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Visto que la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela establece que el
Estado debe promover la iniciativa privada, garantizando la creacion y justa distribucion
de la riqueza, la produccién de bienes y servicios que satisfagan las necesidades de la
poblacion; asi como, el derecho que tienen los ciudadanos a disponer de servicios de
calidad e informacién adecuada sobre las caracteristicas de los servicios a los cuales
acceden, a la libertad de eleccién y a un trato equitativo y digno.

Visto que el objeto principal del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma
Parcial de la Ley de Instituciones del Sector Bancario publicada en la Gaceta Oficial de
la Republica Bolivariana de Venezuela N° 39.627 el 2 de marzo de 2011, consiste en
procurar el funcionamiento de un sector bancario sélido, transparente, confiable y
sustentable que contribuya al desarrollo econémico-social de la nacién, que proteja el
derecho de la poblacion venezolana a disfrutar de los servicios bancarios y que
establezca los canales de participacion ciudadana.

Visto que la inclusion social tiene un papel importante en el crecimiento econémico de
nuestra nacién, permitiendo el acceso de los grupos poblacionales de menores ingresos
a los servicios financieros, logrando asi contribuir en el mejoramiento de la calidad de
vida y bienestar del colectivo.

Visto que la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario debe velar por un
desarrollo arménico y ordenado de la red de distribucion de los servicios bancarios, a
los fines de que éstos cubran racionalmente las expectativas de crecimiento de la
demanda de tales servicios.

Visto que las instituciones en aras de desarrollar su actividad comercial emplean
métodos tradicionales como la instalacion de oficinas, sucursales, agencias; asi como,
las taquillas externas, taquillas asociadas y centros de negocio que les permiten llegar a
la sociedad y de esta forma incentivar el crecimiento econémico.

Visto que entre las diferentes modalidades de taquillas se encuentran las que estan
ubicadas en lugares que no corresponden a las oficinas, sucursales y agencias de las
instituciones financieras, las cuales constituyen una extensién de los servicios
financieros ofrecidos al publico y su funcionamiento promueve el incremento de las
transacciones efectuadas por éstas y el ritmo de la actividad comercial en los sitios o



ubicaciones donde funcionan, debiendo responder a criterios de eficiencia, comodidad,
'seguridad y precision; a los fines de constituirse en efectivos mecanismos de ampliacion
del alcance de la actividad bancaria.

Visto que es primordial para la Superintendencia de las Instituciones del Sector
Bancario, mantener una adecuada regulacién sobre los nuevos mecanismos que
implementen las instituciones del sector bancario para extender el alcance de sus
servicios al publico; asi como, actualizar las normas ya existentes en aras de fomentar
una mayor accesibilidad para el ejercicio de la actividad financiera.

Visto la necesidad de salvaguardar el derecho de los usuarios y usuarias del Sistema
Bancario Nacional a la informaciéon oportuna; asi como, asegurar que la apertura,
traslado y cierre de las oficinas, sucursales y agencias se realicen bajo parametros
adecuados conforme a estudios de mercado y potencialidades del entorno y en
concordancia con el articulo 22 y numeral 14 del articulo 172 del Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la Ley de Instituciones del Sector
Bancario, esta Superintendencia resuelve emitir las presentes:

“NORMAS PARA LA APERTURA, TRASLADO O CIERRE DE AGENCIAS,
OFICINAS, SUCURSALES Y CENTROS DE NEGOCIO E INSTALACION Y CIERRE
DE TAQUILLAS EXTERNAS, TAQUILLAS ASOCIADAS, MOSTRADORES
INFORMATIVOS, CAJEROS AUTOMATICOS O ELECTRONICOS Y OTRAS
MODALIDADES DE ATENCION A CLIENTES, USUARIOS Y USUARIAS, EN EL
TERRITORIO NACIONAL”

CAPITULO |
DEFINICIONES

Articulo 1: La presente Resolucion esta dirigida a los bancos universales, bancos
microfinancieros, casas de cambio y operadores cambiarios fronterizos sometidos a la
inspeccién, supervision, vigilancia, regulacion y control de la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario.

Articulo 2: El objeto de la presente Resolucion es regular la apertura, traslado o cierre
de agencias, oficinas, sucursales y centros de negocio e instalacion y cierre de taquillas
externas, taquillas asociadas, mostradores informativos, cajeros automaticos o
electronicos y otras modalidades de atencién al cliente, usuario y usuaria en el territorio
nacional de los bancos universales, bancos microfinancieros, casas de cambio y
operadores cambiarios fronterizos sometidos a la inspeccion, supervision, vigilancia,
regulacién y control de este Organismo.

Articulo 3: Sélo a los efectos de las presentes normas, se entenderan como:



. Agencia, oficina y sucursal: Son extensiones de la institucidon que funcionan en un

establecimiento, que pueden ofrecer productos y servicios o realizar actividades
administrativas y operativas, para el cumplimiento y desarrollo de su razén social.

. Apertura: Constituye el inicio efectivo de operaciones y actividades de una agencia,

oficina sucursal y centro de negocio.

. Cajeros automaticos o electréonicos: Son equipos de autoservicio que ofrecen las

instituciones a sus clientes, usuarios y usuarias para realizar operaciones Yy
transacciones consideradas de mayor frecuencia de manera directa.

. Centro de negocio: Son extensiones de la institucibn que dependen de una

agencia, oficina o sucursal, cuyo objetivo es brindar asesoria e informacion de sus
productos y servicios.

. Cierre: Constituye el cese permanente de las actividades de una agencia, oficina,

sucursal, taquilla externa, taquilla asociada, centro de negocio u otras modalidades
de atencion.

Cliente: Toda persona natural o juridica que contrata productos y/o servicios
financieros de una institucion.

. Establecimiento Mercantil: Persona juridica que destina un espacio fisico para la

instalacion de una modalidad de atencién a clientes, usuarios y usuarias
mencionadas en la presente norma.

. Instalacién: Constituye el inicio efectivo de operaciones y actividades de una taquilla

externa, taquilla asociada, cajero automatico o electrénico, mostrador informativo y
otras modalidades de atencién.

Institucion: Bancos universales y bancos microfinancieros sometidos a la
inspeccién, supervision, vigilancia, regulaciéon y control de la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario.

Institucion no bancaria: Casas de cambio y operadores cambiarios fronterizos
sometidos a la inspeccion, supervisién, vigilancia, regulacién y control de la
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario.

Mostrador informativo: Espacio que ocupa temporalmente una Institucién en un
evento especifico, mediante el cual sélo ofrece informacién de los productos y
servicios que brinda.

Otras modalidades de atencién: Cualquier modalidad de atencién al cliente,
usuario y usuaria diferente a los aqui definidos que promociona productos y ofrece
servicios.

m. Taquilla asociada: Centro de atencién al cliente, usuario y usuaria que depende de

una agencia, oficina o sucursal, ubicada en el espacio fisico de un establecimiento
mercantil con los que suscriben un convenio relativo a condiciones de operacion y



proveniencia de fondos del referido establecimiento; atendida por personal de la
institucion, que presta servicios e informan productos a sus clientes, usuarios y
usuarias.

n. Taquilla externa: Establecimiento dedicado como centro de atencién del cliente,
usuario y usuaria que depende de una agencia, oficina o sucursal, que puede estar
ubicada en el perimetro de la misma edificacién o en un lugar distinto a ésta, que
presta una cantidad limitada de servicios e informa sobre sus productos a los
clientes, usuarios y usuarias.

Traslado: Corresponde al cambio de ubicaciéon fisica de una agencia, oficina,
sucursal o centro de negocio dentro del mismo Municipio.

0

o. Usuario y usuaria: Toda persona natural o juridica que use productos y/o servicios
financieros de una institucion.

CAPITULO lI
DISPOSICIONES COMUNES

Articulo 4: Las instituciones solicitaran autorizacién a la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario por lo menos con sesenta (60) dias continuos de
anticipacion para cualquier apertura, traslado o cierre de agencias, oficinas, sucursales.

La apertura, traslado y cierre debe obedecer al conocimiento integral que los directores
y administradores tengan de los mercados potenciales, de la situacion de competencia
en las zonas correspondientes, de la capacidad operativa de la institucidon y de la
incidencia que tales decisiones tienen sobre su estructura econémica y financiera.

Para el caso de la apertura, tal conocimiento debera basarse en un estudio técnico de
factibilidad, el cual sera anexado a la solicitud, incluyendo los siguientes aspectos:

a. Fecha de apertura.

b. Nombre y numero del cédigo asignado por la institucion a la agencia, oficina o
sucursal.

c. Estudio del mercado potencial y de la situacidon de competencia en el municipio o
parroquia donde se tiene previsto la apertura, incorporando una relacién sobre la
ubicacién y nimero de agencias, oficinas, sucursales, taquillas y demas modalidades
de atencion de todas las instituciones que operen en dicho municipio o parroquia.

d. Andlisis de la capacidad operativa de la institucion, que convenga la adecuacién de
los sistemas informaticos, medios de comunicacién, vias de acceso y disefio de la
planta fisica para satisfacer las necesidades de la agencia, oficina o sucursal.

e. Especificaciones de la inversion inicial requerida para la apertura de la agencia,
oficina, sucursal.



f.

Estudio de rentabilidad donde se reflejen las proyecciones financieras de los seis (6)
primeros semestres que demuestren la viabilidad econdmica de la agencia, oficina y
sucursal; asi como, el punto de equilibrio que resulte de estas proyecciones, la tasa
interna de retorno y el valor actual neto.

Planos, planos alzados, graficos de corte de area e imagenes fotograficas, donde se
evidencie la adecuacion de la estructura en cumplimiento de las normas legales y
sub legales para el acceso de las personas con discapacidad.

Carta compromiso suscrita por la Junta Directiva de la institucién, donde se certifique
que la futura agencia, oficina o sucursal contara con el personal necesario durante
toda la jornada laboral; todo ello de conformidad con lo establecido en el Decreto con
Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la Ley de Instituciones del
Sector Bancario y la normativa prudencial emanada de este Organismo relativa a la
proteccion de los usuarios de los servicios financieros.

Variables que fueron analizadas para determinar la cantidad de cajeros automaticos
o electronicos a instalar, de ser el caso.

Articulo 5: Posterior a la autorizacién de apertura de una agencia, oficina o sucursal y
previo al inicio de operaciones, la institucion debera consignar copia del Certificado de
Seguridad previsto en el articulo 2 del Decreto Presidencial N° 2.514 de fecha 27 de
diciembre de 1977, publicado en la Gaceta Oficial de la Republica de Venezuela
N° 31.397 del 4 de enero de 1978.

Articulo 6: La institucion conjuntamente con la solicitud de autorizacion del traslado de
una agencia, oficina o sucursal, debera consignar un informe que indique, entre otros
aspectos, los siguientes:

a.
b.

Fecha del traslado.

Nombre, direccion exacta y numero del coédigo asignado por la institucién a la
agencia, oficina o sucursal; asi como, a la cual seran trasladadas las operaciones.

Direccion exacta de la ubicacion donde se instalaran los cajeros automaticos o
electrénicos que posee la agencia, oficina o sucursal que se pretende trasladar, de
ser el caso.

Razones que fundamenten el traslado.

Estadisticas asociadas al nimero de transacciones mensuales que se realizan a
través de los cajeros automaticos o electronicos; asi como, los resultados de los
estudios efectuados para determinar el impacto en los niveles de atencion a clientes,
usuarios y usuarias.



Asimismo, dentro de los diez (10) dias de anterioridad al inicio de operaciones tendra
que remitir copia del Certificado de Seguridad previsto en el articulo 2 del Decreto
Presidencial N° 2.514 de fecha 27 de diciembre de 1977, publicado en la Gaceta Oficial
de la Republica de Venezuela N° 31.397 del 4 de enero de 1978.

Articulo 7: El cambio de ubicacion fisica de una agencia, oficina, sucursal, centro de
negocio u otras modalidades de atencién, a un municipio distinto donde se realizé la
apertura inicial de éstas, se tratard como una nueva apertura; a tales efectos, debera
remitir la informacion requerida para ello.

Articulo 8: Las instituciones deberan informar a la Superintendencia de las Instituciones
del Sector Bancario, con periodicidad mensual, la instalacién de nuevos cajeros
automaticos o electrénicos, la direccion exacta de funcionamiento y la agencia, oficina o
sucursal, de la cual dependeran.

Articulo 9: Las agencias, oficinas, sucursales, taquillas en cualquier modalidad, los
centros de negocio y las otras modalidades de atencién deberan estar plenamente
identificadas con el nombre de la institucion; asimismo, deben contar con medios de
divulgacion apropiados para informar a los clientes, usuarios y usuarias acerca de la
ubicacion, los servicios y productos que se presten; para ello deberan dar cumplimiento
a lo establecido en la normativa prudencial emitida por este Organismo, relativa a
publicidad y propaganda sobre productos y servicios financieros.

Articulo 10: Las instituciones no podran abrir o trasladar agencias, oficinas, sucursales
y centros de negocio, ni instalar las taquillas contempladas en la presente Resolucién y
otras modalidades de atencién cuando:

a. Experimenten pérdidas acumuladas que afecten su patrimonio en cualquier cuantia
durante los tres (3) ultimos meses.

b. Mantengan durante al menos un mes, los indices de adecuacion patrimonial total y
de patrimonio contable por debajo de los porcentajes requeridos por esta
Superintendencia.

c. Pierdan o reduzcan en menos de un cincuenta por ciento (50%) su capital social.
d. Presenten durante al menos un trimestre, un capital inferior al minimo exigido.

e. Incumplan de manera reiterada las disposiciones establecidas por la legislacion
vigente o a las normas emanadas de este Organismo.

Articulo 11: Las instituciones deberan publicar la apertura, traslado o cierre de sus
respectivas agencias, oficinas, sucursales, en un diario de circulaciéon nacional, dentro
de los diez (10) dias continuos anteriores a ello; con el fin de informar al publico:
nombre, direccion de las mismas, el inicio, traslado o culminacion de sus operaciones y
los servicios a ser prestados, de ser el caso. En este sentido, las que se encuentren en




el interior del pais, s6lo sera necesaria dicha publicacién en un periédico de circulacion
regional, del lugar donde se encuentre ubicado dicho centro de atencién.

El referido aviso de prensa debera ser remitido en original a este Ente Regulador dentro
de los cinco (5) dias continuos siguientes a la fecha de su publicacion.

Articulo 12: Las instituciones deberan publicar y mantener en su pagina web la
apertura, traslado o cierre de sus agencias, oficinas, sucursales; asi como, la instalacion
y cierre de sus taquillas externas, taquillas asociadas y las otras modalidades de
atencién, dentro de los treinta (30) dias continuos anteriores a la fecha prevista para
ello, con el fin de informar al publico la direccién de las mismas, el inicio, traslado o
culminacién de sus operaciones y los servicios a ser prestados, de ser el caso.

Articulo _13: La solicitud de autorizacién para el cierre de agencias, oficinas y
sucursales que pretendan realizar las instituciones, debera venir acompafada de un
informe que contemple los siguientes aspectos:

a. Fecha estimada de cierre.

b. Nombre, direccién exacta y niumero del cédigo asignado por la instituciéon a la
agencia, oficina o sucursal que cerrard; asi como, de la agencia que cubrira sus
operaciones.

c. Direcciéon exacta de la ubicacion donde se instalaran los cajeros automaticos o
electronicos que posee la agencia, oficina o sucursal que se pretende cerrar, de ser
el caso.

d. Justificacion del cierre.

e. Estadisticas asociadas al numero de transacciones mensuales que se realizan a
través de los cajeros automaticos o electrénicos; asi como, los resultados de los
estudios efectuados para determinar el impacto en los niveles de atencién a
clientes, usuarios y usuarias.

f. Medios de comunicacién que adoptara la institucion para informar a los clientes,
usuarios y usuarias sobre la culminacion de los servicios.

g. Modelo de los avisos que seran publicados para notificar el cierre, bien sea en el
diario o en la pagina web de la institucion.

Articulo 14: La Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario tendra quince
(15) dias, contados a partir de la fecha de la solicitud de cualquiera de los procesos
autorizatorios establecidos en la presente Resolucion, para emitir un pronunciamiento al
respecto.




Cuando el contenido de la documentacion consignada ante este Organismo no refleje la
informacién suficiente y necesaria para la evaluacion del caso, se le comunicara a la
institucién mediante oficio motivado, indicandole las deficiencias observadas y en
consecuencia se le solicitara nuevamente la documentacién respectiva con las
correcciones correspondientes; en este caso, una vez consignada, comenzara a
transcurrir el plazo antes indicado.

: CAPITULO Ill
REGIMEN PARA TAQUILLAS ASOCIADAS

Articulo 15: Solo requerira autorizacion previa de este Organismo Regulador, la
primera instalacién de la taquilla asociada que la institucion estime que iniciara
operaciones después de la entrada en vigencia de la presente Resolucion; a tales fines,
consignara con sesenta (60) dias continuos de anterioridad a su inicio de operaciones,
la siguiente informacion:

a. Copia certificada del Acta de Junta Directiva de la institucion donde conste la
aprobacién para gestionar la instalacion.

b. Direccién exacta de la ubicacion donde se instalara.

c. Estudio Técnico de Factibilidad que fundamente la instalacion, el cual debera incluir
como minimo los aspectos que se detallan a continuacion:

c.1 Estudio del mercado potencial y de la situacién de competencia en el municipio
o parroquia donde se tiene previsto la instalacion, incorporando una relacion
sobre la ubicacion y el niumero de agencias, oficinas, sucursales, taquillas y
otras modalidades de atencién de todas las instituciones que operen en dicho
municipio o parroquia.

c.2 Especificacion de la inversion inicial requerida para la instalacion a que hubiere
lugar; si fuera el caso, para la puesta en marcha del servicio; asi como, la
certificaciéon emitida por la instituciéon, donde conste la existencia de un sistema
de seguridad en la estructura fisica instalada.

c.3 Andlisis del impacto econdmico-financiero en la estructura patrimonial de la
institucién, que incluya las proyecciones de los estados financieros para los seis
(6) primeros semestres, y contenga entre otros los costos operacionales
implicitos, tales como: gastos de publicidad, plataforma tecnolégica, bases
utilizadas para estimar la cantidad de clientes potenciales, y todas aquellas
variables que permitan determinar su viabilidad financiera y operacional.

d. Productos y servicios que ofrecera.
e. Agencia de la cual dependera.

f. Informacién detallada sobre las aplicaciones y la plataforma tecnoldgica a ser
utilizada en la operatividad; asi como, de los mecanismos para identificar, medir,



monitorear y limitar sus riesgos inherentes, incluyendo las aplicaciones asociadas a
la seguridad de los datos.

Copia del modelo del convenio a ser suscrito entre la institucion y el establecimiento
mercantil.

Horario de atencion al publico.
Fecha en que comenzara a operar.

Proceso de actualizacién contable de las transacciones que se ejecutan a través de
los sistemas de taquillas y plataforma; asi como, los niveles de seguridad aplicados
para salvaguardar los datos.

Medidas de seguridad que se adoptaran en la estructura fisica a ser instalada.

Condiciones de la pdliza de seguros a ser contratada por la institucién para
resguardar los riesgos de hurto, robo o atraco del efectivo.

Articulo 16: La institucion debera notificar a este Ente Supervisor con sesenta (60) dias

continuos de anticipacion, la instalacién de posteriores taquillas asociadas, las cuales
deberan mantener las mismas caracteristicas de la autorizacién otorgada; para ello,
debera remitir la informacién que a continuacion se sefiala:

a.
b.

a o

Fecha en que comenzara a operar.

Direccion exacta de la ubicacion donde se instalaran.
Agencia de la cual dependera.

Horario de atencién al publico.

Proceso de actualizaciéon contable de las transacciones que se ejecutan a través
de los sistemas de taquillas y plataforma; asi como, los niveles de seguridad
aplicados para salvaguardar los datos.

Medidas de seguridad que se adoptaran en la estructura fisica a ser instalada.

Condiciones de la pdliza de seguros a ser contratada por la institucion para
resguardar los riesgos de hurto, robo o atraco del efectivo.

Articulo 17: El convenio que suscriba la institucion con el establecimiento mercantil,

debera contener como minimo los siguientes aspectos:

a.

b.

La identificacion de las partes.

Las responsabilidades y prohibiciones del establecimiento mercantil y de la
institucion.



Las obligaciones de ambas partes, entre las cuales se encuentra informar a la
institucién por lo menos con treinta (30) dias continuos de anticipacion, respecto de
cualquier reforma a la razén social o en la organizacién interna que pudiera afectar la
prestacion del servicio objeto de la contratacion del establecimiento mercantil donde
operen las taquillas.

Descripcion del proceso operativo de la taquilla asociada, el cual como minimo
debera indicar el monto que debera depositar diariamente el establecimiento
mercantil para las transacciones que lleve a cabo la citada taquilla, reintegro por la
diferencia de efectivo, de ser el caso, registro de las transacciones en la cuenta del
establecimiento, entre otros.

Los horarios de atencion al publico, los cuales deberan ser acordados por las partes.

El procedimiento para la resolucién de controversias; asi como, los supuestos para la
terminaciéon de la relacidon contractual, penalidades o sanciones en caso de
incumplimiento de las partes.

g. Vigencia del contrato.

h. El proceso de notificacion de las partes.

Las comisiones a pagar al establecimiento mercantil.

Articulo 18: Los servicios que las instituciones podran ofrecer a sus clientes, usuarios y
usuarias mediante las taquillas asociadas, seran:

a.

b.
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Depésitos y retiros en efectivo en cuentas.

Transferencias de saldos disponibles entre las cuentas, del cliente como con
terceros en la misma institucion.

Consultas de saldos y movimientos.

Cobro de cheques.

Pago o amortizacién de saldos adeudados.

Pagos a servicios de electricidad, teléfono, agua, gas domeéstico, entre otros.
Gestionar las afiliaciones a productos y servicios.

Recepcion de reclamos y solicitudes.

Brindar informacién a clientes, usuarios y usuarias, sobre las condiciones y
caracteristicas de los demas servicios y productos financieros ofrecidos por la
institucion.

Articulo 19: La institucién debera notificar a esta Superintendencia por lo menos con
treinta (30) dias continuos de anticipaciéon el término de la relacion contractual con



cualquiera de sus taquillas asociadas; asi como, de las renovaciones de los contratos,
de ser el caso.

CAPITULO IV
TAQUILLAS EXTERNAS

Articulo 20: Las instituciones deberan notificar a este Organismo, por lo menos con
treinta (30) dias continuos de anticipacidon, para la instalacion de taquillas externas;
asimismo, consignaran un informe detallando:

o

a o

o

h.

Fecha de instalacién.

Direccion exacta.

Razones que fundamente la instalacion.
Productos y servicios que ofrecera.
Agencia de la cual dependera.

Horario de atencién al publico.

Descripcién de los procedimientos funcionales a ser instaurados para procesar los
datos de las transacciones realizadas, en tiempo real, y con el nivel adecuado de
seguridad y precisién.

Medidas de seguridad que se adoptaran en la estructura fisica a ser instalada.

Asimismo, dentro de los diez (10) dias anteriores al inicio de operaciones tendra que
remitir copia del Certificado de Seguridad previsto en el articulo 2 del Decreto
Presidencial N° 2.514 de fecha 27 de diciembre de 1977, publicado en la Gaceta Oficial
de la Republica de Venezuela N° 31.397 del 4 de enero de 1978.

Articulo 21: Los servicios que las instituciones podran ofrecer a sus clientes, usuarios y
usuarias mediante las taquillas externas, seran:

a.
b.

G @
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Depositos y retiros en efectivo en cuentas.

Transferencias de saldos disponibles entre las cuentas, del cliente como con
terceros en la misma institucion.

Consultas de saldos y movimientos.
Cobro de cheques.
Pago o amortizacion de saldos adeudados.

Pagos a servicios de electricidad, teléfono, agua, gas doméstico, impuestos, entre
otros.



g. Recibir reclamos y solicitudes.

h. Cualquier otro producto o servicio autorizado por esta Superiniendencia para ser
ofrecido en la taquilla externa.

Articulo 22: La notificacion del cierre de las taquillas externas que pretendan realizar
las instituciones, debera consignarse en este Organismo por o menos con treinta (30)
dias continuos de anticipacion y venir acompafiada de un informe que contemple como
minimo los siguientes aspectos:

a. Fecha de cierre.
b. Justificacion del cierre.

c. Medios de comunicacién que adoptara la institucion para informar a los clientes,
usuarios y usuarias sobre la culminacién de los servicios.

d. Nombre, direcciéon exacta y numero de cédigo asignado a la agencia, oficina o
sucursal ubicada dentro del mismo Municipio que cubrira los servicios y operaciones
que dejara vacante el cierre.

CAPITULO V
DE LAS TAQUILLAS EN GENERAL

Articulo 23: Los servicios ofrecidos a través de las taquillas en cualquier modalidad, en
ningun caso podran significar para el publico usuario de las mismas, el cobro o débito
en cuenta de comisiones que resulten superiores a las cobradas por las transacciones u
operaciones realizadas en las agencias, oficinas y sucursales de las instituciones,
establecidas por el Banco Central de Venezuela.

Articulo 24: Las instituciones deberan establecer limites para la prestacion de los
servicios ofrecidos en las taquillas en cualquier modalidad, en lo relativo a: monto
maximo por transaccion, nimero maximo de transacciones, frecuencia de transacciones
por cliente o usuario o tipo de transaccién, lo cual sera informado a este Organismo y al
publico general.

Articulo 25: Las taquillas en cualquier modalidad, deberan estar asociadas con una
agencia, oficina o sucursal de la institucién; todo ello, a los fines de administrar la
relaciéon de negocio y la logistica requerida para mantener los servicios ofrecidos. Al
respecto, la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario podra supervisar
las medidas de seguridad de las agencias, oficinas, sucursales y de los
establecimientos mercantiles donde estén ubicadas las taquillas dependientes de éstas,
cuando lo considere necesario.

Articulo 26: El personal de las taquillas en cualquier modalidad, debera cumplir como
minimo con lo siguiente:



a. Comunicar a los clientes, usuarios y usuarias, de ser el caso, las operaciones que no
podran realizar en sus instalaciones, motivado a que excede el nimero y/o valor de
operaciones autorizadas por la institucién, por insuficiencia o exceso de efectivo o
por solicitar un servicio no permitido por la institucion.

b. Informar a la instituciéon, al area que corresponda, sobre cualquier anormalidad o
irregularidad con la conexion electronica establecida para la realizacion de las
transacciones previstas.

c. Materializar las acciones correspondientes para que el ofrecimiento de los servicios,
cumplan con parametros adecuados de seguridad, confiabilidad y regularidad.

Articulo 27: Las instituciones deberan implementar consistentes y amplios mecanismos
de control interno, idéneos para la funcionalidad de las taquillas en cualquier modalidad,
que provean niveles razonables de seguridad, precisidén y previsiéon de riesgos, en la
administracion, registro y realizacion de las transacciones y operaciones que se
generen en tales instancias.

Articulo 28: Las instituciones, deben utilizar una plataforma tecnolégica con la
capacidad técnica necesaria, conectada en linea con los terminales electronicos
ubicados en las taquillas, en cualquier modalidad, que les permita dar estricto
cumplimiento a las normas relativas a la tecnologia de informacién, servicios financieros
desmaterializados, banca electronica, virtual y en linea, emanada de Ia
Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario.

CAPITULO VI
MOSTRADORES INFORMATIVOS

Articulo 29: Las instituciones, deberan solicitar autorizacién a este Organismo, con por
lo menos treinta (30) dias continuos de anticipacion, para la instalacién de mostradores
informativos, sefialando el evento que cubriran, servicios a prestar, el lapso en el cual
se realizara el mismo (inicio y culminacion) y la ubicacion exacta.

CAPITULO VII
CENTROS DE NEGOCIO

Articulo 30: Las Instituciones deberan notificar por lo menos con ftreinta (30) dias
continuos de anticipacién a esta Superintendencia, la apertura de centros de negocio
acompanada de la siguiente informacion:

a. Copia certificada del Acta de Junta Directiva de la institucién donde conste su
aprobacion.

b. Opinién del Oficial de Cumplimiento.

c. Direccidn exacta de la ubicacion donde se estima instalar.



d. Tipos de asesorias y actividades administrativas que ofrecera.

e. Agencia de la cual dependera.

f. Horario de atencion al publico.

g. Fecha en que comenzara a operar.

h. Estudio Técnico de Factibilidad que fundamente la apertura, el cual debera incluir
como minimo los aspectos que se detallan a continuacion:

h.1

h.2

h.3

h.4

h.5

h.6

Estudio del mercado potencial y de la situacion de competencia en el municipio
o parroquia donde se tiene previsto la apertura, incorporando una relacién sobre
la ubicacién y el nUmero de centros de negocio, de todas las instituciones que
operen en dicho municipio o parroquia.

Especificacion de la inversién inicial requerida para la apertura y puesta en
marcha del servicio.

Medidas de seguridad que seran adoptadas por la institucion en la estructura
fisica a ser instalada.

Mecanismos de control interno, idéneos para la funcionalidad del centro de
negocio, los cuales deberan proveer niveles razonables de seguridad, precision
y prevision de riesgos, en la administracién, registro y realizacion de las
transacciones que se generen en tales instancias.

Informacion detallada sobre la plataforma tecnolégica a ser utilizada; asi como,
de los mecanismos para identificar, medir, monitorear y limitar sus riesgos
inherentes, incluyendo la seguridad de los datos, acompafada de una lista de
las aplicaciones de la citada plataforma, en cumplimiento a las normas relativas
a la tecnologia de informacién, servicios financieros desmaterializados, banca
electrénica, virtual y en linea, emanada de la Superintendencia de las
Instituciones del Sector Bancario.

Proyecciones de los estados financieros para los seis (6) primeros semestres
que demuestren el impacto econémico-financiero en la estructura patrimonial de
la institucién, que incluya el analisis de rentabilidad (costos operacionales
implicitos, tales como: gastos de publicidad, plataforma tecnolégica; asi como,
todas aquellas variables que permitan determinar su viabilidad financiera y
operacional) que fundamente la implementacién de la nueva modalidad de
atencién al publico.

Asimismo, dentro de los diez (10) dias de anterioridad al inicio de operaciones tendra
que remitir copia del Certificado de Seguridad previsto en el articulo 2 del Decreto
Presidencial N° 2.514 de fecha 27 de diciembre de 1977, publicado en la Gaceta Oficial
de la Republica de Venezuela N° 31.397 del 4 de enero de 1978.



Articulo 31: Las actividades que las instituciones podran ofrecer a sus clientes,
usuarios y usuarias, a través de los centros de negocio, seran:

a. Consultas de saldos y movimientos.

b. Actualizar datos de sus clientes.

Gestionar las afiliaciones a productos y servicios.
Recepcién de reclamos y solicitudes.

Emisiéon de referencias bancarias.
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Ofrecer informacién a clientes, usuarios y usuarias, sobre las condiciones y
caracteristicas de los servicios y productos financieros ofrecidos por la institucion.

g. Brindar informacion y asesoria acerca de los requisitos, trdmites, informes y
documentos necesarios para presentar solicitudes de creditos.

h. Cualquier otro producto o servicio autorizado por esta Superintendencia para ser
ofrecido en el referido centro de negocio.

Articulo 32: La notificacién del cierre de centros de negocio que pretendan realizar las
instituciones, debera consignarse en este Organismo por lo menos con treinta (30) dias
continuos de anticipacién y venir acompafiada de un informe que contemple como
minimo los siguientes aspectos:

a. Fecha de cierre.
b. Justificacion del cierre.

c. Medios de comunicacién que adoptara la institucion para informar a los clientes,
usuarios y usuarias sobre la culminacion de los servicios.

d. Nombre y ubicacién de la agencia, oficina, sucursal o centro de negocio ubicado
dentro de las zonas adyacentes de la misma ciudad o poblacién que cubrira los
servicios y operaciones que dejara vacante el cierre.

CAPITULO VIl )
OTRAS MODALIDADES DE ATENCION

Articulo 33: Cualquier otra modalidad de atencion a clientes, usuarios y usuarias
distinta a las sefialadas en las presentes normas, debera ser previamente autorizada
por la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario. Para ello, las
instituciones deberan remitir por lo menos con sesenta (60) dias continuos de
anticipacion, la solicitud de autorizaciéon con la documentacién que a continuacion se
indica:

a. Copia certificada del Acta de Junta Directiva de la institucion donde conste la
*  aprobacién de la nueva modalidad de atencién al publico.
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Opinién del Oficial de Cumplimiento.

Direccion exacta de la ubicacién donde se estima instalar.

Productos y servicios que ofrecera.

Agencia de la cual dependera.

Horario de atencion al publico.

Fecha en que comenzara a operar.

Estudio Técnico de Factibilidad que fundamente la nueva modalidad en cuestion, el
cual debera incluir como minimo los aspectos que se detallan a continuacion:

h.1

h.2

h.3

h.4

h.5

h.6

Estudio del mercado potencial y de la situacibn de competencia en el
municipio o parroquia donde se tiene previsto la instalaciéon o apertura de la
nueva modalidad de atencién al publico, incorporando una relacion sobre la
ubicacién y el numero de agencias, oficinas, sucursales, centros de negocio,
taquillas externas, taquillas asociadas, y otras modalidades de atencion al
publico autorizados por este Organismo, de todas las instituciones que operen
en dicho municipio o parroquia.

Especificacion de la inversion inicial requerida para la instalacion o apertura y
puesta en marcha del servicio.

Medidas de seguridad que seran adoptadas por la institucion en la estructura
fisica a ser instalada.

Mecanismos de control interno, idéneos para la funcionalidad de la nueva
modalidad, los cuales deberan proveer niveles razonables de seguridad,
precision y previsién de riesgos, en la administracion, registro y realizacion de
las transacciones y operaciones que se generen en tales instancias.

Informacion detallada sobre la plataforma tecnolégica a ser utilizada en la
operatividad; asi como, de los mecanismos para identificar, medir, monitorear
y limitar sus riesgos inherentes, incluyendo la seguridad de los datos,
acompafiada de una lista de las aplicaciones de la citada plataforma, en
cumplimiento a las normas relativas a la tecnologia de informacion, servicios
financieros desmaterializados, banca electrénica, virtual y en linea, emanada
de la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario.

Proyecciones de los estados financieros para los seis (6) primeros semestres
que demuestren el impacto econémico-financiero en la estructura patrimonial
de la institucién, que incluya el analisis de rentabilidad (costos operacionales
implicitos, tales como: gastos de publicidad, plataforma tecnologica; asi como,
todas aquellas variables que permitan determinar su viabilidad financiera y
operacional) que fundamente la implementacién de la nueva modalidad de
atencion al publico.



_ CAPITULOIX
REGIMEN SANCIONATORIO

Articulo 34: La infraccién a las presentes normas sera sancionada de conformidad con
lo previsto en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la
Ley de Instituciones del Sector Bancario.

CAPITULO X
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo 35: La presente Resolucion, igualmente, regulara a los bancos, entidades de
ahorro y préstamo y demas instituciones financieras, que para el 28 de diciembre de
2010, mantenian operaciones y se enconiraban regidos por la Ley General de Bancos y
Ofras Instituciones Financieras; hasta tanto culmine el plazo de adecuacién otorgado a
éstas, por el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley de Reforma Parcial de la Ley de
Instituciones del Sector Bancario.

CAPITULO XI
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 36: E! contenido de los articulos de la presente Resolucidén dirigido
especificamente a las instituciones, normard iguaimente a las instituciones no
bancarias, en lo que les sea aplicable.

Articulo 37: Se deroga la Resolucién N° 375.10 de fecha 21 de julio de 2010, emanada
de este Ente Supervisor y publicada en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de
Venezuela N° 39.478 el 2 de agosto de 2010.

Articulo 38: La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de la fecha de su
publicacién en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela.

SUDEBAN

Edgardderrandsz Behrens \es, 38
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