superintendencia: Superintendencia del Sistema Financiero;

g) Transacciones: Servicios y operaciones financieras realizadas por medio del Corresponsal
Financiero; y

h) Usuario: Persona natural o juridica que opera con las Entidades o haga uso de los servicios
que éstas prestan al publico en general, para realizar érdenes de pagos, transferencias de
fondos u otras operaciones.

CAPITULOII
DE LA NO OBJECION PARA ACTUAR POR MEDIO DE CORRESPONSALES FINANCIEROS

Art. 4.- Con la finalidad de facilitar las operaciones y la prestacion de servicios financieros, la
entidad podré contratar como Corresponsal Financiero a una persona natural o juridica, siempre y
cuando el régimen legal u objeto social de éste no se lo impida y el interesado en ser Corresponsal
Financiero cumpla con el perfil establecido por la entidad para esos propésitos y no se encuentre
en cualquiera de las circunstancias establecidas en el articulo 11 de las presentes Normas.

Las entidades interesadas en actuar por medio de Corresponsales Financieros, deberan adoptar
dicha decision a través de un acuerdo del Organo de Administracion de la entidad que
corresponda, todo lo cual debera constar en acta.

De la No Objecion

Art. 5.- La entidad interesada en realizar las operaciones y prestar los servicios especificados en
el articulo 25 de estas Normas por medio de Corresponsales Financieros, debera presentar a la
Superintendencia solicitud acompafiada de lo siguiente:

a) Copia del acuerdo del Organo de Administracién en el que haya aprobado solicitar la No
Objecion para empezar a operar por medio de Corresponsales Financieros;

b) Descripcion detallada del modelo operativo de negocio que debera cumplir como minimo con lo
establecido en el articulo 6 de las presentes Normas, con la aprobacion del Organo de
Administracion de la entidad que corresponda;

¢) Modelo de Contrato de Corresponsalia Financiera, el cual debera considerar como minimo lo
regulado en el articulo 7 de las presentes Normas, con la aprobacién del Organo de
Administracién de la entidad que corresponda; y

d) Informes de verificacién a que se refieren los articulos 9y 35 de las presentes Normas.

Adicionalmente, las entidades interesadas deberan remitir a la Superintendencia una Declaracién
Jurada suscrita por el Representante Legal, con su respectiva auténtica notarial, en donde declare
que:
i. Se ha constatado que su representada cumple con los requisitos y parametros
contentivos en la normativa interna,
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i. Se ha verificado que el contenido de los contratos a suscribir, derivados de la
operaciones a través de corresponsales financieros o administradores de éstos, segun
el caso, no contienen clausulas que vayan en contra de la legislacién y normativa
vigente relacionada,

ii. ~ Se ha comprobado el buen funcionamiento de los sistemas informaticos, mediante los
cuales su representada y en la calidad con la que actua el suscrito, aseguran el apego
a las sanas practicas que propicien la seguridad de dichas operaciones y servicios y
que procuren la adecuada atencion de los usuarios; y

iv.  Se ha comprobado la adecuada implementacion de controles definidos por su
representada mediante las areas correspondientes, para cumplir con los fines antes
mencionados.

En el contenido de dicha Declaracion, el otorgante debera declarar la veracidad de lo expresado, y
que le consta la realizacién de las gestiones de la buena implementacion, adecuacion y
cumplimiento de los requisitos exigidos a su representada, a efectos de obtener la No Objecion por
parte de la Superintendencia para operar mediante Corresponsales Financieros o Administradores
de éstos, segun sea el caso.

Recibida en forma la documentacion, la Superintendencia procedera a su analisis y el
Superintendente emitira resolucion de No Objecidn de la solicitud u objetara la misma, en un plazo
maximo de treinta dias habiles.

El plazo antes indicado podra suspenderse en el caso que la Superintendencia realizare
observaciones a los documentos presentados o solicitare informacién que hiciera falta. De no
cumplirse con el requerimiento en un plazo de sesenta dias, se entendera que los solicitantes han
desistido y se archivara el expediente.

Si los solicitantes mostraren interés después del Ultimo plazo sefialado en el inciso anterior,
deberan iniciar nuevamente el proceso.

Una vez emitida la No Objecion para realizar operaciones y prestar servicios por medio de
corresponsales financieros, la entidad sera responsable de velar por el cumplimiento de las
presentes Normas y del marco regulatorio aplicable a los corresponsales financieros, para su
adecuado funcionamiento.

Modelo operativo de negocio

Art. 6.- Para efectos de la No Objecion, el modelo operativo de negocio que presenten las
entidades interesadas en realizar operaciones y prestar servicios por medio de Corresponsales
Financieros, debera contener como minimo lo siguiente:

a) Descripcion del sistema de registro de las transacciones y operaciones;
b) Descripcion de la gestion de los riesgos asociados a la prestacion de los servicios 0 a la
realizacion de las operaciones, especialmente los riesgos financieros y operativos, los cuales
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incluyen los riesgos tecnologicos, los legales, los relativos al lavado de dinero y otros activos,
financiamiento del terrorismo y el riesgo reputacional;

c) Tipo de operaciones y servicios que se prestaran, de conformidad a los establecidos en el
articulo 25 de las presentes Normas;

d) Descripcién de limites méximos de monto por operacién y nimero de transacciones que los
clientes puedan realizar por medio de los Corresponsales Financieros, atendiendo al volumen
de negocio esperado, ubicacion y riesgo asociado al tipo de operacion de que se trata;

e) Politicas Internas que contengan como minimo: tipos de negocio a vincular como Corresponsal
y los que no se podran considerar, tamafio y trayectoria del negocio, infraestructura y seguridad
del establecimiento, entorno geografico, entre otros, que garanticen la atencion idénea del
usuario financiero; y

f) Mecanismos de identificacion y atenciéon de clientes y usuarios, en los Corresponsales
Financieros, que incluya lo relacionado a la dotacion de recursos.

Contrato de Corresponsalia Financiera

Art. 7.- El Contrato de Corresponsalia Financiera que faculte a los Corresponsales Financieros a
realizar operaciones y prestar servicios por cuenta y bajo la responsabilidad de la entidad
contratante, debera contener, como minimo lo siguiente:

a) La indicacion expresa que el Corresponsal Financiero actia ante el cliente o usuario, por
cuenta y bajo la responsabilidad de la entidad, siendo responsabilidad de ésta verificar el
cumplimiento del contenido de las presentes Normas;

b) Las disposiciones que las partes establecen sobre la administracién del efectivo del
Corresponsal Financiero, y la forma de cubrir los riesgos del manejo de efectivo;

c) Las medidas que la entidad requerira e implementara en el Corresponsal Financiero para la
prevencion de Lavado de dinero y activos y financiamiento al terrorismo;

d) Las obligaciones del Corresponsal Financiero de entregar a los clientes el soporte de la
transaccion realizada; asi como, de mantener reserva y confidencialidad sobre la informacion a
la que tenga acceso respecto del cliente;

e) Las obligaciones economicas entre las partes contratantes;

f) El horario de atencidn al pablico del Corresponsal Financiero;

g) La obligaciéon de la entidad de capacitar al Corresponsal Financiero o establecer los
mecanismos de capacitacion para que éste realice las operaciones y preste los servicios
acordados adecuadamente, y que garanticen se mantenga la capacitaciéon durante la ejecucién
del contrato, cuando se produzca algun cambio en el mismo o en los lineamientos operativos;

h) Las medidas de seguridad y la disponibilidad de recurso humano que deberé establecer el
Corresponsal Financiero para realizar las operaciones y prestar los servicios;

i) Operaciones para las que se faculta al Corresponsal Financiero;

j) Plazo del contrato;

k) Las clausulas de suspension y terminacién de realizaciéon de operaciones y prestacion de
servicios por medio del Corresponsal Financiero, asi como sus consecuencias juridicas; y
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) Responsabilidades y prohibiciones del Corresponsal Financiero, que debera contener entre
otros, la responsabilidad de los Corresponsales por la comision de cualquier delito que
cometan en el ejercicio de sus actividades comerciales.

Ademas deben incluirse clausulas que faciliten una adecuada revision de la respectiva realizacién
de operaciones y prestacion de servicios por medio del Corresponsal Financiero, por parte de las
mismas entidades o eventualmente de la Superintendencia y de otros organismos supervisores.

Ninguna entidad podra desarrollar servicios de Corresponsalia Financiera con una persona natural
0 juridica sin haber suscrito el correspondiente contrato de servicios que cumpla como minimo con
lo dispuesto en este articulo.

Manual para Corresponsales Financieros

Art. 8.- Las entidades interesadas en realizar operaciones y prestar sus servicios por medio de
Corresponsales Financieros deben contar con un manual que comprenda como minimo lo
siguiente, el cual debera ser entregado oportunamente al Corresponsal previo al inicio de
operaciones:

a) El procedimiento que emplearan en la identificacion, registro de los clientes, y lo relacionado
con el principio “conoce a tu cliente”, para las operaciones que conforme a la normativa y
legislacion aplicable lo requieran;

b) Los conceptos basicos y descripcidén de las operaciones y servicios que tienen autorizado
realizar;

c) Los procedimientos para la realizacion de las operaciones y prestacion de los servicios por
medio de la tecnologia de que se trate;

d) Especificaciones técnicas del equipo necesario para operar; y

e) Mecanismos para la solucion de problemas.

Verificacion Plataforma Tecnolégica
Art. 9.- La entidad debera elaborar un informe de la verificacién a la plataforma tecnolégica,
incluyendo al menos:

a) Verificacion del hardware y software a utilizar para la conexién de los Corresponsales
Financieros con la entidad,;

b) Verificacién del diagrama técnico del envio y recepcion de informaciéon entre los
Corresponsales Financieros y los servidores de la entidad;

c) Determinacion que las bases de datos no almacenan informacién de los clientes;

d) Mecanismos de cifrado de la informacién de los clientes durante todo el flujo de operacion;

e) Pruebas de transacciones;

f) Pruebas sobre los mecanismos de identificacion de clientes;

g) Pruebas de validacion de limites;

h) Pruebas para validar la estructura de la cuenta o nimero de tarjeta;

i) Pruebas para validar el contenido de los comprobantes de operacion;

j) Validacion que las operaciones del cliente se realizan en tiempo real;
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k) Validacién que los corresponsales no pueden realizar consultas de saldos de los clientes;

) Verificaciones de los bloqueos automaticos cuando las claves de identificacion personal de los
clientes son ingresadas de forma incorrecta; y

m) Asegurar que existen controles y mecanismos para registrar las transacciones y salvaguardar
la informacion transmitida y procesada desde donde se genera, hasta los sistemas centrales de
la entidad.

El informe al que hace referencia el presente articulo debera ser validado por la Unidad de Riesgo
y por el departamento de Auditoria Interna de la entidad.

Lineamientos Operativos

Art. 10.- Las entidades deberan contar con lineamientos operativos para la realizacion y
prestacion de servicios por medio de Corresponsales. Estos lineamientos deberan incluir como
minimo, lo siguiente:

a) Estrategia de negocio a la que responde el funcionamiento de Corresponsales Financieros;

b) Planes de continuidad de negocio con los Corresponsales Financieros; y

c) Programas de Capacitacion continuos para los Corresponsales Financieros.

Circunstancias que impiden la contratacion de Corresponsales Financieros
Art. 11.- Las entidades no podran contratar como Corresponsal Financiero a una persona natural
0 juridica que se encuentre en cualquiera de las circunstancias siguientes:

a) Los menores de edad;

b) Directores y empleados de las entidades financieras, del Banco Central y de la
Superintendencia, asi como sus conyuges,

c) Las personas a quienes se les haya comprobado judicialmente participacion en actividades
relacionadas con el narcotréfico y delitos conexos, de lavado de dinero y financiamiento al
terrorismo, tanto en la jurisdiccion nacional o en el extranjero; y

d) Los que por su actividad, condicién o situacion juridica puedan afectar la reputacion o solvencia
de la entidad.

Adicionalmente, las entidades no podran contratar como Corresponsal Financiero que reciba
abonos de cuentas correspondientes a depositos asi como transferencias de fondos que afecten
dichas cuentas, a una persona natural o juridica que se encuentre en cualquiera de las
circunstancias siguientes:

i, Los que en su condicion de deudor estén calificados en el sistema financiero, a la
fecha de contratacion de los servicios con alguna entidad, en las categorias de riesgo
siguiente: De dificil recuperacion o Irrecuperables; asimismo, a aquellos deudores del
sistema financiero salvadorefio por créditos a los que se les haya requerido una
reserva de saneamiento del cincuenta por ciento 0 mas del saldo; y
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i Los que se encuentren en estado de quiebra, suspension de pagos o concurso de
acreedores y en todo caso quienes hubieren sido calificados judicialmente como
responsables de una quiebra culposa o dolosa.

Toda entidad antes de contratar a un Corresponsal Financiero y durante la vigencia del contrato,
sera responsable de verificar que no se encuentre en las circunstancias relacionadas en este
articulo. En caso, que habiéndose firmado el contrato correspondiente, sobrevenga alguna de las
anteriores circunstancias al Corresponsal Financiero, ésta debera ser considerada una causal de
terminacion del contrato; debiendo comunicarlo a la Superintendencia en un plazo maximo de
cinco dias habiles contados a partir de la fecha en la cual la entidad se enter6 de tal circunstancia.

Operacion de Corresponsales Financieros con mas de una entidad

Art. 12.- Si una persona natural o juridica es contratada por una entidad y se encuentra operando
como su Corresponsal Financiero y existe una nueva entidad interesada en contratar con la
misma, esta Ultima entidad debera verificar la capacidad técnica y operativa para atender el
volumen adicional de operaciones y servicios, previo a suscribir contrato con dicha persona natural
o juridica como su Corresponsal Financiero.

La entidad deberd mostrar a la Superintendencia en el momento en que ésta lo requiera, el
resultado del andlisis sobre la capacidad operativa y viabilidad del Corresponsal Financiero, sobre
el que fundament la suscripcién de un contrato adicional de Corresponsalia Financiera.

, CAPiTULO Il
DE LA NO OBJECION PARA ACTUAR POR MEDIO DE ADMINISTRADOR DE
CORRESPONSALES FINANCIEROS

Art. 13.- Con la finalidad de facilitar las operaciones y la prestacion de servicios financieros, la
entidad podra contratar como Administrador de Corresponsales Financieros a una persona
juridica, siempre y cuando el régimen legal u objeto social de éste no se lo impida y el interesado
en ser Administrador de Corresponsales Financieros cumpla con el perfil establecido por la entidad
para esos propositos y no se encuentre en cualquiera de las circunstancias establecidas en el
articulo 18 de las presentes Normas.

Las entidades interesadas en actuar por medio de Administrador de Corresponsales Financieros,
deberan adoptar dicha decisién a través de un acuerdo del Organo de Administracion de la entidad
que corresponda, todo lo cual debera constar en acta.

De la No Objecion

Art. 14.- La entidad interesada en realizar las operaciones y prestar los servicios especificados en
el articulo 25 de estas Normas por medio de Administrador de Corresponsales Financieros, debera
presentar a la Superintendencia solicitud por cada Administrador acompafiada de lo siguiente:
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a) Copia del acuerdo del Organo de Administracién en el que haya aprobado solicitar la No
Objecion para empezar a operar por medio de Administrador de Corresponsales Financieros;

b) Descripcion detallada del modelo operativo de negocio que debera cumplir como minimo con lo
establecido en el articulo 15 de las presentes Normas, con la aprobacion del Organo de
Administracion de la entidad que corresponda;

c) Modelo de Contrato el cual debera considerar como minimo lo regulado en el articulo 16 de las
presentes Normas, con la aprobacion del Organo de Administracion de la entidad que
corresponda;

d) Declaracion Jurada suscrita por el Representante Legal de la Sociedad Administradora en la
que se haga constar que el Administrador no se encuentra en ninguna de las causales que
impiden la contratacion del mismo, establecidas en el articulo 18 de las presentes Normas; y

e) Informes de verificacion a los que se refieren los articulos 9 y 35 de las presentes Normas.

Asi mismo, a las entidades le seran aplicables los incisos: segundo, tercero cuarto, quinto, sexto y
septimo del articulo 5 de las presentes Normas.

Una vez emitida la No Objecion para realizar operaciones y prestar servicios por medio de
administradores de corresponsales financieros, la entidad sera responsable de velar por el
cumplimiento de las presentes normas y del marco regulatorio aplicable a los administradores de
corresponsales financieros y a los corresponsales financieros que administren, para su adecuado
funcionamiento.

Modelo operativo de negocio

Art. 15.- Para efectos de la No Objecion, el modelo operativo de negocio que presenten las
entidades interesadas en realizar operaciones y prestar servicios por medio de Administrador,
debera contener como minimo lo siguiente:

a) Descripcion del sistema de registro de las transacciones y operaciones que incluya la
frecuencia de liquidaciones entre la entidad y el Administrador y de éste con los
Corresponsales Financieros que administre;

b) Descripcion de la gestion de los riesgos asociados a la prestacion de los servicios 0 a la
realizacion de las operaciones, especialmente los riesgos financieros y operativos, los cuales
incluyen los riesgos tecnoldgicos, los legales, los relativos al lavado de dinero y activos,
financiamiento del terrorismo y el riesgo reputacional;

c) Tipo de operaciones y servicios que se prestaran, de conformidad a los establecidos en el
articulo 25 de las presentes Normas;

d) Descripcion de limites méximos de monto por operacién y nimero de transacciones que los
clientes puedan realizar por medio de los Corresponsales Financieros, atendiendo al volumen
de negocio esperado, ubicacion y riesgo asociado al tipo de operacion de que se trata;

e) Perfil de las personas juridicas que podran desempefiarse como Administrador, adjuntando
Escritura de Constitucion y sus modificaciones si las hubiere, Credencial inscrita de eleccion de
Junta Directiva o Administrador de la Sociedad y la propiedad accionaria;
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f) Politicas Internas que contengan como minimo: tipos de negocio a vincular como Corresponsal
y los que no se podran considerar, tamafio y trayectoria del negocio, infraestructura y seguridad
del establecimiento, entorno geogréfico, entre otros que garanticen la atencién idonea del
usuario financiero; y

g) Mecanismos de identificacion y atenciéon de clientes y usuarios, en los Corresponsales
Financieros, que incluya lo relacionado a la dotacién de recursos.

Contrato de Administrador de Corresponsales Financieros

Art. 16.- El Contrato de Administrador de Corresponsalia Financiera que faculta al Administrador
para afiliar y administrar Corresponsales Financieros, sin relacion de dependencia para que actien
por cuenta y bajo responsabilidad de la entidad contratante, debera contener, como minimo lo
siguiente:

a) La facultad expresa del sujeto a favor del Administrador para que éste pueda contratar
Corresponsales Financieros, otorgada por medio de mandato;

b) La indicaciéon expresa que el Corresponsal Financiero administrado actua ante el cliente o
usuario, por cuenta y bajo la responsabilidad de la entidad, siendo responsabilidad de ésta
verificar el cumplimiento del contenido de las presentes Normas;

c) Las disposiciones que las partes establecen sobre la administracion del efectivo del
Corresponsal Financiero, y la forma de cubrir los riesgos del manejo de efectivo;

d) Las medidas que la entidad requerira y que se deberan implementar en el Administrador como
en el Corresponsal Financiero, para la prevencion de lavado de dinero y activos y
financiamiento al terrorismo;

e) Las obligaciones del Corresponsal Financiero de entregar a los clientes el soporte de la
transaccion realizada; asi como, de mantener reserva y confidencialidad sobre la informacion a
la que tenga acceso respecto del cliente;

f) Las obligaciones econémicas entre las partes contratantes;

g) La obligacion de la entidad de capacitar al Administrador de Corresponsal Financiero o
establecer los mecanismos de capacitacion para que los corresponsales financieros
administrados realicen las operaciones y presten los servicios acordados adecuadamente, y
que garanticen se mantenga la capacitacion durante la ejecucion del contrato de
corresponsalia financiera, cuando se produzca algin cambio en el mismo o en los lineamientos
operativos;

h) Las medidas de seguridad y la disponibilidad de recurso humano que deberd establecer el
Corresponsal Financiero para realizar las operaciones y prestar los servicios;

i) Operaciones, numero de transacciones y limites méximos por operacion, para las que se
faculta al Administrador que contrate con el Corresponsal Financiero;

j) Plazo del contrato;

k) Las cladusulas de suspensién y terminacion, asi como sus consecuencias juridicas;

) La obligacion del Administrador de tener a disposicion de la entidad los contratos que se
suscriban con los Corresponsales Financieros;

m) La obligacién del Administrador de comunicar previamente a la entidad la incorporacion de
nuevos corresponsales financieros o la supresion de los mismos; y
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n) Responsabilidades y prohibiciones del Administrador de Corresponsal Financiero, que debera
contener entre otros la responsabilidad por la comision de cualquier delito que cometan en el
ejercicio de sus actividades.

Ademas deben incluirse clausulas que faciliten a las entidades o eventualmente a la
Superintendencia y a otros organismos supervisores, realizar una adecuada revision y supervision
del Administrador, asi como de las operaciones y prestacion de servicios que se realicen por
medio de los Corresponsales Financieros administrados.

Ninguna entidad podra desarrollar servicios de Administrador de Corresponsales Financieros, con
una persona juridica sin haber suscrito el correspondiente contrato de servicios que cumpla como
minimo con lo dispuesto en este articulo.

Todo Contrato de Corresponsalia que se suscriba entre el Administrador y los Corresponsales
Financieros que administre, deberd cumplir como minimo las condiciones establecidas en el
presente articulo y en el articulo 31 de estas Normas.

Manual de los Administradores para los Corresponsales Financieros

Art. 17.- Las entidades deberan contar con un manual que el Administrador implementara con los
Corresponsales Financieros que administre, el cual debera contener como minimo lo estipulado en
el articulo 8 de las presentes Normas.

Circunstancias que impiden la contratacion del Administrador
Art. 18.- Las entidades no podran contratar como Administrador a una persona juridica que se
encuentre en cualquiera de las circunstancias siguientes:

a) Los que en su condicion de deudor estén calificados en el sistema financiero, a la fecha de
contratacién de los servicios con alguna entidad, en las categorias de riesgo siguiente: De
dificil recuperacién o Irrecuperables; asimismo, a aquellos deudores del sistema financiero
salvadorefio por créditos a los que se les haya requerido una reserva de saneamiento del
cincuenta por ciento o mas del saldo;

b) Los que se encuentren en estado de quiebra, suspension de pagos o concurso de acreedores;

c) A quienes se les haya comprobado judicialmente participacion en actividades relacionadas con
el narcotréfico y delitos conexos, de lavado de dinero y financiamiento al terrorismo, tanto en la
jurisdiccion nacional o en el extranjero;

d) Quienes hayan sido sancionados administrativa o judicialmente por su participacion en
infraccion grave a las leyes y normas de caracter financiero en jurisdicciéon nacional como en el
extranjero, en especial la captacion de fondos del publico sin autorizacion, el otorgamiento o
recepcion de préstamos relacionados, en exceso del limite permitido y los delitos de caracter
financiero; y

e) Aquellas personas juridicas cuyo Representante Legal, Directivos y Gerentes, segun el Cédigo
de Comercio, presenten cualquiera de las circunstancias expuestas en los literales anteriores.
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Toda entidad antes de contratar a un Administrador y durante la vigencia del contrato, sera
responsable de verificar que no se encuentre en las circunstancias relacionadas en este articulo.

En caso, que habiéndose firmado el contrato correspondiente, sobrevenga alguna de las
anteriores circunstancias al Administrador, ésta debera ser considerada una causal de terminacion
del contrato; debiendo comunicarlo a la Superintendencia en un plazo maximo de cinco dias
habiles contados a partir de la fecha en la cual la entidad se enter6 de tal circunstancia.

Operacion de Administrador de Corresponsales Financieros con mas de una entidad

Art. 19.- Si una persona juridica es contratada por una entidad y se encuentra operando como
Administrador y existe una nueva entidad interesada en contratar con el mismo, esta ultima
entidad debera verificar la capacidad técnica y operativa para atender el volumen adicional de
operaciones y servicios, previo a suscribir contrato con dicha persona juridica como su
Administrador.

La entidad deberd mostrar a la Superintendencia en el momento en que ésta lo requiera, el
resultado del analisis sobre la capacidad operativa y viabilidad del Administrador, sobre el que
fundamento la suscripcion de un contrato adicional.

CAPITULO IV
RESPONSABILIDADES

Responsabilidades

Art. 20.- La entidad asume frente al cliente o usuario la completa responsabilidad por todas las
operaciones y servicios efectuados por medio de Corresponsales Financieros que han sido
contratados con éstos y son propios de su entidad, asi mismo de las realizadas por medio de
administradores.

Las entidades seran responsables de asegurar que los administradores y los Corresponsables
Financieros cuenten con la debida idoneidad, solvencia, asi como la infraestructura fisica, técnica
y de recursos humanos adecuada para la realizacion de operaciones y prestaciones de los
servicios financieros acordados.

Las entidades proveeran a sus Corresponsales Financieros por ellas mismas, por medio de los
Administradores o0 a través de terceros, tecnologia de informacion de uso exclusivo,
documentacién, soporte, capacitacion y medidas contingentes necesarias para efectuar
adecuadamente las operaciones y servicios acordados.

Asimismo, las entidades proveeran a los Administradores y a los Corresponsales Financieros de
un numero telefénico de contacto para comunicacién permanente con la entidad.

La entidad establecera mecanismos y procedimientos adecuados, para atender reclamos de los
clientes o usuarios de sus operaciones por medio de Corresponsales Financieros, especificando el
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medio oficial de recepcion de los mismos, debiendo resolver en un plazo que no podra exceder al
establecido para los diferentes productos y servicios en la legislacion vigente. En el caso que no
exista un plazo especifico en la legislacion vigente, estos deberan ser resueltos en un plazo
razonable, el cual debera ser establecido en el procedimiento para atender reclamos. En todo
caso, dicho procedimiento debera incorporar controles internos sobre las consultas atendidas y
respuestas brindadas.

Art. 21.- Las operaciones y servicios que presten las entidades por medio de Corresponsales
Financieros, cumpliran con el marco legal y regulatorio en materia de prevencién de lavado de
dinero y financiamiento al terrorismo, debiendo contar con un Manual especifico en dicha materia
para los Corresponsales Financieros y los Administradores. Las entidades seran directamente
responsables de la verificacién del cumplimiento de los mismos.

La entidad requerira a sus Corresponsales Financieros y a los Administradores que cuenten con
medidas para mitigar o cubrir los riesgos asociados a la realizacion de operaciones y la prestacion
de los servicios financieros, incluyendo aquellas relacionadas con la prevencion de lavado de
dinero, deberan incluir, entre otros, el establecimiento de limites para la realizacion de operaciones
y prestacion de servicios, como monto por operacion y numero de transacciones por cliente o tipo
de transaccién. La entidad con la finalidad de que sus Corresponsales Financieros cumplan a
cabalidad con sus obligaciones podran requerir las garantias que consideren necesarias.

Actualizacion de informacion

Art. 22.- Cuando se compruebe que un Corresponsal Financiero deje de cumplir con alguna de las
caracteristicas consideradas para su contratacion, las entidades o los Administradores deberan
dar por terminado el contrato suscrito, por lo que esta circunstancia deberéa incluirse dentro de las
causales de terminacion del mismo.

Las entidades informaran a la Superintendencia, en los primeros siete dias habiles de cada mes
las contrataciones de Corresponsales Financieros del mes anterior indicando: fecha de
contratacion y de inicio de operaciones, direccion y ubicacidn exacta; y de las terminaciones de
contratos con la fecha y la respectiva causal. Actualizando su mapa de presencia en el pais por
zona geogréfica, el cual deberéa ser remitido cada vez que haya una nueva contratacion, dentro del
plazo sefialado en el presente articulo.

Supervision

Art. 23.- Las entidades mantendran a disposicion de la Superintendencia, toda la informacion que
ésta requiera para la ejecucion de su labor de vigilancia y supervision, incluyendo la informacién
completa y actualizada de los Corresponsales Financieros y los Administradores, debiendo
brindarle toda la colaboracidn necesaria ya sea en sus visitas de campo o en el monitoreo extra-
situ.
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La supervision de los Administradores y de los Corresponsales Financieros recaera sobre la
entidad. No obstante, la Superintendencia podra realizar la supervisién de forma directa cuando
ésta lo estime conveniente.

Confidencialidad

Art. 24. - Las entidades son responsables de la confidencialidad de la informacion de los clientes o
usuarios a los que tengan acceso sus Administradores y Corresponsales Financieros, asi como de
la informacion sujeta a reserva o secreto bancario segun las leyes aplicables.

CAPITULOV
DEL FUNCIONAMIENTO

Operaciones y servicios permitidos
Art. 25.- La entidad podra efectuar una o varias de las siguientes operaciones y servicios por
medio de Corresponsales Financieros:

a) Colecturia de servicios publicos y privados;

b) Recoleccion y entrega de documentacion para apertura y cierre de cuentas de depoésito;

c) Desembolsos y pagos por concepto de operaciones activas de crédito;

) Retiros 0 abonos de cuentas correspondientes a dep6sitos de ahorro y a la vista, asi como
transferencias de fondos que afecten dichas cuentas;

e) Transferencias locales de fondos;

f) Pago de transferencias provenientes del exterior, incluidas en estas las remesas familiares;

g) Realizar la promocion y colocacién de seguros que sean idéneos para su colocacion masiva,
siempre que la entidad esté registrada como comercializador masivo. En estos casos la entidad
sera responsable que el Corresponsal Financiero esté debidamente capacitado para ello;

h) Retiros y pagos con tarjetas de crédito y débito;

i) Abonos en efectivo a cuentas de aportaciones; y

j) Otras operaciones que sean autorizadas por el Banco Central a la entidad para realizar por
medio de Corresponsales Financieros.

El horario de atencion acordado entre el Corresponsal Financiero y la entidad a la que preste sus
servicios podra ser diferente del horario establecido para la prestacién de servicios en agencias o
sucursales de la entidad. Debiendo en todo momento cumplir con el deber de funcionamiento
obligatorio del que son objeto, conforme a sus respectivas leyes especiales, salvo caso fortuito y
fuerza mayor.

Los pagos que se realicen por medio del Corresponsal Financiero deberan ser aplicados y
tratados bajo los criterios establecidos en los literales j) y 1) del articulo 18 de la Ley de Proteccion
al Consumidor.
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En caso que las entidades adicionen operaciones de las descritas en el presente articulo que no
hayan sido incluidas en la solicitud de No Objecién, deberan informar a la Superintendencia en el
plazo de 15 dias previo a su operatividad, adjuntando el Manual Operativo actualizado.

Del registro de las operaciones

Art. 26.- Las operaciones que se realicen por medio de Corresponsales Financieros deberan
efectuarse a través de terminales electronicas conectadas en linea con las plataformas
tecnoldgicas de la entidad, debiendo las entidades tener el completo control de la afectacion de las
cuentas y garantizando la calidad del servicio mediante la implementacién de un plan de
contingencia.

Las entidades estaran obligadas a resguardar la informacién sobre las operaciones realizadas en
medios de almacenamiento seguros en cumplimiento de sus politicas internas en cuanto a
respaldo y recuperacion de informacion y de acuerdo a lo dispuesto en el Codigo de Comercio.

Las entidades deberan garantizar que tanto los Administradores como los Corresponsales
Financieros, no almacenen informacidn en sus bases de datos que se considere sujeta a reserva o
a secreto bancario.

Comprobante de las operaciones y servicios

Art. 27.- Las operaciones y servicios que se desarrollen por medio de Corresponsales Financieros
deberdn generar un comprobante, fisico o electronico, para el cliente o usuario que le permita
verificar que la misma se ha completado exitosamente, el cual debera incluir por lo menos niimero
de referencia de la transaccion que asocie al cliente o usuario, la fecha, hora, tipo y monto de la
transaccidn, asi como el nombre del Corresponsal Financiero y de la entidad respectiva. En caso
de la captacion de fondos, debera indicar que la entidad que actia por medio del Corresponsal
Financiero esta autorizada por la Superintendencia para captar fondos del publico, de acuerdo a lo
sefialado en el articulo 54 de la Ley de Bancos o articulo 35 de la Ley de Bancos Cooperativos y
Sociedades de Ahorro y Crédito.

Monitoreo de operaciones, servicios y reclamos

Art. 28.- Las entidades realizaran un monitoreo permanente del cumplimiento de las obligaciones
de sus Corresponsales Financieros y sus Administradores, asimismo estableceran procedimientos
adecuados de control interno y de prevencion de lavado de dinero y de activos y de financiamiento
al terrorismo, relacionados con la realizacion de las operaciones y la prestacion de los servicios
por medio de Corresponsales Financieros.

La entidad debera contar con informacion del nimero y monto de las operaciones realizadas, por
tipo de producto, monitoreando ademas, el cumplimiento de los limites y otras medidas
prudenciales que se hayan establecido, e identificando posibles operaciones irregulares o
sospechosas.
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No obstante lo anterior, las entidades verificaran in situ al menos una vez al afio, el cumplimiento
por parte de los Corresponsales Financieros y los Administradores de todas sus obligaciones.

Asi mismo, las entidades llevaran un control de los reclamos derivados de las operaciones y
servicios realizados por los corresponsales financieros, conforme al Anexo No. 2 de las presentes
Normas.

Informacién para el publico

Art. 29.- Las entidades deberan contar con medios de divulgacién para informar acerca de la
ubicacion y operaciones o servicios que se presten por medio de sus Corresponsales Financieros,
asi como sobre las comisiones 0 recargos que cobran por tales operaciones y servicios, con una
periodicidad minima de tres meses. Asimismo, publicaran en su sitio de internet institucional y en
otros medios, el detalle actualizado de los Administradores y de los Corresponsales Financieros.

Art. 30.- La entidad velara porque sus Corresponsales Financieros coloquen un aviso en sus
instalaciones, con una tipografia visible a simple vista y que contenga la informacién siguiente:

a) El nombre de la entidad contratante y que actia como Corresponsal Financiero de esa entidad,;

b) Que la entidad contratante es plenamente responsable frente a los clientes por las operaciones
y servicios prestados por medio del Corresponsal Financiero;

c) Que el Corresponsal Financiero no estd autorizado para realizar operaciones y prestar
servicios financieros por cuenta propia;

d) Ellistado de las operaciones y servicios que se ofrecen por medio del Corresponsal Financiero;

e) Los horarios convenidos con la entidad para la atencion al publico;

f) Los limites que se hayan establecido, tales como monto por operacién, numero de
transacciones por cliente, o tipo de transaccion; y

g) La forma de contactar a la entidad para atender reclamos de los clientes.

Las entidades podran promover y publicitar, asimismo deberan recolectar y entregar
documentacién e informacion relacionada con las operaciones o servicios que presten por medio
de Corresponsales Financieros.

Los Corresponsales Financieros, que sean contratados a la vez por varias entidades, deberan
cumplir con el aviso de identificacion de que trata este articulo en lo que respecta a cada una de
las entidades contratantes pudiendo publicar en un solo aviso la informacion que sea coman.

La informacién a la que se refiere los literales a), b) y c) del presente articulo debera indicarse
ademas, en la papeleria y en general, en la documentacion diligenciada por el Corresponsal
Financiero, que esté relacionada con las operaciones financieras permitidas por la entidad.
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CAPITULO VI
PROHIBICIONES

Prohibiciones para los Corresponsales Financieros
Art. 31.- La entidad debera incluir en los contratos como prohibiciones para los Corresponsales
Financieros lo siguiente:

a) Ceder el contrato total o parcialmente;

b) Ofrecer o prestar cualquier tipo de garantia a favor de los clientes respecto de los servicios
prestados;

c) Prestar servicios financieros por cuenta propia, considerado como captacion ilegal de fondos
definida en los articulos 184 de la Ley de Bancos y 117 de la Ley de Bancos Cooperativos y
Sociedades de Ahorro y Crédito y en las demas leyes y Normas relacionadas. Ademas, se
debera incluir la advertencia de que la realizacion de tales actividades acarreara las
consecuencias previstas en los articulos antes mencionados;

d) Realizar a nombre de la entidad operaciones y servicios diferentes a los pactados o en forma
distinta a la definida por la entidad en el contrato;

e) Realizar operaciones por cuenta de la entidad fuera de los limites establecidos por ella;

f) Condicionar la realizacién de las operaciones y servicios a la adquisicién de un producto o
servicio propio de la actividad comercial que ejerce;

g) Publicitarse o promocionarse a través de la papeleria o en el anverso de los comprobantes que
proporcionen a los clientes o usuarios a nombre de la entidad de que se trate;

h) Realizar cualquier tipo de cobro diferente al establecido por la entidad en cuanto a la prestacion
de los servicios de corresponsalia financiera; y

i) Autorizar y aprobar la celebracion de contratos entre la entidad y los clientes.

Prohibicion para la entidad

Art. 32.- La entidad no podré obligar a los Administradores y a los Corresponsales Financieros a
suscribir contratos de exclusividad para la realizacion de las operaciones y la prestacion de los
servicios regulados en las presentes Normas.

CAPITULO VII
OTRAS DISPOSICIONES Y VIGENCIA

Art. 33.- Las entidades que a la vigencia de estas Normas hayan establecido algun contrato con al
menos una sociedad mercantil legalmente establecida, para que éstas reciban pagos de bajos
montos de tarjeta de crédito asi como de cuotas de préstamos a través de una terminal POS
(Point of Sale) o una interface en linea con acceso Unicamente de aplicacion de pagos, podran
continuar realizando normalmente dichas operaciones hasta por un plazo maximo de seis meses a
partir de la vigencia de las presentes Normas. Durante este periodo, deberan dar cumplimiento a
lo siguiente:

a) Los articulos 70 y 232 de la Ley de Bancos o el articulo 143 de la Ley de Bancos Cooperativos
y Sociedades de Ahorro y Crédito, segun corresponda;
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b) Los articulos 20, 21, 22, 23, 24, 25 pendltimo inciso, 29, 30, 31 y 32 de las presentes Normas,
en lo pertinente, respecto a los servicios que ofrecieren por este tipo de canal; y
c) Las medidas de operacion y seguridad detalladas en Anexo No. 4 de las presentes Normas.

Las entidades a las que hace referencia el presente articulo, tendran un plazo maximo de tres
meses a partir de la vigencia de las presentes Normas para presentar a la Superintendencia la
solicitud de No Objecién, para que dichas sociedades operen como corresponsales financieros o
Administradores.

Art. 34.- Durante el primer afio de funcionamiento, las entidades verificaran in situ al menos una
vez al mes, el cumplimiento por parte de los Corresponsales Financieros de todas sus
obligaciones, luego de transcurrido dicho plazo, se observara lo establecido en el penultimo inciso
del articulo 28 de las presentes Normas.

Del auditor interno
Art. 35.- Previo a emitir la No Objecion, el Auditor Interno debera emitir Informe de Certificacion en
el cual indique que la entidad cumple con todas las disposiciones de las presentes Normas.

El auditor interno de la entidad debera verificar el cumplimiento de las obligaciones reguladas en
estas Normas, y de las politicas que la entidad ha emitido para gestionar los riesgos asociados a
la contratacion de Administradores y de Corresponsales Financieros y debera informar a la
Superintendencia de cualquier presunto incumplimiento, asi como también las medidas correctivas
y resultados del seguimiento.

Las entidades deberan considerar en sus planes anuales de auditoria, como minimo visitas
semestrales a los Corresponsales Financieros para verificar in situ el cumplimiento de todas las
obligaciones para operar.

Remision de informacion

Art. 36.- Las entidades remitiran en los primeros siete dias habiles de cada mes, la informacion
indicada en el Anexo No. 1y No. 2 de las presentes Normas, por los medios electronicos que
defina la Superintendencia. Dichos Anexos deberan contener informacion de sus corresponsales
financieros y de los corresponsales financieros administrados, de manera separada.

Las entidades deben enviar a la Superintendencia, de forma anual y a més tardar el treinta y uno
de enero de cada afo, los eventos contenidos en el Anexo No. 3 de las presentes Normas
relacionados con los corresponsales financieros.

Responsabilidad en Materia de Prevencion de Lavado de Dinero y de Activos y del
Financiamiento al Terrorismo

Art. 37.- Las entidades seran directamente responsables del cumplimiento de las obligaciones que
les impone el marco legal y regulatorio en materia de prevencion de lavado de dinero y
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financiamiento al terrorismo en las operaciones y servicios que presten por medio de los
corresponsales financieros.

Sanciones

Art. 38.- Si como resultado de las verificaciones realizadas por la Superintendencia a los sujetos
de estas Normas, se determina que se han infringido las disposiciones contenidas en la misma,
seran sancionados de conformidad a lo establecido en la Ley de Supervisién y Regulacion del
Sistema Financiero, pudiéndose suspender la No Objecion para prestar servicios a través de
Administradores y Corresponsales Financieros, sin perjuicio de las acciones legales a que pudiera
dar lugar.

Aspectos no previstos
Art. 39.- Los aspectos no previstos en materia de regulacion en las presentes Normas, seran
resueltos por el Comité de Normas del Banco Central.

Derogatoria

Art. 40.- Las presentes Normas derogan las “Normas Técnicas para Realizar Operaciones y
Prestar Servicios por Medio de Corresponsales Financieros” (NASF-01), aprobadas por el Comité
de Normas del Banco Central de Reserva de El Salvador, en Sesioén No. CN-08/2013, del 27 de
junio de 2013.

Transitorio

Art. 41.- Las solicitudes de No Objecion presentadas a la Superintendencia, que a la fecha de
entrada en vigencia de estas Normas se encuentren en proceso, continuaran y concluirdn de
conformidad a las Normas con las cuales se iniciaron.

No obstante lo anterior, las entidades que se encuentren en la circunstancia mencionada en el
inciso anterior y decidan ampliar su modelo de negocio con la figura de Administrador de
Corresponsales Financieros, deberan retirar su solicitud de No Objecién y presentarla nuevamente
cumpliendo con las condiciones establecidas en las presentes Normas.

Vigencia
Art. 42.- Las presentes Normas Técnicas entraran en vigencia a partir del uno de abril de dos mil
quince.
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Informacién Estadistica de la realizacién de operaciones y prestacidn de servicios por medio de
Corresponsales Financieros

Cifras de Montos en délares de los Estados Unidos de América

Correspondiente del al__ de de
Nombre de la Entidad:

Municipio:

Numero total de Corresponsales:

Colecturia de Servicios Publicos y | Numero

Privados
Monto
Transferencias locales de fondos Numero
Monto

Pago de transferencias provenientes | Numero
del exterior
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Monto
Depésitos en cuentas corriente NUmero
Monto
Depésitos en cuentas de ahorro NUmero
Monto
Retiros de cuentas corriente Numero
Monto
Retiros de cuentas de ahorro Numero
Monto
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Recoleccion 'y entrega  de | Numero
documentos para apertura de
cuentas de depésitos
Monto
Recoleccion 'y entrega  de | Numero
documentos para cierre de cuentas
de depésitos
Monto
Pagos de créditos Numero
Monto
Desembolsos de créditos NUmero
Monto
Depositos en cuentas de aportaciones | NUmero

(capital social)
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Monto
Pagos de tarjetas de crédito NUmero
Monto
Retiros de tarjetas de crédito NUmero
Monto
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NASF-03

NORMAS TECNICAS PARA REALIZAR OPERACIONES Y PRESTAR SERVICIOS POR

MEDIO DE CORRESPONSALES FINANCIEROS Y DE ADMINISTRADORES DE
CORRESPONSALES FINANCIEROS

Banco Central de Reserva
de El Salvador

Anexo No. 2
CONTROL DE RECLAMOS O DENUNCIAS DE OPERACIONES Y SERVICIOS DE LOS CLIENTES, USUARIOS O DE CORRESPONSALES FINANCIEROS
Nombre de la entidad:
Fecha de referencia:
Instrucciones
No. de Correlativo NUmero de reclamos en este reporte.
Tipo de Reclamo Clasificacién propia de la entidad segun producto.
Tipo de Oficina Teléfono
Tipo No. Correspon | Fecha Resolucion Nombre del | Directoy
No. de Fecha de Nombre . Breve Monto que L
. de . Referencia L sal donde de s Empleado | Direccié
Correlati Presentaci del descripcion del | Reclama i . i . | atendid
Recla . . del sucedio el | Resoluci | Positi | Negati Responsabl n
Vo on Usuario Reclamo do . el -
mo Reclamo evento on va va e electroni
reclamo ca

Fecha de presentacion

Nombre del Usuario

No. Referencia del Reclamo
Breve descripcion del Reclamo

Fecha en la que el usuario presento el reclamo a la entidad.

Nombre del Titular de la cuenta sujeta al reclamo.

NUmero de control y seguimiento asignado por la entidad.
Descripcion de la inconformidad del usuario que motiva el reclamo.
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Monto Reclamado El valor en US$ que implicaria reconocer a la entidad a favor del usuario.
Corresponsal donde sucedi6 el evento Nombre del lugar y ubicacién.
Fecha de Resolucién Fecha en la que la entidad dio respuesta al usuario.
Tipo de Resolucién Positiva: Cuando se haya reconocido a favor del usuario; Negativa: Cuando se haya resuelto que el reclamo es infundado y por

consiguiente en contra de los intereses del usuario.
Oficina que atendi6 el reclamo Nombre de la unidad de la entidad responsable de atender el reclamo.
Nombre del Empleado Responsable Nombre del funcionario de mas alto nivel dentro de la entidad que se responsabiliza por la respuesta dada al usuario del reclamo

presentado.
No. Telefénico y direccién electronica Numero telefonico y correo electronico directo en que se puede conectar a la persona que atendié el reclamo.
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Anexo No. 3

TIPOS DE EVENTOS POR RIESGO OPERACIONAL EN LOS CORRESPONSALES FINANCIEROS
Nombre de la entidad:

Tipo de evento

Definicion

Tipo de evento

Ejemplos

(Nivel 1) (Nivel 2)

Fraude interno | Pérdidas derivadas de algin | Actividades no Operaciones no reveladas
tipo de actuacion autorizadas (intencionalmente),
encaminada a defraudar, operaciones no autorizadas
apropiarse de bienes (con pérdidas econdmicas),
indebidamente o eludir valoracion errénea de
regulaciones, leyes o posiciones (intencional), sobre
politicas en las que se pasar limites no autorizados.
encuentre implicado, al Robo y fraude Robo, malversacion,

menos, un corresponsal.

falsificacion, soborno,
apropiacion de cuentas,
clonacién de tarjetas.

Fraude externo

Pérdidas derivadas de algun

Robo, fraude y

Robo, falsificacion, extorsion.

tipo de actuacion extorsion
encaminada a defraudar, Seguridad de los Dafios por ataques
apropiarse de bienes sistemas informaticos, robo de
indebidamente o eludir la informacién.
legislacion, por parte de un
tercero.

Clientes, Pérdidas derivadas del Adecuacion, Abusos de confianza /

productos vy
practicas  de
negocios

incumplimiento involuntario
0 negligente de una
obligacién contractual o de
la naturaleza o disefio de un
producto.

divulgacion de
informacion y
confianza

incumplimiento de pautas,
aspectos de adecuacion /
divulgacién de informacién
(conocimiento del cliente, etc.),
infringir la privacidad de
informacion sobre clientes,
infringir la privacidad, ventas
agresivas, abuso de
informacion confidencial.

Practicas
empresariales o de
mercado
improcedentes

Préacticas restrictivas de la
competencia, practicas
comerciales / de mercado
improcedentes, manipulacién
del mercado, abuso de
informacién privilegiada (en
favor de la entidad), lavado de
dinero.

Seleccién, patrocinio y

riesgos

Ausencia de identificacion a
clientes conforme a las
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Tipo de evento Tipo de evento

(Nivel 1) Definicion (Nivel 2) Ejemplos
directrices, exceso de los
limites de riesgo frente a
clientes.
Interrupcion del | Pérdidas derivadas de Sistemas Fallas en equipos de hardware,
negocio y fallos | interrupciones en el negocio software o telecomunicaciones;
en los sistemas | y de fallos en los sistemas. falla en energia eléctrica.
Ejecucion, Pérdidas derivadas de Recepcioén, ejecucién y | Errores de introduccién de
entrega y | errores en el procesamiento | mantenimiento de datos, mantenimiento o
gestion de | de operaciones o enla operaciones descarga, incumplimiento de
procesos gestidn de procesos. plazos o de responsabilidades,
gjecucion erronea de
operaciones y servicios

Errores en el proceso de
compensacion de valores y
liquidacién de efectivo.

Aceptacién de Documentos juridicos
documentacion de inexistentes / incompletos.
clientes

Gestion de cuentas de | Acceso no autorizado a
clientes cuentas, registros incorrectos

de clientes (con generacion de
pérdidas), pérdida o dafio de
activos de clientes por
negligencia.
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CONDICIONES MI'NIMAS DE OPERACION Y SEGURIDAD PARA EL MECANISMO DE INTERFACE EN
LINEA CON ACCESO UNICAMENTE DE APLICACION DE PAGOS

- Aspectos en materia de operacion

a) Esquemas de redundancia o mecanismos alternos en las telecomunicaciones de punto a punto
que permitan contar con enlaces de comunicacion que minimicen el riesgo de interrupcion en el
servicio de telecomunicaciones.

b) Estrategia de continuidad en los servicios informaticos que proporcionen a la entidad la capacidad
de procesar y operar los sistemas en caso de contingencia, fallas o interrupciones en las
telecomunicaciones y/o de los equipos de computo centrales y otros que estén involucrados en el
servicio de procesamiento de informacion de operaciones o servicios.

c) Mecanismos para establecer y monitorear la calidad en los servicios de informacion asi como los
tiempos de respuesta de los sistemas y aplicaciones.

d) Esquema de soporte técnico, a fin de solucionar problemas e incidencias.

e) Mecanismos mediante los cuales se mantendra copia de la informacion considerada por la entidad
como critica para fines de la continuidad del servicio.

Il.- Aspectos en materia de seguridad

a) Medidas para asegurar transmision cifrada punto a punto y elementos o controles de seguridad en
cada uno de los nodos involucrados en el envio y recepcion de datos.

b) Medidas para el almacenamiento seguro de los datos que comprometan informacion de los
usuarios sujeta a reserva por Ley, incluyendo aquella informacion resguardada como respaldo o
cualquier otra copia que por cualquier motivo llegara a realizarse, mediante mecanismos de
encripcion para evitar que personas con acceso a dicha informacién, puedan conocer datos del
propietario de las cuentas basandose en la informacién a su disposicion.

c) Establecimiento de funciones de seguridad informatica de la entidad, para efectos de que se
mantenga el control del acceso y uso de la informacién, funciones que consistiran entre otras
cosas, en administrar y autorizar los accesos y llaves criptograficas, las cuales deberan
almacenarse y resguardarse en las instalaciones de la entidad financiera. Dichos accesos deberan
corresponder a la necesidad de conocer la informacion de acuerdo a las funciones documentadas
del puesto.

d) Esquema mediante el cual, se mantendra la bitacora de acceso a la informacion por el personal
debidamente autorizado, ademas el log de auditoria propio del sistema el cual debera estar
siempre activado.
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