
j ASrliimm AUTORIDAD DE SUPERVISION 
DEL SISTEMA FINANCIER©
ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA

La Paz, 2 de diciembre de 2022
RESOLUCION ADMINISTRATIVA No. ASFI/333/2022

VISTOS:

La Resolucion Administrativa N° ASFI/251/2019 de 31 de diciembre de 2019; el 
Informe Tecnico ASFI/JGI/R-251850/2022 de 28 de noviembre de 2022, de la 
Jefatura de Gestion Institucional; el Informe Legal ASFI/DAJ/R-255123/2022 de 1 
de diciembre de 2022, de la Direccion de Asuntos Juridicos; y demas 
documentacion que se tuvo presente y convino ver.

CONSIDERANDO:

Que, a traves de la Resolucion Administrativa N° ASFI/251/2019 de 31 de 
diciembre de 2019, se aprobo el “Manual de Procedimientos de la Defensoria del 
Consumidor Financiero” de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero 
(ASFI).

Que, el Informe Tecnico ASFI/JGI/R-251850/2022 de 28 de noviembre de 2022, de 
la Jefatura de Gestion Institucional (JGI), senala que la Defensoria del Consumidor 
Financiero (DCF) a fin de guardar concordancia con la normative interna vigente, el 
Decreto Supremo N° 4755 de 13 de julio de 2022 y en procura de la mejora 
continua de los procesos que desarrolla, ha realizado una revision integral del 
“Manual de Procedimientos de la Defensoria del Consumidor Financiero", 
proyectando modificaciones en todo su contenido.

Que, el citado Informe Tecnico ASFI/JGI/R-251850/2022 de 28 de noviembre de 
2022, refiere que ha revisado las modificaciones realizadas al referido Manual, 
estableciendo que se ha realizado una modificacion integral del documento y que 
el mismo considera aspectos y la estructura definida en el Manual para la 
Elaboracion y Control de Documentos Normativos Internes, sehalando ademas que 
el contenido tecnico, los controles establecidos, la definicion de responsables de 
las tareas, asi como los plazos en las etapas del Manual, son responsabilidad de la 
DCF como instancia propietaria del documento normative.
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Que, el senalado Informe Tecnico de la Jefatura de Gestion Institucional concluye 
que se ha realizado una modificacion integral del "Manual de Procedimientos de la 
Defensoria del Consumidor Financiero”, cumpliendo con las formalidades y 
aspectos de contenido y forma para su emision, recomendando que sea aprobado 
mediante Resolucion Administrativa y se deje sin efecto la Resolucion 
Administrativa NT ASFI/251/2019 de 31 de diciembre de 2019.

Que, la Direccion General de Operaciones, mediante proveldo en la Hoja de Ruta 
R-251858, correspondiente a la Comunicacion ASFI/JGI/R-251858/2022 de 28 de 
noviembre de 2022, de la Jefatura de Gestion Institucional, solicito a la Direccion 
de Asuntos Juridicos proceder conforme a la normativa vigente con relacion a la 
aprobacion de la nueva version del “Manual de Procedimientos de la Defensoria 
del Consumidor Financiero”.

Que, el Informe Legal ASFI/DAJ/R-255123/2022 de 1 de diciembre de 2022, 
emitido por la Direccion de Asuntos Juridicos, con base en el Informe Tecnico 
ASFI/JGI/R-251850/2022 de 28 de noviembre de 2022, concluye que el 
requerimiento de aprobacion del proyecto de “Manual de Procedimientos de la 
Defensoria del Consumidor Financiero”, se enmarca en las previsiones normativas 
contenidas en el Inciso a) del Articulo 13 de la Ley N° 1178 de fecha 20 de julio de 
1990, de Administracion y Control Gubernamentales; los Articulos 9 y 21 del 
Decreto Supremo N° 23215 de 22 de julio de 1992 que aprueba el Reglamento 
para el Ejercicio de las Atribuciones de la Contraloria General de la Republica ' 
(actual Contraloria General del Estado); los Numerales 2, 3.2 y el Inciso b) del 
Numeral 4.1 del Manual de Elaboracion y Control de Documentos Normativos 
Internos, aprobado mediante la Resolucion Administrativa N° ASFI/237/2017 de 21 
de noviembre de 2017; debiendo emitirse para tal efecto, la Resolucion 
Administrativa correspondiente, dejando sin efecto la Resolucion Administrativa N° 
ASFI/251/2019 de 31 de diciembre de 2019.

CONSIDERANDO:

Que, el Paragrafo I de los Articulos 330 y 332 de la Constitucion Politica del 
Estado, disponen que el Estado regulara el sistema financiero con criterios de 
igualdad de oportunidades, solidaridad, distribucion, redistribucion equitativa, 
estando las entidades financieras que participan en el sistema financiero, 
reguladas y supervisadas por una institucion de derecho publico y jurisdiccion en 
todo el territorio boliviano.
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Que, los Articulos 15 y 16 de la Ley N° 393 de 21 de agosto de 2013 de Servicios 
Financieros, establecen que la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, es 
una institucion de derecho publico y de duracion indefinida, con personalidad 
juridica, patrimonio propio y autonomia de gestion administrativa, financiera, legal y 
tecnica, con jurisdiccion, competencia y estructura de alcance nacional, bajo tuicion 
del Ministerio de Economia y Finanzas Publicas y sujeta a control social; cuyo 
objeto es regular, controlar y supervisar los servicios financieros en el marco de la 
Constitucion Politica del Estado, los Decretos Supremos reglamentarios, asi 
la actividad del mercado de valores, los intermediaries y entidades auxiliares del 
mismo.

como

CONSIDERANDO:

Que, la Ley N° 1178 de fecha 20 de julio de 1990, de Administracidn y Control 
Gubernamentales, en el Inciso a), Articulo 1, establece que regula los Sistemas de 
Administracidn y de Control de los recursos del Estado y su relacidn con el Sistema 
de Planificacidn Integral del Estado, con el objeto de programar, organizar, ejecutar 
y controlar la captacidn y el uso eficaz y eficiente de los recursos publicos para el 
cumplimiento y ajuste oportuno de las politicas, los programas, la prestacidn de 
servicios y los proyectos del sector publico.

Que, el Articulo 3 de la citada Disposicidn Legal, establece que los Sistemas de 
Administracidn y de Control se aplicaran en todas las entidades del sector publico, 
sin excepcidn; por su parte, el Inciso a) del Articulo 13, manifiesta que el Sistema 
de Control Gubernamental esta integrado por el Sistema de Control Interne que 
comprende los instrumentos de control previo y posterior incorporados en el plan 
de organizacidn y en los reglamentos y manuales de procedimientos de cada 
entidad.

Que, el Articulo 9 del Decreto Supremo N° 23215 de 22 de julio de 1992, que 
aprueba el Reglamento para el Ejercicio de las Atribuciones de la Contraloria 
General de la Republica (actual Contraloria General del Estado), establece que el 
Control Gubernamental Interne esta regulado por las normas basicas que emita la 
actual Contraloria General del Estado, por las Normas Basicas de los Sistemas de 
Administracidn que dicte el Ministerio de Finanzas (actual Ministerio de Economia y 
Finanzas Publicas) y por los reglamentos, manuales e instructivos especificos que 
elabore cada entidad publica; de igual manera, el Articulo 21 de la citada 
disposicidn seiiala que la normatividad secundaria de control gubernamental 
interno estara integrada en los sistemas de administracidn y se desarrollara en
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reglamentos, manuales, instructivos o guias emitidos por los ejecutivos y aplicados 
por las propias entidades.

Que, el Numeral 2 del Manual de Elaboracion y Control de Documentos Normativos 
Internes, aprobado mediante la Resolucion Administrativa N° ASFI/237/2017 de 21 
de noviembre de 2017, establece la jerarquia de documentos normativos internes 
de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, en el siguiente orden: 
Reglamento, Manual, Instructive y Guia; de igual manera, seiiala que los Manuales 
de Procedimientos, son aquellos donde se consignan metodicamente los 
procedimientos, en los cuales se incluyen responsables, plazos y niveles de control 
necesarios para ejecutar las actividades.

Que, el Subnumeral 3.2 del citado Manual de Elaboracion y Control de 
Documentos Normativos Internes, define el formato y estructura general para la 
elaboracion de documentos normativos al interior de esta Autoridad de 
Supervision.

Que, el Inciso b) del Subnumeral 4.1 del referido Manual de Elaboracion y Control 
de Documentos Normativos Internos, refiere que las unidades organizacionales 
cuando identifiquen la necesidad de modificar los documentos normativos vigentes, 
son responsables de remitir las propuestas de modificaciones incluyendo las 
justificaciones que correspondan a la JGI a traves de la Direccion General de 
Operaciones. Por su parte, el Numeral 4.4 (Vigencia, difusion y acceso de 
documentos) del referido Manual, senala que son vigentes todos los documentos 
internos a partir de su difusion mediante circular interna y publicacion en el PUNTO 
ASFI, en caso de documentos normativos internos aprobados mediante Resolucion 
Administrativa, determina que la circular interna sera emitida por la Jefatura de 
Gestion Institucional.

CONSIDERANDO:

Que, los manuales de procesos, procedimientos y reglamentos, deben ser flexibles 
y adecuados a las circunstancias internas y/o del entorno que los justifiquen, en el 
marco de las disposiciones legales vigentes en materia de organizacion 
administrativa, contribuyendo al logro de los objetivos institucionales.

Que, el referido proyecto de Manual, tiene el objetivo de definir los procedimientos, 
responsables, plazos y niveles de control relacionados con las actividades que 
desarrolla la Defensoria del Consumidor Financiero (DCF).
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Que, en el marco de los antecedentes, las citadas disposiciones normativas y de 
acuerdo a las necesidades de la actual dinamica operativa de ASFI, corresponde 
que el proyecto de “Manual de Procedimientos de la Defensoria del Consumidor 
Financiero”, que se constituye en un nuevo documento normative interne 
aprobado a traves de una Resolucion Administrativa expresa.

sea
I

PORTANTO:

El Director General Ejecutivo a.i. de la Autoridad de Supervision del Sistema 
Financiero, Lie. Juan Reynaldo Yujra Segales, designado mediante Resolucion 
Suprema N° 27285 de 30 de noviembre de 2020, en ejercicio de las facultades y 
atribuciones conferidas por Ley.

RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR el “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA 
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO” de la Autoridad de Supervision 
del Sistema Financiero, documento que en Anexo forma parte indivisible de !a 
presente Resolucion.

SEGUNDO.- Dejar sin efecto el “Manual de Procedimientos de la Defensoria del 
Consumidor Financiero” de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, 
aprobado mediante Resolucion Administrativa N° ASFI/251/2019 de 31 de 
diciembre de 2019.

TERCERO.- ENCOMENDAR a la Direccion General de Operaciones, a traves de a 
Jefatura de Gestion Institucional, la difusion y publicacion de la presente 
Resolucion, segun corresponda.

CUARTO.- ENCOMENDAR a la Defensoria del Consumidor Financiero, el 
cumplimiento de la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Licv^eynaldo Yujra Sega+es 
DIRECTOR GENERAL EJECUTIVp^a.i. 

Autoridad de Supervi^n 
lerodel Sistema Fina
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NOWIBRE DEL DOCUMENTO: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

CODIGO DEL DOCUMENTO: MAN - DCF- 1

I

VERSION ANTERIOR
R.A. N” ASFI 251/2019, 

de 31 du diciombrc do 2019
REFERENCIA JUSTIFICACIONESVERSION ACTUAL

Centres Defensoriales
Responsable o Responsable Asignado o 
Responsable DCF

En el Marco de lo establecido en el Manual 
de Organizacion y Funclones vigente

Oficinas Departamentales y Centres de 
Consulta
Responsable Departamental

A lo largo del Documento

En concordancia al manual de puestos y 
Rcglomcnto de Firmas vigonto. Aslmismo, se 
amplio el plazo para la aslgnacidn de tareas, 
considerando la actual dinamica de funclones 
de la Defensoria del Consumidor Financlero.

Se ban ajustadu lus lespuiibdUles de las tareas y firma dc 
documentos de salida, los plazos para desarrollar las 
mismas.

A lo largo del documento

A efecto de ayudar en la comprension de los 
terminos usados en el ManualSe ha ajustado la redaccion en algunas de las definiciones1.2 Definiciones

A efecto de poder exponer y diagramar las 
tareas de manera adecuada. el 
procedlmiento de Reenvio de Reclamos de 
Primera Instancia ha sldo diisgregado en 3. 
Aslmismo, cl procedlmiento dc Atencion de 
Reclamos en Segunda Instancia ha sldo 
disgregado en 2

1. Reenvio de Reclamos de Primera Instancia (Presentados 
por Escrito)
MAN-DCF-1.1
2. Reenvio de Reclamos de Primera Instancia (Realizados a 
tiaves del Sitio WEB, Sistema ASFI Digital u otra aplicacibn 
digital) MAN - DCF -1.2
3. Reenvio de Reclamos de Primera Instancia (Presentados 
en forma presencial en oficinas de la ASFI o a traves de la 
linea gratuita) MAN - DCF -1.3
4. Atencion de Reclamos en Segunda Instancia. (Entidades 
Reguladas) MAN - DCF - 1.4
5. Atencion de Reclamos en Segunda Instancia. (Entidades 
en Proceso de Adecuacion) MAN - DCF - 1.5
6. Inspeccion In Situ. MAN - DCF - 1.6
7. Procedlmiento Sancionatorio. MAN - DCF - 1.7
8. Ejecucion de Actividades de Educacion Financiera MAN - 
DCF -1.8
9. Revision y Evaluacion de Programas de Educacion 
Financiera MAN - DCF - 1.9

1. Reenvio de Reclamos de Primera Instancia 
MAN - DCF - 1.1
2 Atencion de Reclamos en Segunda Instancia. 
MAN - DCF - 1,2
3. Inspeccion In Situ. MAN - DCF -1.3 
4 Ejecucion de Actividades de Educacion 
Financiera MAN - DCF - 1.4
5. Revision y Evaluacion de Programas de 
Educacion Financiera MAN - DCF - 1.5
6. Procedimiento Sancionatorio MAN - DCF - 1.6

deDetalle 
procedimientos
2

1. Reenvio de Reclamos de Primera Instancia (Presentados 
por Escrito) MAN - DCF - 1.1
2. Reenvio de Reclamos de Primera Instancia (Realizados a 
traves del Sitio WEB, Sistema ASFI Digital u otra aplicacibn 
digital) MAN - DCF - 1.2

£/ procedlmiento sc ha disgregado en 3: a 
efecto de detallar las particularidades del 
reenvio de reclamos en primera instancia por 
los diferentes medios de recepcion:

7
1. Reenvio de Reclamos de Primera Instanciay deProcedimientos 

Roonvio de reclamos de 
prirnera instancia

,N - DCF - 1 1
4^
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VERSION ANTERIOR
R.A. N" ASFI 251/2019, 

dc 31 dc dicicmbrc dc 2019

REFERENCIA VERSION ACTUAL JUSTIFICACIONES
/

3. Reenvio de Reclames de Primera Instancia (Presentados 
en forma presencial en oficinas de la ASFI o a traves de la 
linea gratuita) MAN - DCF -1.3

Considerando que las actividades de la
■atencion de reclames en segunda Instancia 
de Entidades Reguladas se procesan a 
traves de la CIRS, se ha visto per pertinente 
partlcularizar en un solo procedimiento.

Considerando que las actividades de la 
atencion de reclamos en segunda instancia 
de entidades en proceso de adecuacion 
difieren en cuanto a la emision de 
comunicaciones y requerimientos de 
informacion se ha particularizado este 
procedimiento.

Se incorpora el plazo para la remision de 
antecedentes de reclamos a Archive Central 
y se modifica el formulario de contacto a fin 
de incorporar la direccion o domicilio legal del 
reclamante.

Adicionalmentc, sc incrcmcnta la cantidod dc 
copies de la audiencia de conciliacion de 3 a

2. Atencion de Reclamos en Segunda Instancia 
MAN -DCF-1.2 El procedimiento se ha disgregado en 2:

1. Atencion de Reclamos en Segunda Instancia. (Entidades 
Reguladas) MAN - DCF - 1.4
2. Atencion de Reclamos en Segunda Instancia. (Entidades 
en Proceso de Adecuacion) MAN - DCF -1.5

Se incorpora la siguiente redaccion:
Una vez finalizada la audiencia de conciliacion, el analista 
asignado debe remitir en el plazo de hasta cinco (5) dias 
habiles a la Jefatura de Gestion Documental los antecedentes 
del reclame. Finaliza el procedimiento.

deProcedimientos 
Atencion de Reclamos en 
Segunda Instancia

El Acta de Audiencia de Conciliacion se genera en 4 copias 
originates en el SGD, remitiendose la copia para archive a 
Archivo Central y entregandose una copia al Reclamante y 
ntra a la entidad financiera Asimismo. se mantiene una copia 
en los antecedentes del reclame.

El Acta de Audiencia de Conciliacion se genera en 
3 copias originates en el SGD, remitiendose la 
copia para archivo a Archivo Central y 
entregandose ima rnpia al Reclamante y otra a la 
entidad financiera.

4.

Se elimina los modelos de carta, debido a 
que pueden variar en funcion al tipo de 
reclamo o caso.

For otra parte, se realizan ajustes a los 
plazos de las etapas, considerando la 
dinamica de actividades de la DCF.

Formulario de Contacto FOR-DCF-14Formulario de Contacto FOR-DCF-14

Se eliminan los anexos 2 y 3, correspondientes a los modelos 
de cartas para el reenvio de reclamos de primera instancia y 
citacion a audiencia de conciliacion.

Se han precisado los responsables de las actividades en 
funcion al Manual de Puestos Vigente.

deProcedimiento 
Inspeccion In Situ
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VERSION ANTERIOR
K.A. N° ASFI 251/2019, 

de 31 de diciembre de 2019

RFFERENCIA VERSION ACTUAL JUSTIFICACIONES

Se ha incorporado precisiones en el 
procedimiento considerando lo establecldo 
en el Decreto Supremo N° 4755 de 13 de 
julio de 2022 que aprueba el Reglamento del 
Regimen de Sanciones Administrativas de la 
Ley N°393 de Servicios Financieros.
Se ha Incluldo como insumo: Solicitud de 
inclusion de la obligacion por parte de entidad 
financiera de cubrir todos los gastos. 
perdidas, dahos y perjuicios ocasionados por 
la transgresion de las normas.

Se ha incorporado precisiones en el procedimiento 
considerando lo establecldo en el Decreto Supremo N° 4755 
de 13 de julio de 2022 que aprueba el Reglamento del 
Regimen de Sanciones Administrativas de la Ley N°393 de 
Servicios Financieros.
Se ha incluido como insumo: Solicitud del redamante 
referentes a la inclusion de la obligacion por parte de entidad 
financiera de cubrir todos los gastos, perdidas, dahos y 
perjuicios ocasionados por la transgresion de las normas.

Procedimiento
Sancionatorio

Se ha eliminado el Formulario debido a que 
Se elaborara Informe en el Sistema de 
Gestion Documental.

Se han ajustado aspectos de forma y redaccion.
Asimismo, se ha eliminado el Formulario de Reporte de 
Ejecucion de Actividades de Educacion Financiera (FOR- 
DCF-14)

Procedimiento 
Ejecucion 
Actividades 
Educacion Financiera

de
de
de

deProcedimiento 
Revision y Evaluacion de 
Programas de Educacion 
Financiera

Se ha ajustado los responsable en funcion a lo establecldo en 
el Reglamento de Firmas, Asimismo se ha ajustado aspectos 
de forma y redaccion

RESPONSABLES DE ELABORACION, REVISION V DE CONFORMIDAD

Conformidad de:Revisado por:Revisado por:Revisado por:Elaborado por: / j/ 7A/" /
/5Z

l. c. Jorfe EjflesfeyBejarano Torratoa
11 IALISTADEORG$£eACION ADMINISTRATOR a.i. IIS' %'~^CC=====»
,:ifaturaFfrmaryseittiruproNAL LI:. Manuel AIB^^to^ii^edrano
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I. ASPECTOS GENERALES

1.1 OBJETO DEL MANUAL
/

El presente manual tiene como objeto definir los procedimientos, responsables, plazos y niveles de 
control relacionados con las actividades que desarrolla la Defensorla del Consumidor Financiero 

(DCF).

1.2 DEFINICIONES

Para efectos del presente documento se entiende por:

Atencion de reclamos: Proceso de recepcion, evaluacion y resolucion, por parte de la 
entidad financiera o la Defensorla del Consumidor Financiero, de reclamos presentados por 
los consumidores financieros.

a)

Reenvio de reclamos de primera instancia: Situacion en la que el consumidor financiero 
presenta su reclamo de primera instancia ante la Defensoria del Consumidor Financiero y 
este se deriva a la entidad financiera para su atencion.

Atencion de reclamos en segunda instancia: Atencion y seguimiento de reclamos del 
consumidor financiero, cuando la entidad financiera no responda a su reclamo presentado 
en primera instancia o en caso de estar en desacuerdo con la respuesta que emitan estas 

entidades.

Consumidores financieros: Clientes y/o usuarios financieros:

b)

c)

d)

i. Cliente financiero: Persona natural o juridica que utilize los servicios financieros de las 
entidades financieras, mediante la suscripcion de contratos.

ii. Usuario financiero: Persona natural o juridica que utiliza los servicios de las entidades 
financieras, sin que medie la suscripcion de contratos.

Central de Informacion de Reclamos y Sanciones (CIRS): Sistema que permite el registro 
de reclamos de los consumidores financieros interpuestos en la Autoridad de Supervision 
del Sistema Financiero, tanto de primera instancia como en segunda instancia. A traves de 
este sistema se pone en conocimiento de las entidades financieras el reclamo interpuesto 
para su atencion, se efectuan requerimientos de informacion y se cita a audiencias de 
conciliacion a las partes para la resolucion de los reclamos o reuniones informativas.

Dictamen: Opinion tecnica legal emitida por la Defensoria del Consumidor Financiero sobre 
los reclamos presentados por los consumidores financieros.

e)

f)

(
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Dictamen Fundado: Opinion tecnica legal que declara procedente la peticion o solicitud del 
reclamante.

g)

Dictamen Fundado en parte: Opinion tecnica legal que declara procedente de manera 
parcial la peticion o solicitud del reclamante.

h)

Dictamen Infundado: Opinion tecnica legal que declara improcedente la peticion o solicitud 
del reclamante.

>)

Ventanillas de Atencion: Lugar situado en la Oficina Central o Centro Defensorial, donde 
el consumidor financiero realiza consultas sobre sus derechos y obligaciones, sobre 
servicios o productos financieros, del mercado de valores o su funcionamiento, asi come la 
recepcion de los reclames en primera o segunda instancia.

Educacion Financiera: Proceso que consiste en transmitir conocimientos y desarrollar 
habilidades orientadas a mejorar la toma de decisiones de los consumidores financieros, con 
el objetivo de que estas optimicen la administracion de sus recursos y realicen un use
adecuado y responsable de los servicios financieros ofrecidos por las entidades financieras.

\
Entidad de Intermediacion Financiera: Persona juridica radicada en el pais, autorizada 
por la ASFI, cuyo objeto social es la intermediacion financiera y la prestacion de servicios 
financieros complementarios.

j)

k)

I)

m) Entidad Financiera: Entidad de intermediacion financiera o empresa de servicios 
financieros complementarios autorizada por la Autoridad de Supervision del Sistema 
Financiero, con participacion accionaria de personas naturales o juridicas, de origen nacional 
o extranjero.

n) Linea Gratuita de ASFI: Linea habilitada de forma especifica para la atencion de consultas1 
y reclames de primera instancia.

o) Proceso sancionatorio: De forma independiente al dictamen emitido por la Defensoria del 
Consumidor Financiero, conciliacion o desistimiento del consumidor financiero cuando la 
Autoridad de Supervision del Sistema Financiero advierta incumplimientos de las entidades 
supervisadas a disposiciones legales reglamentarias o normativa interna, se iniciara el 
proceso administrative sancionatorio.

p) Punto de reclamo: Servicio que brindan las entidades financieras en todas sus oficinas, 
sucursales y agencias, destinado a atender en primera instancia los reclames que presenten

/-sus clientes y usuarios.

Las areas de atencion de consultas se gestionaran a traves del Instructive correspondiente.
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q) Reclamo: Manifestacion verbal o escrita, efectuada por los consumidores financieros, sobre 
su disconformidad por uno o varies servicios financieros que le fueron o son prestados por 
las entidades financieras o ante la vulneracion de sus derechos.

r) Reclamante: Consumidor financiero que presenta su reclamo en las entidades financieras 
o en la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero.

s) Servicios financieros: Servicios diversos que prestan las entidades financieras 
autorizadas, con el objeto de satisfacer las necesidades de los consumidores financieros.

t) Sistema ASFI Digital: Aplicacion de software en dispositivos moviles que permite al usuario 
realizar su reclamo relacionado a servicios financieros.

1.3 RESPONSABILIDADES

La Defensoria del Consumidor Financiero (DCF) es responsable de la aplicacion del presente 
Manual.

La DCF es la encargada de revisar y actualizar el presente Manual, cuando corresponda, debiendo 
coordinar su modificacion o ajuste con la Jefatura de Gestion Institucional.
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II. DETALLE DE PROCEDIMIENTOS

CodigoProcedimientoNo.

Reenvio de Reclames de Primera Instancia (Presentados 
por Escrito)

MAN - DCF -1.11
%

Reenvio de Reclames de Primera Instancia (Realizados a 
traves del Sitio WEB, Sistema ASFI Digital u otra 
aplicacion digital)

MAN - DCF - 1.22

Reenvio de Reclames de Primera Instancia (Presentados 
en forma presencial en oficinas de la ASFI o a traves de la 
linea gratuita)

MAN-DCF-1.33

Atencion de Reclamos en Segunda Instancia. (Entidades 
con Licencia de Funcionamiento)

MAN - DCF - 1.44

Atencion de Reclamos en Segunda Instancia. (Entidades 
en Proceso de Adecuacion)

MAN-DCF-1.55

MAN-DCF-1.6Inspeccion In Situ.6

MAN-DCF-1.7Procedimiento Sancionatorio7

MAN - DCF - 1.8Ejecucion de Actividades de Educacion Financiera8

Revision y Evaluacion de Programas de Educacion 
Financiera

MAN-DCF-1.99
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III. PROCEDIMIENTOS

/
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3.1 REENVIO DE RECLAMOS EN PRIMERA INSTANCIA (PRESENTADOS POR ESCRITO)
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE: Proteccion y Defensa

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control asi como 
los plazos para el reenvio de los reclamos en primera instancia presentados por escrito en 
la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI) por los consumidores 
financieros. 

OBJETO:

El procedimiento inicia cuando el consumidor financiero presenta su reclamo en oficinas 
de ASFI y concluye con el reenvio del reclamo a la entidad fmanciera para su atencion.ALCANCE:

Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros.
Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrative y Decretos 
Reglamentarios.
Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros, contenido en el 
Libro4°, Titulo I, Capitulo I de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS:

Reclamo presentado por el consumidor financiero en oficinas de ASFI a nivel nacional a traves de carta o 
memorial.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:

ResponsablePlazoDescripcionEtapa

REVISION PREVIA A LA RECEPCION DEL RECLAMO2 Y
LLENADO DE FORMULARIO DE CONTACTO

1.1 Previo a su recepcion, verifica que el reclamo cuente con los 
datos personales del reclamante:

- Nombre y apellidos;
- Numero y tipo de documento de identidad;
- Firma; y

- El nombre de la entidad financiera contra la cual se formula 
el reclamo.

1.2 Solicita al consumidor financiero llenar el Formulario de Contacto 
(Anexo N° 1). Continua en la Etapa N° 2.

Tecnico de Mesa de 
Entrada o 

Auxiliar/Analista/ 
Tecnico de los 

Centres 
Defensoriales

Al momento 
de la

recepcion
1

REGISTRO Y DERIVACION DEL RECLAMO Tecnico de Mesa de 
Entrada o 

Auxiliar/Analista/ 
Tecnico de los 

Centros 
Defensoriales

De acuerdo a 
procedimiento 
viqente de la 

JGD

Recepciona y deriva la carta o memorial al Director(a) de la 
Defensoria del Consumidor Financiero (DCF) a traves del Sistema de 
Gestion Documental.

2

2 Se adraiten reclamos en medio escrito cuando la entidad financiera no tenga habilitado la CIRS o el consumidor financiero asi lo 
requiera. J
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ResponsablePlazoDescripcionEta pa

Director(a) de la 
DCF o Jefe de 
Proteccion y 

Defensa

ASIGNACION DE LA CARTA DE RECLAMO
Hasta 3 dias 

habilesAsigna la carta o memorial, a un analista de la DCF y deriva para su 
atencion a traves del Sistema de Gestion Documental(SGD).

3

REENVIO DEL RECLAMO

4.1 Si la carta o memorial presentado por el consumidor financiero 
describe un reclamo:

a. Correspondiente a una entidad financiera con licencia de 
funcionamiento, registra el reclamo, reenvia a traves de la 
CIRS y notifica al consumidor financiero la accion por uno de 
los medios definidos en los registros del Formulario de 
Contacto. Finaliza el procedimiento.

Una vez 
asignado 

hasta 3 dias 
habiles

b. Correspondiente, a una entidad financiera en proceso de 
adecuacion, elabora carta estableciendo un plazo de cinco 
(5) dias habiles administrativos, para que emita respuesta 
directamente al consumidor financiero. Continiia en la etapa 
N°5.

4.2 Cuando la carta o memorial del reclamante corresponda a una 
solicitud en lugar de un reclamo:

a. A una entidad financiera con licencia de funcionamiento, 
registra la solicitud, reenvia a traves de la CIRS y notifica al 
consumidor financiero, la accion realizada, por uno de los 
medios definidos en los registros del Formulario de 
Contacto. Finaliza el procedimiento.

Auxiliar, Tecnico o 
Analista asignado 

de la DCF
4

Una vez 
asignado 

hasta 5 dias 
habiles

A una entidad financiera en proceso de adecuacion, elabora 
carta estableciendo un plazo para su atencion y emita 
respuesta directamente al consumidor financiero. Continua 
en la etapa N°5.

b.

Una vez 
asignado 

hasta 10 dias 
habiles o 

segun solicitud

A una solicitud de informacion o consulta tecnica o legal 
dentro de las competencias de ASFI, elabora respuesta al 
consumidor financiero. Continua en la etapa N°6.

c.

REVISION Y APROBACION DE LA CARTA

5.1 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa la carta, de no tener 
observaciones, firma y deriva, caso contrario devuelve para 
correccion o complementacion.

5.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Firma Ja carta y deriva a Mesa de Salida para su remision a la 
entidad financiera, segun procedimiento vigente. Finaliza 
Procedimiento.

Nota: Si corresponde a un reclamo de primera instancia o solicitud, 
notifica al consumidor financiero la atencion por uno de los medios

Jefe de Proteccion 
y Defensa / 

Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 
Financiero

Hasta 3 dias 
habiles5
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ResponsablePlazoDescripcionEta pa
definidos en los registros del Formulario de Contacto. Finaliza el
procedimiento.

REVISION Y APROBACION DE LA CARTA DE RESPUESTA

6.1 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa la carta, de no tener 
observaciones, otorga Visto Bueno y deriva, caso contrario 
devuelve para correccion o complementacion.

6.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Firma carta de solicitud de informacion o consulta y remite para 
firma del Director General Ejecutivo.

6.3 Director General Ejecutivo: Firma carta y remite a Mesa de 
Salida para su entrega.

Jefe de Proteccion 
y Defensa / 

Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero/ Director 
General Ejecutivo

Sin plazo6

PRODUCTO:

Reclame de primera instancia o solicitud reenviado a la entidad financiera a traves de la CIRS. 
Carta de reclamo o solicitud a la entidad financiera en proceso de adecuacion.
Carta de respuesta a solicitud de informacion o consulta.
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3.2 REENVIO DE RECLAMOS EN PRIMERA INSTANCIA (REALIZADOS A TRAVES DEL 
SITIO WEB, SISTEMA ASFI DIGITAL U OTRA APLICACION DIGITAL)

*
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE: Proteccion y Defensa

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control asi 
los plazos para el reenvio de los reclamos en primera instancia realizados a traves del sitio 
web, sistema ASFI DIGITAL u otra aplicacion digital.

como
OBJETO:

El procedimiento inicia cuando el consumidor financiero realiza su reclamo en primera 
instancia a traves del sitio web de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), 
sistema ASFI DIGITAL u otra aplicacion digital y concluye con el reenvio del reclamo a la 
entidad financiera para su atencion.

ALCANCE:

Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros.
Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrative y Decretos 
Reglamentarios.
Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros, contenido en el Libro 
4°, Titulo I, Capitulo I de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS:
Reclamo realizado a traves del sitio web de ASFI, sistema ASFI DIGITAL u otra aplicacion digital.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:

ResponsablePlazoDescripcionEta pa

REVISION DEL RECLAMO
Revisa que el registro cuente con los datos personales (nombre, documento 
de identidad y telefono de contacto o correo electronico) e incluya el detalle 
de los hechos que motivaron el reclamo y nombre de la entidad financiera 
contra la cual se formula el mismo.1

Auxiliar, Tecnico 
o Analista 
asignado

Flasta 3 dias 
habiles de 

registrado el 
reclamo.

En case de admitir el reclamo, continua en la etapa 2.
En caso de rechazar el reclamo, se registra en la CIRS las causales 
del rechazo. Finaliza el procedimiento.

DERIVACION DEL RECLAMO A LA ENTIDAD FINANCIERA
Clasifica segun tipologia y lo deriva a la entidad financiera a traves de la 
Central de Informacion de Reclamos y Sanciones (CIRS).

2

PRODUCTO:

Reclamo de primera instancia reenviado a la entidad financiera a traves de la CIRS.

/
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REENVIO DE RECLAMOS EN PRIMERA INSTANCIA (REALIZADOS DE FORMA 
PRESENCIAL EN OFICINAS DE ASFI O A TRAVES DE LA LINEA GRATUITA)

3.3
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE: Proteccion y Defensa

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control, asi como 
los plazos para el reenvio de los reclamos en primera instancia presentados de forma 
presencial en oficinas de la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI) o a 
traves de la linea gratuita.

OBJETO:

El procedimiento inicia cuando el consumidor financiero realiza su reclamo en primera 
instancia de forma presencial en oficinas de ASFI o a traves de la linea gratuita y concluye 
con su

ALCANCE:
reenvio a traves de la CIRS a las entidades financieras para su atencion.

- Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros,
- Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrative y Decretos 

Reglamentarios.
- Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros, contenido en el Libra 

4°, Titulo I, Capitulo I de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros,

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS:
Reclamo realizado de forma presencial en la oficina central o Centros Defensoriales de ASFI a nivel nacional o 
a traves de la linea gratuita.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:

ResponsablePlazoDescripcionEtapa

REGISTRO DEL RECLAMO EN LA CIRS

1.1 Si corresponde a una entidad financiera con licencia de 
funcionamiento, registra en la CIRS los datos personates del 
reclamante, entidad financiera y los argumentos del reclamo, 
una vez finalizado se comunica al reclamante su numero de 
registra o se entrega una copia del reclamo registrado.

1.2 De corresponder el reclamo a una entidad financiera en 
proceso de adecuacion, comunica al consumidor financiero 
que puede presentar su reclamo directamente en el Punto 
de Reclamo (PR) de la entidad financiera o por escrito en 
oficinas de ASFI.

Auxiliar, Tecnico o Analista 
asignado de la DCF

En el dia
1

REVISION DEL REGISTRO EN LA CIRCS Y APROBACION
Jefe de Proteccion y 
Defensa o Analista 

asignado
Revisa la redaccion del reclamo y si no tiene observaciones lo 
aprueba a traves de la CIRS, caso contrario solicita al Auxiliar, 
Analista o Tecnico asignado subsanar las observaciones.

2 Hasta 1 dia 
habil

PRODUCTO:
Reclamo de primera instancia reenviado a la Entidad Financiera a traves de la CIRS.
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3.4 ATENCION DE RECLAMOS EN SEGUNDA INSTANCIA (ENTIDADES 
FINANCIERAS CON LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO)
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE: Proteccion y Defensa

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control, asi
como los plazos para la atencion de reclamos en segunda instancia, presentados por los 
consumidores financieros, por la prestacion inadecuada de uno o varies productos o 
servicios financieros o la vulneracion de sus derechos por parte de las entidades 
financieras. 

OBJETO:

El procedimiento inicia cuando el consumidor fmanciero presenta su reclamo por escrito 
en la Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI) y concluye con la suscripcion 
del acta de conciliacion y/o emision de la carta de respuesta al reclamante, as! tambien 
cuando solicite se eleve a rango de resolucion concluye con la emision de la Resolucion 
Administrativa respectiva.

ALCANCE:

- Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros.
- Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrative.
- Decreto Supremo N° 27175, de 15 de septiembre de 2003, que aprueba el 

Reglamento a la Ley de Procedimiento Administrativo para el sistema de Regulacion 
Financiera.

- Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros contenido en el 
Libro 4°, Titulo I, Capitulo I de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS:
Reclamo presentado por el consumidor financiero por medio escrito en ventanillas de recepcion de la Oficina Central 
o Centres Defensoriales de ASFI, adjuntando la siguiente documentacion de respaldo:

- Constancia de reclamo de primera instancia presentado ante la entidad financiera y/o carta de respuesta al 
reclamo;
Documentos que acrediten la representacion legal, en caso de actuar mediante apoderado.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:

ResponsablePlazoDescripcionEtapa

RECEPCION DEL RECLAMO

1.1 Previo a su recepcion, verifica que la carta o memorial 
cuente con los datos personales del reclamante y su firma. 
Asimismo, revisa que cuente con los siguientes 
documentos adjuntos:

- Constancia de reclamo presentada en primera 
instancia3.

- Carta de respuesta de la entidad financiera.

Poder expreso que acredite la representacion, cuando 
corresponda.

Tecnico de Mesa de 
Entrada, Auxiliar, 

Tecnico o Analista de 
los Centres 

Defensoriales

1

De acuerdo a 
procedimiento de 

la JGD

el respaldo del reclamo presentado, se solicitara a la entidad financiera la remisidn de una copia del3 Cuandg'no se cuente con 
reclamo Ipresentado.
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V
ResponsablePlazoDescripcionEtapa

1.2 Adicionalmente, solicita al consumidor financiero llenar el
Formulario de Contacto, ver formato en Anexo N°1.

De no tener observaciones, recepciona y deriva la carta de reclamo 
al Director(a) de la DCF. Continua en la Etapa N° 2. Caso contrario, 
solicita al consumidor financiero complementar o corregir.

ASIGNACION DEL RECLAMO
Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero o Jefe de 
Proteccion y Defensa

Toma conocimiento del reclamo y asigna el reclamo en la 
hoja de ruta, a un auxiliar, tecnico, analista o Responsable 
de Centro Defensorial.

Remite los antecedentes a un servidor publico de la DCF 
para el registro del reclamo y la asignacion en la CIRS.

2.1 Flasta 3 dias 
habiles a partir de 
la asignacion a la 

DCF
2

2.2

REGISTRO DE LA ASIGNACION EN LA CIRS Hasta 2 dias 
habiles a partir de 

su recepcidn

Servidor Publico de 
la DCF asignado3 Registra el reclamo y asigna en la CIRS de acuerdo a 

instruccion en la hoja de ruta.

ANALISIS DEL RECLAMO

4.1 Analiza la carta del reclamante y cuando corresponda a un 
reclamo, solicita informacion a:

a) Entidad financiera con licencia de funcionamiento; 
genera la Solicitud de Primer Informe en la CIRS 
estableciendo para ello un plazo determinado para su 
atencion. Continua en la etapa N°5.1

Una vez asignado 
en la CIRS hasta 2 

dias habiles
Auxiliar, Tecnico, 

Analista de la DCF 
asignado o 

Responsable del 
Centro Defensorial.

4 b) Alguna unidad organizacional de ASFI y/o entidad piiblica o 
privada, dependiendo el caso, solicita a traves de carta o 
comunicacion interna. Continua en la etapa N° 5.2.

4.2 Si no corresponde a un reclamo, de acuerdo a lo establecido en 
el articulo 3° (limitacion en la atencion de reclames) de la 
Seccion 5, del Reglamento de Proteccion del Consumidor de 
Servicios Financieros contenido en el Capitulo I, Titulo I del libro 
4° de la Recopilacion de Normas para el Sistema Financiero, 
prosigue de acuerdo a la etapa N° 15.

REVISION Y APROBACION DEL REQUERIMIENTO DE
INFORMACION O CARTA DE SOLICITUD DE INFORMACION

Analista Tecnico de 
Proteccion y Defensa 

del Consumidor 
Financiero I o 

Analista
Legal/Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
II o Responsable del 
Centro Defensorial

5.1 Revisa el requerimiento de informacion en la CIRS, de existir 
observaciones devuelve al servidor publico asignado para su 
complementacion o correcciones, de no tener observaciones, 
aprueba el requerimiento en la CIRS. Continua en la etapa N°7.

5.2 Si corresponde a una carta o comunicacion, revisa, de no 
tener observaciones, otorga Visto Bueno y deriva para 
revision. Continua en la etapa N° 6.

En el dia
5

Flasta 2 dias 
habiles
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

FIRMA DE CARTA DE SOLICITUD O COMUNICACION

6.1 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa la carta o 
comunicacion de existir observaciones devuelve al servidor 
publico de la DCF asignado para su complementacion o 
correcciones, de no tener observaciones, aprueba el 
requerimiento y deriva.

Jefe de Proteccion y 
Defensa, Director(a) 
de la Defensorla del 

Consumidor 
Financiero/Director 
General Ejecutivo

Sin plazo6 6.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Firma carta de solicitud de informacion.y remite para firma 
del Director General Ejecutivo, en caso de comunicacion 

firma y deriva a la unidad organizacionalinterna
correspondiente continua en la Etapa N° 7.

6.3 Director General Ejecutivo: Firma carta y deriva mediante 
Mesa de Salida. Continua con la etapa N° 7.

Entidad o unidad 
organizacional de 

ASFI

REMISION DE RESPUESTA De acuerdo a 
requerimiento7

Procesa respuesta(s) y remite a la DCF.

Director(a) de la 
Defensorla del 
Consumidor 

Financiero o Jefe de 
Proteccion y Defensa

ESTABLECIIVIIENTO DE INSTRUCCIONES A SEGUIR
Hasta 3 dias 

habiles a partir de 
la asignacion a la 

DCF

Toma conocimiento de la(s) respuesta(s) y deriva al Analista 
Asignado en la CIRS, estableciendo en la hoja de ruta las 
instrucciones a seguir.

8

ANALISIS DEL RECLAMO4

Analiza reclamo, antecedentes e informacion proporcionada y 
determine:

Si corresponde solicitar informacion complementaria, 
prosigue conforme la etapa N°4.

9.1
Auxiliar, Tecnico, 
analista de la DCF 

asignado6 o 
Responsable de 

Centro Defensorial.

En funcion a la 
complejidad y tipo 

de caso

Si corresponde realizar una Reunion informativa, 
la citacion de la misma con uno o varies

9.2
9

programa
participantes del caso, ya sea el consumidor financiero o 
entidad financiera. Continua en la etapa N°10.

9.3 Si corresponde realizar una Audiencia de Conciliacion, 
programa la citacion de la misma y genera la notificacion 
correspondiente a traves de la CIRS. Continua en la etapa 
N° 11.

4 Durante el analisis del reclamo, el reclamante, podra presenter su desistimiento del reclamo en aplicacion del articulo 14 de la seccion
5 del Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros o cuando la Entidad Financiera informe documentalmente que 
se dio solucidn al reclamo de consumidor financiero en aplicacion al articulo 13 de la seccion 5 del Reglamento de Proteccion del 
Consumidor de Servicios Financieros, prosigue de acuerdo a la etapa N° 15.
6 De forma paralela a la atencidn del reclamo, el personal de la DCF asignado al tramite debe registrar la informacion de las acciones 
realizadas para su atencidn hasta la conclusion, en la CIRS.
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
Si corresponde realizar una Inspeccion In Situ5, precede
conforme a Procedimiento de Inspeccion In Situ (MAN-

9.4

DCF-1.6).

En caso de contar con la informacion de respaldo 
suficiente, se prosigue con la elaboracion del informe 
tecnico legal y Dictamen de la Defensoria del Consumidor 
Financiero en la etapa N° 13.

9.5

Si no corresponde la atencion del reclamo, de acuerdo a 
lo establecido en el articulo 3 (Limitacion en la atencion 
de reclamos) de la Seccion 5, del Reglamento de 
Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros 
contenido en el Capitulo I, Titulo I del Libro 4° de la 
Recopilacion de Normas para el Sistema Financiero, 
prosigue de acuerdo a la etapa N° 15.

9.6

REALIZACION DE REUNION INFORMATIVA

10.1 Auxiliar, Tecnico, Analista o Responsable Centro 
Defensorial asignado: Segun la evaluacion realizada, 
cita a la Entidad Financiera a traves de la CIRS y cuando 
corresponda se comunica con el consumidor financiero 
via telefonica.

10.2 Director(a) de la DCF o Jefe de Proteccion y Defensa 
o Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del 
Consumidor Financiero I o Analista Legal/Tecnico de 
Proteccion y Defensa II o Responsable de Centro 
Defensorial o Analista de Gestion II: Aprueba la 
ejecucion de la reunion informativa a traves de la CIRS y 
participa de la misma.

10.3 Participantes por parte de la DCF: En dependencias de 
ASFI, con la participacion de representantes acreditados 
de la entidad financiera, servidores piiblicos de la DCF y 
el o los reclamantes, cuando corresponda, se realiza la 
reunion informativa, con el proposito de obtener mayores 
elementos en el procesamiento y atencion del reclamo.

10.4 Realizacion de la Reunion: Finalizada la reunion, firman 
el registro de reunion, misma que se conserva como parte 
de los antecedentes del reclamo, y en funcion a los 
resultados, vuelve al analisis del reclamo segun la etapa 
N° 9 o acuerdan llevar acabo la audiencia de conciliacion 
(etapa N° 11) o la elaboracion del informe tecnico legal y 
Dictamen Defensorial en la etapa N° 13.

Auxiliar, Tecnico, 
Analista o

Responsable Centro 
Defensorial asignado 

/Director(a) 
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero/ Jefe de 
Proteccion y Defensa/ 
Analista Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
del Consumidor 
Financiero I o 

Analista
Legal/Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
II / Participantes de 

Reunion

Segun fecha 
programada10

/
5 Los resdltados de la inspeccion in situ (informe de inspeccion aprobado y papeles de trabajo) seran parte del analisis del reclamo
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
Director(a) de la DCF/ 
Jefe de Proteccion y 

Defensa /Analista 
Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
del Consumidor 
Financiero I y/o 

Analista
Legal/Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
II o Responsable 

asignado

APROBACION DE LA AUDIENCIA DE CONCILIACION

Revisa la notificacion y de no tener observaciones autoriza a 
traves de la CIRS la realizacion de la audiencia de conciliacion.

Asimismo, coordina con el consumidor financiero, via telefonica 
su disponibilidad de tiempo y horario. En el dia11

REALIZACION DE LA AUDIENCIA DE CONCILIACION
Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero y/o Jefe 
de Proteccion y 

Defensa o en caso de 
ausencia el Jefe de 

Educacion Financiera 
y/o Analista Tecnico 

de Proteccion y 
Defensa del 
Consumidor 

Financiero I y/o 
Analista

Legal/Tecnico de 
Proteccion y Defensa 

II y/o Responsable 
Centro Defensorial 

y/o Analista de 
Gestion y Auxiliar, 
Tecnico Analista 
asignado al caso

En dependencias de ASFI, se realiza la Audiencia de 
Conciliacion7 con la participacion de servidores publicos de la 
DCF, el o los reclamantes y representantes de la Entidad 
Financiera acreditados con poder especial y suficiente para 
asistir a la audiencia, tomar decisiones y suscribir el acta de 
conciliacion:

12.1 Si se concilia, suscriben el Acta de Conciliacion8 los 
servidores publicos de ASFI asignados, reclamante(s) y 
el o los representantes de la entidad financiera.

De acuerdo a 
Programacion12

Una vez finalizada la audiencia de conciliacion, el analista 
asignado debe remitir en el plazo de hasta cinco (5) dias 
habiles a la Jefatura de Gestion Documental los 
antecedentes del reclamo. Finalize el procedimiento.

12.2 Si no se concilia, suscriben un registro de reunion, el 
reclamante, representantes de ASFI y el o los 
representantes de la entidad financiera y en funcion a las 
determinaciones se retorna al analisis del reclamo en la 
etapa N° 9 o la prosecucion con la elaboracion del informe 
Tecnico legal y dictamen de la Defensoria del Consumidor 
Financiero en la etapa N° 13.

AELABORACION DEL INFORMS TECNICO LEGAL Y Auxiliar, Tecnico, 
Analista Asignado o 
Responsable Centro 

Defensorial

DICTAMEN DEFENSORIAL
13

13.1 En funcion a la informacion de respaldo, evaluan los 
antecedentes y obrados para atender al reclamo y

7 La DCF podra declarar cuarto intermedio a fin de que las partes propongan salidas alternativas al reclamo, para lo cual, suscriben un 
registro de reunion determinando la fecha y hora para que continue la audiencia de conciliacion o caso contrario las determinaciones 
para continuar con el analisis o conclusion del reclamo.
K El Acta de Audiencia de Conciliacion se genera en 4 copias originates en el SGD, remitiendose la copia para archive a Archive Central 
y entregafldose una copia al Reclamante y otra a la entidad financiera. Asimismo, se mantiene una copia en los antecedentes del reclamo.
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ResponsablePlazoDescripcionEta pa
elaboran9, Informe Tecnico - Legal que recomienda la
emision del Dictamen Defensorial, cuya conclusion podra 
establecer infracciones o incumplimientos a la normativa 
legal vigente o normativa interna de la entidad financiera, 
ademas puede recomendar el inicio de un proceso 
sancionatorio a la entidad financiera. De serasi, prosigue 
de acuerdo al procedimiento administrativo sancionatorio 
(MAN-DCF-1.6).

Hasta 15 dias 
habiles (Una vez 
recibido el ultimo 

actuado de la , 
entidad financiera, 

reclamante, 
unidad

organizacional de 
ASFI y/u otra 

entidad o a partir 
de la fecha del 

acta de reunion)

13.2 Elaboran Dictamen motivado10, claro y fundamentado, 
pudiendo corresponder a un:

a) Dictamen Fundado.
b) Dictamen Fundado en Parte.
c) Dictamen Infundado.

Analista Tecnico de 
Proteccion y Defensa 

del Consumidor 
Financiera I o 

Analista Legal/ 
Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
II /Responsable de 
Centro Defensorial/ 
Jefe de Proteccion y 
Defensa / Director(a) 
de la Defensoria del 

Consumidor 
Financiera

REVISION Y APROBACION DEL INFORME TECNICO LEGAL
Y DICTAIVIEN DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO

14.1 Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del 
Consumidor Financiero I o Analista Legal/ Tecnico de 
Proteccion y Defensa II o Responsable Centro 
Defensorial: Revisan, de no tener observaciones, firman 
en el Informe Tecnico Legal y otorgan Visto Bueno en el 
Dictamen Defensorial. Ambos documentos, adjunto los 
antecedentes del tramite se derivan al Jefe de Proteccion 
y Defensa.

14.2 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa, de no tener 
observaciones, firma en el Informe Tecnico Legal y el 
Dictamen Defensorial.

14.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Revisa, de no tener observaciones, aprueba 
el informe y dictamen y solicita la emision de la carta de 
respuesta y carta de instruccion cuando corresponda.

14

ELABORACION DE LA CARTA DE RESPUESTA AL
CONSUMIDOR FINANCIERO Y CARTA DE INSTRUCCION A
LA ENTIDAD FINANCIERA (CUANDO CORRESPONDA) Auxiliar, Tecnico, 

Analista o 
Responsable 

asignado

15 Elabora carta de respuesta al consumidor financiero y carta de 
Instruccion a la Entidad Financiera (cuando corresponda), 
deriva el o los documentos proyectados para su revision y firma 
adjuntando los antecedentes respectivos.

En funcidn a la 
complejidad del

9 De forma paralela a la atencion del reclame, el personal de la DCF asignado al tramite debe registrar la informacion de las acciones 
realizadas para su atencion hasta la conclusion, en la CIRS.
10 La DCF de oficio o a instancia de parte, en cualquier momento podra rectifibar el contenido de su dictamen cuando el mismo 
contenga errores materiales, de hecho, o aritmeticos que no alteren sustancialmente el dictamen, para ello el Analista Legal y Analista 
Tecnico deberan emitir el Informe Tecnico Legal que respalda la rectificacion del Dictamen.
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
reciamo objeto de

analisisFIRMA DE LA CARTA DE RESPUESTA AL CONSUMIDOR
FINANCIERO Y CARTA DE INSTRUCCION A LA ENTIDAD
FINANCIERA (CUANDO CORRESPONDA)

16.1 Jefe de Proteccion y Defensa:_Revisa la(s) carta (s), de 
no tener observaciones, da visto bueno y deriva al 
Director de la DCF.

16.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Revisa la(s) carta(s), de no tener 
observaciones firma y deriva para firma del Director 
General Ejecutivo.

16.3 Director General Ejecutivo: Firma la(s) carta(s) y remite 
a la Entidad Financiera mediante mesa de salida.

Jefe de Proteccion y 
Defensa/ Director(a) 
de la Defensoria del 

Consumidor 
Financiero/Director 
General Ejecutivo

16

COMUNICACION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

Una vez emitida la carta de respuesta, comunica al 
consumidor financiero, de acuerdo a procedimiento 
establecido en el Reglamento de Gestion Documental, en 
funcion a la informacion proporcionada en el formulario de 
contacto y disponibilidad de recursos institucionales, que 
su documento de respuesta se encuentra disponible para 
su recojo en oficinas de ASFI.

Una vez entregada la carta al reclamante, deriva todos los 
antecedentes y actuados del tramite a Archive Central 
para su archive permanente y custodia por parte de la 
Jefatura de Gestion Documental.

17.1

Tecnico de Mesa de 
Salida/ Auxiliar, 

Tecnico, Analista de 
los Centres 

Defensoriales

De acuerdo a 
procedimiento 

vigente de la JGD
17

17.2

La carta de instruccion se remite a la Entidad FinancieraNota:
para su atencion.

SEGUIMIENTO A LA CARTA DE INSTRUCCION DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO En funcion a las 

fechas
determinadas en 

la carta de 
instruccion

Auxiliar, Tecnico, 
Analista asignado o 

Responsable de 
Centro Defensorial

Realiza el seguimiento a la carta de instruccion remitida a la 
entidad financiera bajo el ambito de regulacion y supervision de 
ASFI, de detectarse incumplimiento a la instruccion emitida, 
prosigue de acuerdo a procedimiento sancionatorio.

18

Hasta 5 dias 
habiles de recibida 

la carta de 
respuesta

SOLICITUD DEL CONSUMIDOR FINANCIERO Consumidor
Financiero19 Mediante carta solicita a ASFI consignar a rango de Resolucion 

Administrativa la carta de respuesta recibida.

DERIVACION E INSTRUCCION DE EVALUACION DE LA 
SOLICITUD DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

Director(a) de la DCF 
o Jefe de Proteccion 

y Defensa

Una vez 
recepcionado20

Toma conocimiento de la solicitud del Consumidor Financiero y 
deriva al analista asignado para su evaluacion.
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ELABORACION DEL INFORME TECNICO LEGAL Y
ELABORACION DEL PROYECTO DE RESOLUCION
ADIVIINISTRATIVA

21.1 Dentro del plazo establecido de acuerdo a normativa legal 
vigente, analizan la solicitud, producto de ello elaboran el 
informe tecnico legal y el proyecto de Resolucion 
Administrativa11.

21.2 Si la carta de solicitud elaborada por el consumidor 
financiero fue entregada fuera de plazo, proyecta carta12 
comunicando que su requerimiento no podra ser 
atendido. Concluye el procedimiento.

Auxiliar, Tecnico, 
Analista asignado y/o 
Responsable Centro 

Defensorial

21

Hasta 7 dias 
habiles una vez 
recepcionada la 

solicitud del 
Consumidor 
Financiero

REVISION Y APROBACION DEL INFORME TECNICO LEGAL
Y PROYECTO DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA

22.1 Analista Legal de Proteccion y Defensa II: Revisa, de 
existir observaciones devuelve al analista asignado para 
su complementacion o correcciones caso contrario, 
rubrica el informe tecnico legal y otorgan su visto bueno 
en el proyecto de Resolucion Administrativa.

Analista Legal de 
Proteccion y Defensa 
II/ Jefe de Proteccion 
y Defensa/ Director 
(a) de la Defensoria 

del Consumidor 
Financiero

22.2 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa de existir 
observaciones devuelve al analista asignado para su 
complementacion o correcciones, caso contrario, firma el 
informe tecnico legal y otorgan su visto bueno en el 
proyecto de Resolucion Administrativa.

22

22.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Revisa los documentos proyectados, de no 
tener observaciones, aprueba el informe tecnico legal, 
otorga su visto bueno en el proyecto de Resolucion 
Administrativa y deriva mediante comunicacion interna 
adjunto la documentacion de respaldo a la Direccion de 
Asuntos Juridicos (DAJ) para su revision, gestion de 
firma y posterior notificacion.

REVISION DE LA RESOLUCION ADMINISTRATIVA De acuerdo a 
Procedimientos de 

la Direccion de 
Asuntos Juridicos

Direccion de Asuntos 
Juridicos

Prosigue de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de 
Revision de Resoluciones Administrativas de la DAJ e 
Instructive de Notificaciones vigente.

23

11 El Analista asignado quien elaboro la Resolucion Administrativa es responsable del seguimiento del tramite hasta su notificacion 
conforme normas vigentes aplicables.
12 La carta debera ser firmada por el Director General Ejecutivo y por la Directora de la Defensoria del Consumidor Financiero.

VERIFICAR LA VIGENCIA DEL PRESENTE DOCUMENTO CON EL PUBLICADO EN EL PUNTO ASFI



Codigo:
MAN - DCF -1.4DESCRIPTIVO DEL PROCEDIMIENTO

r ASFI Version:
2022 - V.4

ATENCION DE RECLAMOS EN SEGUNDA 
INSTANCIA (ENTIDADES FINANCIERAS CON 

LICENCIA DE FUNCIONAMIENTO)
AUTORIOAD DE SUPERVISUllN 
DEC SISTEMA FINANCIERO Pagina: 

24 de 55

ResponsablePlazoDescripcionEta pa

IMPUGNACION A LA RESOLUCION ADIV1INISTRATIVA

En caso de desacuerdo de la Resolucion Administrativa 
emitida, presenta a ASFI el recurso de revocatoria. Prosigue de 
acuerdo a procedimiento vigente de la DAJ.

En caso de no presentarse ningun recurso de revocatoria o 
jerarquico fuera de plazo establecido finaliza el procedimiento.

De acuerdo a 
plazos

establecidos en la 
normativa vigente

Consumidor
Financiero24

PRODUCTOS:

Dictamen Defensorial emitido.
Acta de Conciliacion firmada.
Registro de reunion firmada.
Carta de respuesta al consumidor financiero emitida.
Carta de instruccion a la entidad financiera (cuando corresponda) emitida.
Comunicacion interna de remision de Resolucion Administrativa a la Direccion de Asuntos Juridicos. 
Resolucion Administrativa emitida.
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3.5 ATENCION DE RECLAMOS EN SEGUNDA INSTANCIA (ENTIDADES EN 
PROCESO DE ADECUACION)

/
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE: Proteccion y Defensa

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control, asi 
como los plazos para la atencion de reclamos en segunda instancia, presentados por los 
consumidores financieros, por la prestacion inadecuada de uno o varies servicios o la 
vulneracion de sus defechos por parte de las entidades financieras.

OBJETO:

El procedimiento inicia cuando el consumidor financiero presenta su reclamo por escrito 
en la (Autoridad de Supervision del Sistema Financiero) ASFI y concluye con la suscripcion 
del acta de conciliacion y/o emision de la carta de respuesta al reclamante, asi tambien 
cuando solicite se eleve a rango de resolucion concluye con la emision de la Resolucion 
Administrative respectiva.

ALCANCE:

Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros.
Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrative.
Decreto Supremo N° 27175, de 15 de septiembre de 2003, que aprueba el 
Reglamento a la Ley de Procedimiento Administrative para el sistema de Regulacion 
Financiera.
Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros contenido en el 
Libra 4°, Titulo I, Capitulo I de la Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS:
Reclamo presentado por el consumidor financiero por medio escrito en ventanillas de recepcion de la Oficina Central 
o Centros Defensoriales de ASFI, adjuntando la siguiente documentacion de respaldo:

Constancia de reclamo de primera instancia presentado ante la entidad financiera y/o carta de respuesta al 
reclamo;

Documentos que acrediten la representacion legal, en caso de actuar mediante apoderado.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:

ResponsablePlazoDescripcionEta pa

RECEPCION DEL RECLAMO

1.1 Previo a su recepcion, verifica que la carta o memorial 
cuente con los datos personales del reclamante y su firma. 
Asimismo, revisa que cuente con los siguientes 
documentos adjuntos:

- Constancia de reclamo presentada en primera 
instancia13.

- Carta de respuesta de la entidad financiera.

- Poder expreso que acredite la representacion, cuando 
corresponda.

Tecnico de Mesa de 
Entrada, Auxiliar, 

Tecnico o Analista de 
los Centros 

Defensoriales

1

De acuerdo a 
procedimiento 

de la JGD

13 Cuando no se cuente con el respaldo del reclamo presentado, se solicitara a la Entidad Financiera la remision de una copia del 
reclamo presentado.
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
1.2 Adicionalmente, solicita a! consumidor financiero llenar el

Formulario de Contacto, ver formato en Anexo N°1.

De no tener observaciones, recepciona y deriva la carta de 
reclamo al Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero. Caso contrario, solicita al consumidor financiero 
complementar o corregir.

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor Financiero 
o Jefe de Proteccion y 

Defensa

ASIGNACION DEL RECLAMO Hasta 3 dias 
habiles una vez 
asignada a la 

DCF

Toma conocimiento del reclamo y asigna el reclamo en la hoja 
de ruta, a un auxiliar, tecnico, analista o Responsable de la DCF.

2

ANALISIS DEL RECLAMO

3.1 Analiza la carta del reclamante y cuando corresponda a un 
reclamo:

a) Correspondiente a una Entidad Financiera en proceso de
adecuacion, elabora carta de solicitud de informacion. 
Continua en la etapa N04.

b) Alguna unidad organizacionai de ASFI y/o Entidad 
Publica o Privada, dependiendo el caso, solicita a traves 
de carta o comunicacion interna. Continua en la etapa 
N°5.

3.2 Si no corresponde a un reclamo, de acuerdo a lo establecido 
en el articulo 3 (limitacion en la atencion de reclamos) de la 
Seccion 5, del Reglamento de Proteccion del Consumidor 
de Servicios Financieros contenido en el Capitulo I, Titulo I 
del libro 4° de la Recopilacion de Normas para Servicios 
Financieros, prosigue de acuerdo a la etapa N° 14.

Auxiliar, Tecnico, 
Analista de la DCF o 

Responsable asignado.

Una vez 
asignado hasta 
2 dias habiles

3

REVISION Y APROBACION DE LA CARTA DE SOLICITUD
DE INFORMACION

Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del 
Consumidor Financiero I o Analista Legal/Tecnico de 
Proteccion y Defensa II o Responsable Centro 
Defensorial: Revisa la carta de requerimiento de 
informacion, de existir observaciones devuelve al analista 
de Proteccion y Defensa asignado para su 
complementacion o correcciones, de no tener 
observaciones, otorga su visto bueno y deriva.

Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa la carta de 
requerimiento de informacion, de existir observaciones 
devuelve al analista asignado para su complementacion o 
correcciones. De no tener observaciones registra visto 
bueno y deriva al Director(a) de la Defensoria del 
Consumidor Financiero.

4.1
Analista Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
del Consumidor 

Financiero I o Analista 
Legal/Tecnico de 

Proteccion y Defensa II 
o Responsable de 

Centro Defensorial / 
Jefe de Proteccion y 

Defensa

Hasta 5 dias 
habiles4

4.2
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

FIRMA DE CARTA DE SOLICITUD

5.1 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Firma carta de solicitud de informacion y remite para firma 
del Director General Ejecutivo, en caso de comunicacion 
interna, firma y deriva a la unidad organizacional 
correspondiente.

5.2 Director General Ejecutivo: Firma carta y deriva mediante 
Mesa de Salida. Continua con la etapa N° 6.

Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero/Director 
General Ejecutivo

Sin plazo5

REMISION DE RESPUESTA
Entidad o unidad 

organizacional de ASFI
De acuerdo a 
requerimiento6 Procesa respuesta(s) y remite a la Defensoria del Consumidor 

Financiero de ASFI.

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor Financiero 
o Jefe de Proteccion y 

Defensa

ESTABLECIMIENTO DE INSTRUCCIONES A SEGUIR

Hasta 3 dias 
habiles

Toma conocimiento de la(s) respuesta(s) y deriva estableciendo 
en la hoja de ruta las instrucciones a seguir.

7

ANALISIS DEL RECLAMO14

Analiza reclamo, antecedentes e informacion proporcionada y 
determina:

Si corresponde solicitar informacion complementaria, 
prosigue conforme la etapa N°3.

Si corresponde realizar una reunion informativa, 
programa la citacion de la misma con uno o varios 
participantes del caso, ya sea el consumidor financiero o 
entidad fnanciera. Continua en la etapa N°9.

Si corresponde realizar una Audiencia de Conciliacion, 
programa la citacion de la misma, elabora carta de 
citacion y deriva para su revision. Continua en la etapa 
N°10

Si corresponde realizar una Inspeccion In Situ15, 
precede conforme a Procedimiento de Inspeccion In Situ 
(MAN-DCF-1.6).

8.1

8.2
Auxiliar, Tecnico, 

analista de la DCF o 
Responsable 
asignado16.

En funcion a la 
complejidad del 

caso
8

8.3

8.4

1,1 Durante el analisis del reclamo, el reclamante, podra presenter su desistimiento del reclamo en aplicacion del articulo 14 de la seccion 
5 del Reglamento de Proteccion del Consumidor de Servicios Financieros o cuando la Entidad Financiera informe documentalmente que 
se dio solucion al reclamo de consumidor financiero en aplicacion al articulo 13 de la seccion 5 del Reglamento de Proteccion del 
Consumidor de Servicios Financieros, prosigue de acuerdo a la etapa N° 15.
15 Los resultados de la inspeccion in situ (informe de inspeccion aprobado y papeles de trabajo) seran parte del analisis del reclamo
16 De forma paralela a la atencidn del reclamo, el personal de la DCF asignado al tramite debe registrar la informacion de las acciones 
realizadas para su atencidn hasta la conclusion, en la CIRS.
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
En caso de contar con la informacion de respaldo
suficiente, se prosigue con la elaboracion del informe 
Tecnico legal y Dictamen Defensorial en la etapa N° 12.

8.5

8.6 Si no corresponde la atencion del reclamo, de acuerdo a 
lo establecido en el articulo 3 (limitacion en la atencion de 
reclamos) de la seccion 5, del Reglamento de Proteccion 
del Consumidor de Servicios Financieros contenido en el 
Capitulo I, Tltulo I del libro 4° de la Recopilacion de 
Normas para el Sistema Financiero, prosigue de acuerdo 
a la etapa N° 14.

REALIZACION DE REUNION INFORMATIVA

Auxiliar, Tecnico, Analista Asignado o Responsable 
Centro Defensorial: Elabora carta estableciendo el dia y 
la bora para la realizacion de una reunion informativa y 
cuando corresponda cita al consumidor financiero via 
telefonica para su participacion.

Jefe de Proteccion y Defensa: Firma la carta y deriva al 
Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero.

Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Firma la carta y denva a la Entidad 
Financiera en proceso de adecuacion

Participantes de la DCF: En dependencias de ASFI, con 
la participacion de representantes acreditados de la 
Entidad Financiera en proceso de adecuacion, servidores 
publicos de la DCF y el o los reclamantes, cuando 
corresponda, se realiza la reunion informativa, con el 
proposito de obtener mayores elementos en el 
procesamiento y atencion del reclamo.

Participantes de la Reunion: Finalizada la reunion, firman el 
registro de reunion y en funcion a los resultados, vuelve al 
analisis del reclamo segun la etapa N° 8, acuerdan llevar 
acabo audiencia de conciliacion (etapa N° 11) o la elaboracion 
del informe Tecnico legal y Dictamen Defensorial en la etapa 
N° 12.

9.1

9.2

Jefe de Proteccion y 
Defensa / Auxiliar, 

Tecnico o Analista de 
la DCF asignado/ 

Responsable de Centro 
Defensorial/ 

Participantes de 
Reunion

9.3

Segun fecha 
programada9 9.4

9.5

Analista Tecnico de
Proteccion y Defensa 

del Consumidor 
Financiero I y/o 

Analista Legal/Tecnico 
de Proteccion y 

Defensa ll/Jefe de 
Proteccion y Defensa/ 

Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor

APROBACION DE LA AUDIENCIA DE CONCILIACION

10.1 Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del 
Consumidor Financiero I y/o Analista Legal/Tecnico 
de Proteccion y Defensa II: Otorga su visto bueno a la 
citacion y deriva al Jefe de Proteccion y Defensa.

10.2 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa y da Visto Bueno.

10.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Firma citacion y remite a DGE.

10
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
Financiero/Director
General Ejecutivo

10.4 Director General Ejecutivo Firma citacion y remite
mediante mesa de salida. Continua en la etapa N° 11.

REALIZACION DE LA AUDIENCIA DE CONCILIACION17

En dependencias de ASFI, se realiza la Audiencia de Conciliacion18 
con la participacion de servidores publicos de la DCF, el o los 
reclamantes y representantes de la Entidad Financiera acreditados 
con poder especial y suficiente para asistir a la audiencia, tomar 
decisiones y suscribir el acta de conciliacion:

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor Financiero 
y/o en su ausencia el 
Jefe de Proteccion y 
Defensa y/o Analista 

Tecnico de Proteccion 
y Defensa del 

Consumidor Financiero 
I y/o Analista 

Legal/Tecnico de 
Proteccion y Defensa II 

o Responsable o 
Analista de Gestion y 

Auxiliar, Tecnico, 
Analista asignado

Si se concilia, suscriben el Acta de Conciliacion19 los 
servidores publicos de ASFI asignados, reclamante(s) y el 
o los representantes de la entidad financiera. Finaliza el 
procedimiento.

11.1
De acuerdo a 
Programacidn11

Si no se concilia, suscriben un registro de reunion, el 
reclamante, representantes de ASFI y el o los 
representantes de la entidad financiera y en funcion a las 
determinaciones se retorna al analisis del reclamo en la 
etapa N° 8 o la prosecucion con la elaboracion del informe 
Tecnico legal y dictamen de la Defensoria del Consumidor 
Financiero en la etapa N° 12.

11.2

ELABORACION DEL INFORME TECNICO LEGAL Y
DICTAMEN DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO

12.1 En funcion a la informacion de respaldo, evaliian los 
antecedentes y obrados para atender al reclamo y 
elaboran Informe Tecnico - Legal que recomienda la 
emision del Dictamen Defensorial, cuya conclusion podra 
establecer infracciones o incumplimientos a la normativa 
legal vigente o normativa interna de la entidad financiera.

12.2 Elaboran Dictamen motivado20, claro y fundamentado, 
pudiendo corresponder a un:

Auxiliar, Tecnico, 
Analista y/o

Responsable de Centro 
Defensorial asignado

Flasta 15 dias 
habiles (Una vez 
recibido el ultimo 

actuado de la 
entidad 

financiera, 
reclamante, 

unidad
organizacional 

de ASFI y/u otra 
entidad o a partir

12

a) Dictamen Fundado.
b) Dictamen Fundado en Parte.
c) Dictamen Infundado .

De manera independiente al resultado de la audiencia de la conciliacion, el Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del Consumidor 
Financiero I y/o Analista Legal de Proteccion y Defensa II en caso de advertir incumplimiento a la normativa vigente evaluarbn si 
corresponde iniciar un proceso sancionatorio a la entidad financiera, de ser asi, elaboraran informe tecnico legal y realizaran las 
actividades descritas en el Procedimiento Administrative Sancionatorio vigente.
18 La DCF podra declarar cuarto intermedio a fin de que las partes propongan salidas alternativas al reclamo, para lo cual, suscriben 
registro de reunion determinando la fecha y hora para que continue la audiencia de conciliacion o caso contrario las determinaciones 
para continuar con el andlisis o conclusion del reclamo.
^ El Acta de Audiencia de Conciliacion se genera en 4 copias origlnales en el SGD, remitiendose la copia para archivo a Archive Central 
y entregandose una copia al Reclamante y otra a la entidad financiera.
20 La DCF de oficio o a instancia de parte, en cualquier momento podra rectificar el contenido de su dictamen cuando el mismo 
contenga errores materiales, de hecho, o aritmeticos que no alteren sustancialmente el dictamen, para ello el Analista Legal y Analista 
Tecnico/deberan emitir el Informe Tecnico Legal que respalda la rectificacion del Dictamen.

17

un
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
de la fecha del

acta de reunion)REVISION Y APROBACION DEL INFORME TECNICO LEGAL
Y DICTAMEN DE LA DEFENSORiA DEL CONSUMIDOR
FINANCIERO

Analista Tecnico de 
Proteccion y Defensa 

del Consumidor 
Financiero I o Tecnico 

de Proteccion y 
Defensa II ,

Responsable de Centro 
Defensorial y Analista 

Legal/ Jefe de 
Proteccion y Defensa / 

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor Financiero

13.1 Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del 
Consumidor Financiero I o Tecnico de Proteccion y 
Defensa II y Analista Legal o Responsable de Centro 
Defensorial: Revisan, de no tener observaciones, 
registra su visto bueno en el Informe Tecnico Legal y 
Dictamen Defensorial. Ambos documentos, adjunto los 
antecedentes del tramite se derivan al Jefe de Proteccion 
y Defensa para su revision.

13.2 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa, de no tener 
observaciones, firma en el Informe Tecnico Legal y el 
Dictamen Defensorial.

13.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Revisa, de no tener observaciones, aprueba 
el informe y dictamen y solicita la emision de la carta de 
respuesta y carta de instruccion cuando corresponda.

13

ELABORACION DE LA CARTA DE RESPUESTA AL
CONSUMIDOR FINANCIERO Y CARTA DE INSTRUCCION A
LA ENTIDAD FINANCIERA (CUANDO CORRESPONDA) Auxiliar, Tecnico, 

Analista o Responsable 
asignado

14 Elabora carta de respuesta al consumidor financiero y carta de 
Instruccion a la Entidad Financiera (cuando corresponda), 
deriva el o los documentos proyectados para su revision y firma 
adjuntando los antecedentes respectivos.

FIRMA DE LA CARTA DE RESPUESTA AL CONSUMIDOR
FINANCIERO Y CARTA DE INSTRUCCION A LA ENTIDAD
FINANCIERA (CUANDO CORRESPONDA) En funcion a la 

complejidad del 
reclame objeto 

de analisis
15.1 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa la(s) carta (s), de 

no tener observaciones, da visto bueno y deriva al 
Director de la DCF.

15.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Revisa la(s) carta(s), de no tener 
observaciones firma y deriva para firma del Director 
General Ejecutivo.

15.3 Director General Ejecutivo: Firma la(s) carta(s) y remite 
mediante mesa de salida.

Jefe de Proteccion y 
Defensa/ Director(a) de 

la Defensoria del 
Consumidor 

Financiero/Director 
General Ejecutivo

15

COMUNICACION AL CONSUMIDOR FINANCIERO Tecnico de Mesa de 
Salida/ Auxiliar, 

Tecnico, Analista de los 
Centros Defensoriales

De acuerdo a 
procedimiento 
vigente de la 

JGD

16.1 Una vez emitida la carta de respuesta, comunica al 
consumidor financiero, de acuerdo a procedimiento 
establecido en el Reglamento de Gestion Documental, en 
funcion a la informacion proporcionada en el formulario de

16
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
contacto y disponibilidad de recursos institucionales, que
su documento de respuesta se encuentra disponible para 
su recojo en oficinas de ASFI.

16.2 Una vez entregada la carta al reclamante, deriva todos los 
antecedentes y actuados del tramite a Archive Central 
para su archivo permanente y custodia por parte de la 
Jefatura de Gestion Documental.

SEGUIIV1IENTO A LA CARTA DE INSTRUCCION DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO

En funcion a las 
fechas

determinadas en 
la carta de 
instruccion

Auxiliar, Tecnico, 
Analista Asignado o 

Responsable de Centro 
Defensorial

17
Realiza el seguimiento a la carta de instruccion remitida a la 
entidad financiera.

Flasta 5 dias 
habiles de 

recibida la carta 
de respuesta

SOLICITUD DEL CONSUMIDOR FINANCIERO
Consumidor Financiero18 Mediante carta solicita a ASFI consignar a rango de Resolucion 

Administrativa la carta de respuesta recibida.

DERIVACION E INSTRUCCION DE EVALUACION DE LA
SOLICITUD DEL CONSUMIDORFINANCIERO

Director(a) de la DCF o 
Jefe de Proteccion y 

Defensa

Una vez 
recepcionado19

Toma conocimiento de la solicitud del Consumidor Financiero y 
deriva al analista asignado para su evaluacion.

ELABORACION DEL INFORME TECNICO LEGAL Y
ELABORACION DEL PROYECTO DE RESOLUCION
ADMINISTRATIVA

20.1 Dentro del plazo establecido de acuerdo a normativa legal 
vigente, analizan la solicitud, producto de ello elaboran el 
informe tecnico legal y el proyecto de Resolucion 
Administrativa21.

20.2 Si la carta de solicitud elaborada por el consumidor 
financiero fue entregada fuera de plazo, proyecta carta22 
comunicando que su requerimiento no podra ser 
atendido. Concluye el procedimiento.

Auxiliar, Tecnico, 
Analista y/o 

Responsable Centro 
Defensorial

20

REVISION Y APROBACION DEL INFORME TECNICO LEGAL
Y PROYECTO DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA Analista Legal de' 

Proteccion y Defensa 
II/ Jefe de Proteccion y 
Defensa/ Director (a) 
de la Defensoria del 

Consumidor Financiero

21.1 Analista Legal de Proteccion y Defensa II: Revisa de 
existir observaciones devuelve al analista asignado para 
su complementacion o correcciones caso contrario, 
rubrica el informe tecnico legal y otorgan su visto bueno 
en el proyecto de Resolucion Administrativa.

Flasta 7 dias 
habiles21

21 El Analista asignado quien elaboro la Resolucion Administrativa es responsable del seguimiento del tramite hasta su notificacion, 
conforme normas vigentes aplicables.
22 La Carta debera ser firmada por el Director General Ejecutivo y por la Directora de la Defensoria del Consumidor Financiero.
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
21.2 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa de existir

observaciones devuelve al analista asignado para su 
complementacibn o correcciones caso contrario, firma el 
informe tecnico legal y otorgan su visto bueno en el 
proyecto de Resolucion Administrativa.

21.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero: Revisa los documentos proyectados, de no 
tener observaciones, aprueba el informe tecnico legal, 
otorga su visto bueno en el proyecto de Resolucion 
Administrativa y deriva mediante comunicacion interna 
adjunto la documentacion de respaldo a la Direccion de 
Asuntos Juridicos (DAJ) para su revision, gestion de 
firma y posterior notificacion.

REVISION DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA De acuerdo a 
Procedimientos 
de la Direccion 

de Asuntos 
Juridicos

Direccion de Asuntos 
Juridicos

Prosigue de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de 
Revision de Resoluciones Administrativas de la DAJ e 
Instructive de Notificaciones vigente.

22

IMPUGNACION A LA RESOLUCION ADMINISTRATIVA
De acuerdo a 

plazos
establecidos en 

la normativa 
vigente

En caso de desacuerdo de la Resolucion Administrativa 
emitida, presenta a ASFI el recurso de revocatoria. Prosigue de 
acuerdo a procedimiento vigente de la DAJ.

En caso de no presentarse ningun recurso de revocatoria o 
jerarquico fuera de plazo establecido fmaliza el procedimiento.

Consumidor Financiero23

PRODUCTOS:

Dictamen Defensorial emitido.
Acta de Conciliacion firmada.
Registro de reunion firmada.
Carta de respuesta al consumidor financiero emitida.
Carta de instruccion a la entidad financiera (cuando corresponda) emitida.
Comunicacion interna de remision de Resolucion Administrativa a la Direccion de Asuntos Juridicos. 
Resolucion Administrativa emitida.
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE:

Supervision y Control

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control, as! como 
los plazos para las Inspecciones In Situ.OBJETO:

El procedimiento se inicia con la designacion del equipo y del Responsable de la Inspeccion, 
instruccion de elaboracion de la carta credencial y del memorandum de planificacion de la 
inspeccion in situ y concluye con la revision y aprobacion del informe de inspeccion.

ALCANCE:

Constitucion Politica del Estado.
Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros.
Ley N° 2341, de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrative y Decretos 
Reglamentarios.
Codigo de Comercio.
Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.
Otra normative legal aplicable.

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS:

Reclamo presentado por el consumidor financiero en segunda instancia. 
Requerimiento o necesidad de inspeccion de otra instancia de ASFI.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:
i

ResponsablePlazoDescripcionEta pa

ESTABLECE LINEAMIENTOS PARA LA ELABORACION DEL
MEMORANDUM DE PLANIFICACION

Hasta 15 
dias habiles 

(Una vez 
recibido el 

ultimo 
actuado de 
la entidad 
financiera, 
reclamante, 

unidad 
organizacion 

al de ASFI 
y/u otra 
entidad, 

producto de 
la atencibn

1.1 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero y Jefe 
de Proteccion y Defensa: Definen los objetivos de la inspeccion 
y realizan las siguientes actividades, mismas que pueden ser 
ejecutadas de manera paralela:

a) Toman conocimiento sobre todos los antecedentes 
relacionados al reclamo, o en funcion al requerimiento de otra 
Instancia de ASFI.

b) Determinan los lineamientos o criterios a aplicar en base a la 
informacion obtenida.

1.2 Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del Consumidor 
Financiero I o Analista Legal/Tecnico de Proteccion y Defensa 
II o Analista de Gestion II: En funcion a los lineamientos 
establecidos, elaboran el plan de actividades y definen la 
estimacion del tiempo a emplear, incluyendo:

a) Un cronograma de actividades

b) Programa de trabajo de inspeccion: donde se definen:

Director de la 
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero /Jefe de 
Proteccion y 

Defensa/Analista 
Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
del Consumidor 
Financiero I o 

Analista
Legal/Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
II o Analista de 

Gestion II '

1

de
reclames)
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Los objetivos

Los procedimientos a ser aplicados en la inspeccion 
manteniendo el orden de las actividades.

ii.

Analista Tecnico de
Proteccion y Defensa 

del Consumidor 
Financiero I o 

Analista
Legal/Tecnico de 

Proteccion y Defensa 
II o Analista de 

Gestion II

ELABORACION DEL MEMORANDUM DE PLANIFICACION

En base a las actividades planificadas, elaboran el Memorandum de 
Planificacion de acuerdo a modelo establecido en el Anexo N° 2. 
Concluido el Memorandum de Planificacion, firman en constancia de 
elaboracion.

De acuerdo
a

2 cronograma
de

actividades

REVISION Y APROBACION DEL MEMORANDUM DE
PLANIFICACION Jefe de Proteccion y 

Defensa/ Director (a) 
de la Defensoria del 

Consumidor 
Financiero

De acuerdo
al3.1 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa y firma el Memorandum de 

Planificacion en serial de conformidad.

3.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa y aprueba el Memorandum de Planificacion.

cronograma3
de

actividades

DESIGNACION DEL RESPONSABLE O EQUIPO DE INSPECCION E
INSTRUCCION DE LA ELABORACION DE LA CARTA
CREDENCIAL Y DEL MEMORANDUM DE PLANIFICACION Director(a) de la 

Defensoria del 
Consumidor 
Financiero

En funcion a
4.1 Designa al equipo y Responsable de la Inspeccion a traves de 

memorandum de designacion.

4.2 Instruye al Responsable del Equipo de Inspeccion, elaborar la 
carta credencial de inicio de inspeccion y el requerimiento de 
informacion.

la4
planificacion

ELABORACION DE LA CARTA CREDENCIAL Y DEL
REQUERIMIENTO DE INFORMACION

Elabora carta credencial de inicio del trabajo de inspeccion y de 
requerimiento de informacion en base a:

Los antecedentes del reclamo.
El requerimiento de otra Instancia de ASFI.
Lineamientos establecidos por el Director General Ejecutivo 
de ASFI o del Director (a) de la Defensoria del Consumidor 
Financiero.
O cuando surja la necesidad de su realizacion.

Ver formato en Anexo N0 3.

Responsable del 
Equipo de Inspeccion 

o Analistas 
designados

1 dia habil5
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

REVISION Y APROBACION DE LA CARTA CREDENCIAL Y DEL
REQUERIMIENTO DE INFORMACION

Jefe de Proteccion y 
Defensa/ Director(a) 
de la Defensoria del 

Consumidor 
Financiero/ Director 

General Ejecutivo de 
ASFI

6.1 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa y registra su visto bueno 
en la carta credencial y firma el requerimiento de informacion.

6.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa ambos documentos, firma y deriva a la Direccion General 
Ejecutiva.

6.3 Director General Ejecutivo de ASFI: Firma la carta credencial y 
de requerimiento de informacion, ambos documentos se derivan 
al Responsable del Equipo de Inspeccion.

Hasta 3 dias 
habiles6

EJECUCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL PROGRAMA DE
TRABAJO

7.1 Al inicio de la inspeccion, analizan las posibles observaciones 
detectadas durante la etapa de obtencion de informacion, 
pudiendo establecer la necesidad de examinar con mas detalle 
ciertos aspectos en la inspeccion.

7.2 Para este efecto ejecutan los procedimientos descritos en el 
programa de trabajo y si corresponde efectuan requerimientos de 
informacion y documentacion complementaria y aclaratoria para su 
analisis.

De acuerdo
al

Equipo de Inspeccioncronograma7
de

actividades

REDACCION DE LAS OBSERVACIONES PARA INFORME

De acuerdo a las actividades encomendadas en el cronograma de 
trabajo de inspeccion y en funcion a los respaldos obtenidos, redactan 
las observaciones.

Nota: La redaccion de las observaciones debera efectuarse de acuerdo 
a lo establecido en la Guia para la Conformacion, Organizacion y 
Referenciacion de Papeles de Trabajo vigente.

De acuerdo
al

Equipo de Inspeccioncronograma8
de

actividades

SUPERVISION DE LA EJECUCION DE LA INSPECCION

9.1 Supervisa el trabajo para lo cual verifica:
La integridad y pertinencia de la evidencia obtenida.
Si los objetivos planteados se lograron de acuerdo a lo 
Planificado.
Si las observaciones identificadas se encuentran 
adecuadamente respaldadas.
La elaboracion de los papeles de trabajo.

Analista Tecnico de 
Proteccion y Defensa 

del Consumidor 
Financiero I o 

Analista Legal de 
Proteccion y Defensa 
II segun corresponda

De acuerdo
al

cronograma9
de

actividades

9.2 Como resultado de la supervision si identifica observaciones 
solicita al o los Analista(s) corregir las mismas y como evidencia
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

de la supervision registra sus iniciales en ios papeles de trabajo 
revisados.

ELABORACION DEL INFORME DE INSPECCION
De acuerdo Responsable del 

Equipo de Inspeccion 
y Analistas 
designados

alEn base a la informacion recabada procede(n) a consolidar la misma y 
a elaborar el Informe de Inspeccion de acuerdo a formato establecido 
en Anexo N° 4 y considerando lo establecido en la Guia para la 
Conformacion, Organizacion y Referenciacion de Papeles de Trabajo.

10 cronograma
de

actividades

REVISION Y APROBACION DEL INFORME DE INSPECCION

Analista Tecnico de Proteccion y Defensa del Consumidor 
Financiero I o Analista Legal de Proteccion y Defensa: II:
Revisa y registra su visto bueno en el Informe de Inspeccion.

Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa y firma el Informe de 
Inspeccion, caso contrario devuelve para la correccion de las 
observaciones.

Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:

Si el Informe no presenta observaciones aprueba firmando el 
mismo y determina la prosecucion en la gestion del reclamo.

Si el informe identifica incumplimiento(s) a la normativa instruye 
se inicie el Proceso Sancionatorio.

11.1 Analista Tecnico de 
Proteccion y Defensa 

del Consumidor 
Financiero I /Analista 
Legal de Proteccion y 

Defensa II /Jefe de 
Proteccion y 

Defensa/Director (a) 
de la Defensoria del 

Consumidor 
Financiero

De acuerdo11.2
a

11 cronograma
de

actividades11.3

PRODUCTOS:

Informe de Inspeccion aprobado.
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE: Proceso Sancionatorio

El presente procedimiento tiene por objeto describir las diferentes etapas, los responsables y 
los plazos de los Procesos Sancionatorios emergentes de la Atencion de Reclamos.OBJETO:

El procedimiento se inicia con la elaboracion de la carta al reclamante (cuando corresponda) 
y la citacion y nota de cargos y concluye con la firma de la Resolucion Administrativa que 
ratifica los cargos, anula el proceso sancionatorio o de desestimacion de cargos.

ALCANCE:

Constitucion Politica del Estado.
Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros.
Ley NT 2341, de 23 de abril de 2002, de Procedimiento Administrativo.
Decreto Supremo N° 27175, de 15 de septiembre de 2003, que aprueba el Reglamento de la 
Ley de Procedimiento Administrativo para el Sistema de Regulacion Financiera - SIREFI. 
Decreto Supremo N° 4755 de 13 de julio de 2022 que aprueba el Reglamento del 
Regimen de Sanciones Administrativas de la Ley N°393 de Servicios Financieros. 
Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

MARCO NORMATIVO:

INSUMOS
Informe Tecnico Legal aprobado por el Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero, que sefiala el 
presunto incumplimiento normative detectado en el proceso de atencion del reclamo de segunda instancia.

Solicited del reclamante referente a la inclusion de la obligacion por parte de la entidad financiera de cubrir todos 
los gastos, perdidas, dafios y perjuicios ocasionados por la transgresion de las normas.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:

ResponsablePlazoDescripcionEtapa

ELABORACION DE LA CARTA AL RECLAMANTE (CUANDO Hasta treinta 
(30) dias habiles 

a partirde la 
notificacion o 
entrega de la 

carta de 
respuesta al 
reclamante o 

desde el ultimo 
acto

administrativo

CORRRESPONDA) Auxiliar, Tecnico, 
Analista o 

Responsable del 
Centro 

Defensorial 
asignado

En caso de que el reclamante haya solicitado de manera formal la 
inclusion de la obligacion por parte de la entidad financiera de cubrir 
todos los gastos, perdidas, dafios y perjuicios ocasionados por la 
transgresion de las normas, elabora carta solicitando al reclamante 
presentar las pruebas que respalden el incumplimiento, otorgando un 
plazo determinado. En caso de que no exista esta solicitud el 
procedimiento inicia, en la etapa N°5.

1

Analista Legal de 
Proteccion y 
Defensa II / 

Jefe de 
Proteccion y 

Defensa/ 
Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 
Financiero

REVISION Y APROBACION DE LA CARTA AL RECLAMANTE

Analista Legal de Proteccion y Defensa II: Revisa, de no tener 
observaciones, registra su visto bueno en la carta.

Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa, y firma la carta al 
reclamante.

Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa y firma carta al reclamante y deriva a Mesa de Salida para 
su entrega.

2.1

Hasta 5 dias 
habiles

2.22

2.3
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

REMISION DE PRUEBAS
Segun plazo 
establecido

Reclamante3 Presente carta adjuntando las pruebas que respaldan la solicitud de 
reparacidn de danos o perjuicios23

Director(a) de la
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero o Jefe 
de Proteccion y 

Defensa

ESTABLECIMIENTO DE INSTRUCCIONES A SEGUIR

Toma conocimiento de la carta del reclamante y las pruebas y con base 
en la(s) misma(s) establece en hoja de ruta las instrucciones a seguir, 
deriva al analista asignado para continuar con la atencion.

Hasta 2 dias 
habiles4

Hasta treinta (30) 
dias habiles a partir 
de la notificacion o 
entrega de la carta 

de respuesta al 
reclamante o desde 

el ultimo acto 
administrativo

ELABORACION DE LA CITACION Y NOTA DE CARGOS24
Servidor publico 
de la Jefatura de 

Proteccion y 
Defensa asignado

De acuerdo al Informe Tecnico Legal y carta del reclamante (cuando 
corresponda), elabora citacion y nota de cargos dirigida al representante 
legal de la Entidad Financiera, senalando el o (los) presunto(s) 
incumplimientos.

5

REVISION Y APROBACION DE LA CITACION Y NOTA DE CARGOS
Analista Legal de 

Proteccion y 
Defensa II / 

Jefe de 
Proteccion y 

Defensa/ 
Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor 
Financiero

6.1 Analista Legal de Proteccion y Defensa II: Revisa, de no tener 
observaciones, registra visto bueno en la citacion y nota de cargos 
y deriva.

6.2 Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa la citacion y nota de 
cargos, de no tener observaciones, firma la citacion y registra visto 
bueno en la nota de cargos, ambos documentos se derivan.

6.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa y de no tener observaciones, firma la citacion y nota de 
cargos, ambos documentos se derivan a la Direccion de Asuntos 
Juridicos.

Hasta 5 dias 
habiles6

REVISION Y NOTIFICACION DE NOTA DE CARGOS25
De acuerdo a 

normativa 
vigente

Direccion de 
Asuntos Juridicos

Prosigue de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Revision 
de Resoluciones Administrativas (externas) o Notas de Cargos de la 
DAJ26 e Instructive de Notificaciones vigente.

7

23 El consumidor financiero puede solicitar la ampliacion de plazo para la presentacidn de las pruebas, En caso de que el 
consumidor financiero no presente las pruebas en el plazo establecido o solicitado, el proceso sancionatorio continuara conforme 
a procedimiento vigente.
24 El servidor publico de la DCF asignado quien elaboro la nota de cargo es responsable del seguimiento del tramite hasta su 
notificacion, conforme normas vigentes aplicables.
25 La ASFI dentro del proceso administrativo sancionatorio podra, previo registro en Ciudadania Digital y con la conformidad de los 
sujetos regulados y/o terceros interesados. efectuar notificaciones por medios electrbnicos o digitales, en el marco de lo establecido 
en la Ley N° 1080, de 11 de julio de 2018, de Ciudadania Digital y norma conexa,
26 La DAJ de acuerdo a sus procedimientos gestiona la firma del Director General Ejecutivo en la Nota de Cargos.
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

Hasta 7 dias 
habiles a partir 

de la
recepcion de 

nota de cargos

PRESENTACION DE DESCARGOS
Entidad

Supervisada
Presenta carta adjuntando los descargos correspondientes2A8

REGISTRO Y DERIVACION DE LA CARTA DE RESPUESTA A LA
NOTA DE CARGOS

Asistente o 
Tecnico de Mesa 

de Entrada

De acuerdo a 
procedimiento 

de la JGD
Cuando corresponda, registra la carta de respuesta a la nota de cargos 
en el Sistema de Gestion Documental vigente, coloca el sello de recibido 
en la copia de la(s) carta(s), digitaliza y deriva a la Defensoria del 
Consumidor Financiero.

9

Director(a) de la
Defensoria del 
Consumidor 

Financiero o Jefe 
de Proteccion y 

Defensa

ESTABLECIMIENTO DE INSTRUCCIONES A SEGUIR

Toman conocimiento de la carta de respuesta a la nota de cargos, 
establece en la hoja de ruta las instrucciones a seguir y derivan al analista 
asignado para continuarcon la atencion.

Hasta 2 dias 
habiles10

ANALISIS DE DESCARGOS

11.1 Analizan los descargos, verificando si cuenta con toda la documentacion 
de respaldo y si la misma es suficiente para poder desestimar o caso 
contrario ratificar los cargos. Asimismo, evaliian las pruebas que 
presenta el reclamante cuando corresponda, califican la existencia o no 
de dafios y perjuicios (si corresponde) y determinan:

a) Si los descargos no son suficientes, elaboran Informe Tecnico Legal 
y proyecto de Resolucion Administrativa28 que puede concluir en:
i. Ratificacion de cargos;
ii. Ratificacion parcial de cargos.

b) Si los descargos son suficientes y validos, emiten el Informe Tecnico 
Legal desestimando todos los cargos y el proyecto de Resolucion 
Administrativa de desestimacion.

c) Una vez analizado todos los descargos, en caso de existir
inconsistencia en el proceso sancionatorio elaboran el Informe 
Tecnico Legal y proyecto de Resolucion Administrativa de anulacion 
del proceso administrativa___________________________________

Auxiliar, Tecnico, 
Analista o 

Responsable del 
Centro 

Defensorial 
asignado

Hasta 5 dias 
habiles11

27 La entidad financiera puede presentar a la ASFI sus descargos, pruebas, alegaciones, explicaciones, informaciones y 
justificaciones, dentro del proceso administrative sancionatorio a traves de medios electronicos y/o digitales, en el marco de lo 
dispuesto en la Ley N 1080, disposiciones regulatorias conexas y procedimientos aprobados por la ASFI. Asi mismo, podra solicitar 
la ampliacion de plazo para la presentacion de descargos, mismo que seran aceptados de acuerdo a normativa vigente. En caso 
de que la entidad financiera no presente los descargos en el plazo establecido o solicitado, el proceso sancionatorio continuara 

/ conforme a procedimiento vigente
'I 28 Los Analistas asignado que elaboraron la Resolucion Administrativa son responsables del seguimiento del tramite hasta su 
j notificacibn^conforme normas vigentes aplicables
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

11.2 Para la remision del proyecto de Resolucion Administrativa, proyectan
comunicacion interna dirigida a la Direccion de Asuntos Juridicos.

REVISION Y APROBACION DEL INFORME TECNICO LEGAL Y DEL
PROYECTO DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA

Analista Legal de Proteccion y Defensa II: Revisa y firma el 
Informe Tecnico Legal y registra su visto bueno en el Proyecto de 
Resolucion Administrativa.

Jefe de Proteccion y Defensa: Revisa y firma el Informe Tecnico 
Legal y registra su visto bueno en el Proyecto de Resolucion 
Administrativa.

Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa los documentos proyectados, de no tener observaciones, 
firma el informe tecnico legal y otorga su visto bueno en el proyecto 
de Resolucion Administrativa y lo deriva mediante comunicacion 
interna adjunto la documentacion de respaldo a la Direccion de 
Asuntos Juridicos (DAJ) para su revision, firma y notificacion.

12.1 Analista Legal de 
Proteccion y 
Defensa II / 

Jefe de 
Proteccion y 

Defensa/ 
Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 
Financiero

12.2
Hasta 7 dias 

habiles12

12.3

De acuerdo al 
Manual de 

Procedimiento 
s de la 

Direccion de 
Asuntos 

Juridicos.

REVISION DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA

Prosigue de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Revision 
de Resoluciones Administrativas (Externas) o Notas de Cargos de la 
DAJ29 e Instructive de Notificaciones vigente.

Direccion de 
Asuntos Juridicos13

IMPUGNACION A LA RESOLUCION ADMINISTRATIVA

En caso de desacuerdo de la Resolucion Administrativa emitida, 
presenta a ASFI el recurso de revocatoria. Prosigue de acuerdo^a 
procedimiento vigente de la DAJ.

En caso de no presentarse ningun recurso de revocatoria o jerarquico o 
si fuera presentado fuera de plazo establecido finaliza el procedimiento.

Entidad 
Financiera o 
Consumidor 
Financiero

Hasta 15 dias 
habiles14

PRODUCTOS:
Informs Tecnico Legal aprobado.
Proyecto de Resolucion Administrativa revisado.

29 De acuerdo a procedimientos de la DAJ, esta instancia gestiona la firma del Director General Ejecutivo en la Resolucion 
Administrativa, la ASFI dentro del proceso administrativo sancionatorio podra, previo registro en Ciudadania Digital y con la 
conformidad de los sujetos regulados y/o terceros interesados, efectuar notificaciones por medios electronicos o digitales, en el 
marco de to establecido en la Ley N° 1080, de 11 de julio de 2018, de Ciudadania Digital y norma conexa.
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3.8 EJECUCION DE ACTIVIDADES DE EDUCACION FINANCIERA
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE:

Proteccion, Defensa y Educacion Financiera

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control, asi como 
los plazos para la ejecucion de actividades de educacion financiera.OBJETO:

El procedimiento inicia con la asignacion del responsable de coordinar la actividad de 
educacion financiera en funcion a la solicitud o necesidad y finaliza con la emision del reporte 
de ejecucion de actividades.

ALCANCE:

Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieros. 
Ley N° 1834, de 31 de marzo de 1998, de Mercado de Valores. 
Recopilacion de Normas para Servicios Financieros.

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS

Programacion anual de actividades de educacion financiera aprobada.
Requerimientos de actividades de educacion financiera remitidos por entidades o instituciones 
publicas, privadas u otros.

DESCRIPCION DE LAS ETAPAS:

ResponsablePlazoDescripcionEtapa

ESTABLECIMIENTO DE INSTRUCCIONES PARA LA EJECUCION DE
ACTIVIDADES DE EDUCACION FINANCIERA De acuerdo a 

programacion o 
una vez

recepcionado un 
requerimiento

Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 
Financiero

En funcion a la programacion anual de ejecucion de actividades de 
educacion financiera o una vez recepcionado un requerimiento, instruye 
a la Jefatura de Educacion Financiera iniciar con las actividades 
programadas o requeridas.

1

ASIGNACION DE LA INSTRUCCION
Jefe de 

Educacion 
Financiera

Hasta 2 dias 
habiles

En funcion a la programacion o requerimiento recepcionado asigna a un 
analista de la Jefatura e instruye coordinar los detalles para la 
planificacion de la actividad.

2

COORDINACION PARA LA PLANIFICACION DE LA ACTIVIDAD
En funcion al 

tipo de actividad 
segun

programacion o 
requerimiento

Analista(s) de 
Educacion 
Financiera 

asignado(s)

3.1 Coordina con el solicitante o institucion seleccionada las fechas, 
lugar y tematica a desarrollar en la actividad de educacion financiera.

3.2 En funcion a la coordinacion realizada, comunica al Jefe de 
Educacion Financiera los resultados.

3

INSTRUCCION PARA LA EJECUCION DE LA ACTIVIDAD DE Hasta 5 dias 
habiles

administrativos

Jefe de 
Educacion 
Financiera

EDUCACION FINANCIERA4
4.1 Una vez coordinados los detalles necesarios para la ejecucion de la 

actividad, de no tener observaciones, instruye la ejecucion de la actividad
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
solicitada o programada defmiendo la tematica a impartir, lugar, horarios,
Responsable y/o equipo para la ejecucion de la actividad.

4.2 En caso de que el requerimiento solicitado no se pueda concretar, 
comunica al solicitante, mediante carta, las razones por las cuales 
no se podra realizar la actividad. La carta sera firmada por el 
Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero y Jefe de 
Proteccion y Defensa.

COORDINACION PARA LA EJECUCION DE LA ACTIVIDAD DE
EDUCACION FINANCIERA

Servidores
Publicos

asignado(s)

En funcion a lo 
planificado

Confirma al solicitante o beneficiario los detalles finales para la ejecucion 
de actividades, solicita su autorizacidn de salida, pasajes y viaticos si 
corresponde al interior del pais y coordina la cantidad y tipo de material 
educative y promocional a ser distribuido en la actividad.

5

Servidores
Publicos

asignado(s)

EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES DE EDUCACION FINANCIERA Segun plan de 
actividades6

En funcion a lo planificado, ejecutan las actividades.

INFORME DE EJECUCION DE LA ACTIVIDAD DE EDUCACION Flasta 15 dias 
habiles

administrativos 
posteriores a la 
conclusion de la 

actividad

FINANCIERA Servidores
Publicos

asignado(s)
7 Concluida la actividad procede(n) a realizar el Informe de ejecucion de 

actividades de educacion financiera adjuntando los respaldos 
correspondientes y remite(n) al Jefe de Proteccion y Defensa para su revision.

REVISION Y APROBACION DE LA EJECUCION DE ACTIVIDADES
DE EDUCACION FINANCIERA Jefe de 

Educacion 
Financiera / 

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor 
Financiero

8.1 Jefe de Educacion Financiera: Revisa el Informe de ejecucion de 
actividades de educacion financiera, de no tener observaciones, aprueba 
y deriva para su aprobacion al Director de la DCF.

8.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero: Toma 
conocimiento del informe, en caso de no presentar observaciones 
aprueba y deriva con la instruccion de archivo.

Flasta 3 dias 
habiles

administrativos
8

PRODUCTO

Informe de ejecucion de actividades de educacion financiera.
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3.9 REVISION Y EVALUACION DE PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA
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PROCESO AL QUE 
PERTENECE:

Educacion Financiera.

Describir las diferentes etapas, los responsables, niveles de supervision y control, asi como los 
plazos relacionados para la revision y evaluacion de los programas de educacion financiera.OBJETO:

El procedimiento inicia con la revision de los programas de educacion financiera remitidos por 
las entidades financieras (EF) bajo supervision y regulacion de ASFI y finaliza con la emision de 
la carta de no objecion al programa de educacion financiera a fin de que la EF proceda 
ejecucion y anualmente se concluye con la evaluacion de la ejecucion de dichas actividades.

ALCANCE: a su

Ley N° 393, de 21 de agosto de 2013, de Servicios Financieras. 
Recopilacion de Normas para Servicios Financieras.

MARCO
NORMATIVO:

INSUMOS

Programa de Educacion Financiera30 remitido por la entidad financiera bajo supervision y regulacion de ASFI 
adjuntando los anexos que correspondan y el acta de reunion de Directorio u Organo equivalente mediante el 
cual se aprobb el Programa de Educacion Financiera.

Informe de ejecucion del Programa de Educacion Financiera remitido por la entidad financiera bajo supervision 
y regulacion de ASFI.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

ResponsablePlazoDescripcionEtapa

ASIGNACION DEL TRAMITE Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor 
Financiero / Jefe 

de Educacion 
Financiera

1.1 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Recepciona el Programa de Educacion Financiera31, asigna e 
instruye su atencion a la Jefatura de Educacion Financiera.

1.2 Jefe de Educacion Financiera: Asigna a un analista de la 
Jefatura e instruye su revision.

1 Hasta 2 dias habiles

REVISION DEL PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

2.1 Revisa la estructura del Programa de Educacion Financiera y 
verifica que cumpla con los lineamientos establecidos en la 
Guia de Educacion Financiera y normative legal aplicable.

Analista de 
Educacion 
Financiera 
asignado

Hasta 20 dias 
habiles

administrativos2

En caso de existir observaciones en el Programa de 
Educacion Financiera y/o este no se encuentre conforme a la 
normativa vigente elabora carta comunicando32 a la entidad

2.2

30 Las entidades financieras deben disenar, organizar, difundir y ejecutar programas de educacion financiera, los cuales deben ser 
impartidos de manera directa por las mismas o mediante contratacion de unidades academicas especializadas.

El programa remitido a ASFI debe ser presentado segim el formato establecido en la Guia de Educacion Financiera y en el plazo 
establecido.
32 ASFI podra instruir en cualquier momento, la complementacion o modificacion del programa de educacion financiera, por motives 
normativos, coyunturales y/o sociales

31
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa

financiera que debe realizar la modificacion, correccion y/o
complementacion del programa, estableciendo para ello un 
plazo para su atencion. Continua en la etapa N° 3.

En caso de no existir observaciones en el Programa de 
Educacion Financiera y se encuentre conforme a la normativa 
vigente si el programa cumple con lo establecido en la 
normativa vigente, proyecta la carta de no objecion a fin de 
que la entidad financiera inicie con su ejecucion. Rasa a la 
etapa N° 6.

2.3

REVISION DE LA CARTA DE OBSERVACIONES Jefe de Educacion 
Financiera/ 

Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor 
Financiera

3.1 Jefe de Educacion Financiera: Revisa Carta de 
Observaciones, de no tener observaciones, firma.

3.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa, de no tener observaciones, firma la carta y deriva a 
Mesa de Salida para su remision a la entidad financiera.

Hasta 3 dias habiles 
administrativos3

REMISION DE RESPUESTA Entidad
Financiera

Segun el plazo 
establecido

4 Remite a ASFI Programa de Educacion Financiera ajustado o 
Complementado.

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor 
Financiero / Jefe 

de Educacion 
Financiera

INSTRUCCION PARA REVISION

Toman conocimiento y derivan el programa ajustado al analista 
asignado para su revision, quien precede conforme a la etapa N° 2.

5 En el dia

REVISION Y FIRMA DE LA CARTA DE NO OBJECION Jefe de Educacion 
Financiera/ 

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor 
Financiero

Hasta 5 dias habiles 
administrativas6.1 Jefe de Educacion Financiera: Revisa la Carta de no 

Objecion, de no tener observaciones, firma y deriva.

6.2 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa, de no tener observaciones, firma la carta de no 
objecion y deriva a Mesa de Salida para su remision.

6

INFORMES DE EJECUCION DE LOS PROGRAMAS DE
EDUCACION FINANCIERA

Hasta el 31 de 
marzo de cada 

gestion

Entidad
FinancieraEmitida la carta de no objecion, ejecutan sus programas de 

educacion financiera, reportando a ASFI un informe de 
cumplimiento de los mismos.

7

Analista de 
Educacion 

Financiera/ Jefe 
de Educacion 
Financiera / 

Director(a) de la 
Defensoria del 
Consumidor

INFORME CONSOLIDADO DE LA EVALUACION DE LOS
PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA

Hasta 20 dias 
habiles de 

presentados los 
informes de 

ejecucion de los 
programas de 

educacion financiera

Analista de Educacion Financiera: Evaliia y revisa el 
Informe de Ejecucion-del Programa de Educacion Financiera, 
una vez concluido, elabora un informe consolidado de la 
evaluacion efectuada estableciendo los resultados obtenidos.

8.18
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ResponsablePlazoDescripcionEtapa
Financiero/

Director General 
Ejecutivo

8.2 Jefe de Educacion Financiera: Revisa el informe
consolidado preparado por el Analista de Educacion 
Financiera, de no tener observaciones, deriva al Director de 
la DCF para su aprobacion.

8.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa el informe, de no tener observaciones, aprueba el 
mismo y deriva al Director(a) General Ejecutivo para su 
conocimiento.

8.4 Director General Ejecutivo: Toma conocimiento de las 
puntuaciones obtenidas y autoriza la emision de las cartas de 
respuesta a las Entidades Financieras dando a conocer las 
puntuaciones alcanzadas.

\

ELABORACION DE LAS CARTAS DE RESPUESTA
Analista de 
Educacion 

Financiera/ Jefe 
de Educacion 
Financiera / 

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor 
Financiero/ 

Director General 
Ejecutivo

9.1 Analista de Educacion Financiera: Elabora la carta 
especificando la puntuacion obtenida respecto a la ejecucion 
de su Programa de Educacion Financiera.

9.2 Jefe de Educacion Financiera: Revisa la carta, de no tener 
observaciones, otorga visto bueno y deriva al Director de 1a 
DCF.

9.3 Director(a) de la Defensoria del Consumidor Financiero:
Revisa la carta, de no tener observaciones, firma la carta y 
deriva al Director(a) General Ejecutivo.

9.4 Director General Ejecutivo: Firma la carta y deriva a Mesa 
de Salida para su remision.

9 Sin plazo

PRODUCTO

Carta de no objecion emitida.
Informe consolidado de seguimiento a los programas de educacion financiera emitido.
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IV. ANEXOS
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ANEXO N° 1
FORMULARIO DE CONTACTO

*68
FORMULARIO DE CONTACTO

V. '

Vs?*

“ ¥.S
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIER©

ifei
El PRESENTE FORMULARIO PERMITIRA A LA AUTORIDAD DE SUPERVISION DEL SISTEMA FINANCIERO, 
COMUNICARLE LA EMISION DEL DOCUMENTO DE RESPUESTA:

NOMBRE DEL (LA) RECLAMAMTE 
0 REPRESENT ANTE LEGAL:

DIRECCION 0 DOMICIUO LEGAL:

Elija uno o varies medtos a traves del cyai podemos cemunicamos con usted

llamada telefcnicaCorrec electrdnicoMxsmSMS (mensaje de texto) □□□u
N1 DE CELULAR

TELEFONO EUO:

N‘ DE CELULAR ALTERNATIVO:

CORREO ELECTRONICO:

CIUDAD:
(pm meager el aacvmmto tie 
respaesw)

(Firma >• no mere j

VERIFICAR LA VIGENCiA DEL PRESENTE DOCUMENTO CON EL PUBLICADO EN EL PUNTO ASFI



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA 
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIER©

Codigo:
MAN - DCF -1

Version:
2022 - v.4DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR FINANCIERO Pagina: 
53 de 55

ANEXO N° 2
MODELO DE MEMORANDUM DE PLANIFICACION

La Paz,
MEMORANDUM DE PLANIFICACION /ASFI/DCF/R- XXXXX/ 2021

DIRECTORA DE LA DEFENSORIA 
CONSUMIDOR FINANCIERO

A: Dra

CARGODe:

CARGO

REF.: TRAMITEN0!- 
INFORME DE

I. introducciOn

II. DATOS GENERALES DEL RECLAMO

III. OBJETIVOS DE LA INSPECClON

a) Objetivo general
b) Objetivos especlficos y alcance

IV. INFORME A EMITIR

V. PAPELES DE TRABAJO
VI. LUGAR DE TRABAJO
VII. TIEMPO ESTIMADO DEL TRABAJO

VIII. PERSONAL ASIGNADO

FIRMACARGOFUNCIONARIO

Revisado por:
Nombre y cargo del funcionario

Aprobado por:
Nombre y cargo del funcionario

Nota: Este modelo contiene elementos generales, sin embargo, el mismo puede ser generado con otros parametros, el cual puede ser 
modificado o actualizado mediante Comunicacion o Circular para reemplazar su uso de acuerdo a la dinamica operativa.
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ANEXO N° 3
MODELO DE CARTA CREDENCIAL

La Paz,
ASFI/DCF / R- xxxxx / 2022

de... ano

Senor
Nombre de Gerente General 
Cargo
Nombre de la Entidad Financiera
Presente

REF: TRAMITE N° T- xxxxx
CARTA - CREDENCIAL DE INSPECCION

Senor Gerente:

Conforme a lo dispuesto en los artlculos 30 y 31 de la Ley N° 393 de Servicios Financieros, se 
acredita ante usted a los servidores publicos Lie. Xxxxxxxxxxxx, Dr. xxxxxxxxxxxxx., funcionarios de 
esta Autoridad de Supervision, para que realicen una Inspeccidn In situ sobre el reclame efectuado 
en contra la entidad a su cargo a partir del xx al xxxxxxxxx de la presente gestion.

Los mencionados funcionarios se hallan investidos de todas las facultades que les otorga la indicada 
Ley, motive por el cual se requiere brindar la mayor colaboracion.

Sin otro particular, saludamos a usted atentamente.

Nota: Este modelo contiene elementos generales, sin embargo, el mismo puede ser generado con otros parametros, el cual puede ser 
modificado o actualizado mediante Comunicacion o Circular para reemplazar su uso de acuerdo a la dinamica operativa.
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ANEXO N° 4
MODELO DE INFORME DE INSPECCION

La Paz,
IN FORM E/AS FI/DC F/R-XXXXXX/2022

DIRECTORA DE LA DEFENSORIA 
CONSUMIDOR FINANCIERO

A: Dra

CARGODe:

CARGO

trAmite N°T- 
INFORME DE

REF.:

INTRODUCCION

1.1. Objetivo y alcance de trabajo

a) Objetivo General
b) Objetivos Especificos y Alcance

1.2. Personal ASFI designado para la Inspeccidn Especial

1.3. Personal de contacto en la entidad 

ANTECEDENTES

MARCO LEGAL 0 NORMATIVO

anAlisistecnico

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

2. Recomendaciones

I.

IV.

V.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nota: Este modelo contiene elementos generales, sin embargo, el mismo puede ser generado con otros parametros, el cual puede ser 
modificado o actualizado mediante Comunicacion o Circular para reemplazar su uso de acuerdo a la dinamica operativa.

VERIFICAR LA VIGENCIA DEL PRESENTE DOCUMENTO CON EL PUBLICADO EN EL PUNTO ASFI
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i^ASFI DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN-DCF-1.1

Reenvio de Reclames de Primera Instancia (Presentados por Escrito)

Defensoria del Consumidor Financiero

Tocnico dc Mesa dc 
Entrada o Auxiliar/ 

Aiidlista/ T^uinlu U« 
los Centres 

Defensoriales

Jeff de 
ProteechVi y

Defensa

Jofo de ProleeeiOn y 
Defensa o Uirector(a) 

de la DCF

Director(a) de la 
DDF

Directoi General 
tieeuiwo

Consumidor
Financiero

Mesa de SalidaAuxmar, Tecnico o Analieta aslgnado de la DCF

SB

)c Inicio
Registra el reclamo 

o solicitud en la 
CIRS reenvia a la 
entidad financiera:

Verifica que el 
reclamo cuente 
con los datos 

personates

Presenta o expone 
su reclamo W

Comunica al 
consumidor 

financiero de la 
derivacion del 

reclamo o solicitud

SI
Asigna el reclamo en el 

SGD y si corresponde en 
la CIRS

Llena el Formulario 
de Contacto ^Corresponde a 

un reclamo? 1
----- Si )CAsigna

Reclamo
Recepciona el 

reclamo
FIN

^El reclamo 
corresponde a 

una entidad 
financiera con 

No Licencia de 
Funcionamiento

I Carta a la entidad
solicitando que 

"IH emita respuesta
Remite a la 

EntidadFirmaFirm aNo-

%^Es una 
solicitud a una 

entidad 
financiera con 

Licencia de 
Funcionamiento

C )O Sl ©
No

<>....'

Fin .

?

Es una solicitud a 
una entidad en 

proceso de 
adecuacion

—No ©
^Es una 

solicitud de 
informacion o 

consulta dentro 
de las

competencias 
de ASFI ?

Carta de respuesta 
al consumidor 

financiero

Entrega a 
Consumidor 
Financiero

si

C 3Fin
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DIAGRAMA DE FLUJO

r iSFi Reenvio de Reclames de Primera Instancia (Realizados a traves del Sitio WEB, Sistema ASFI
Digital u otra aplicacion Digital)

Codigo: MAN-DCF-1.2

Defensoria del Consumidor Financiero

Auxiliar, TtSculcd o Analista asiyiiaUu de la DCFConsumidor Financiero

i

)c Inicio

Verifica que el reclamp 
cuente con los dates 

personales e incluya: el 
detalle de los hechos que 

motivaron el reclame y 
nombre de la entidad 

financiera contra la cual se 
formula el mismo

f
Registro del 

reclame
*■

Registra el reclame 
o solicitud en la 

CIRS reenvia a la 
entidad financiera

'f
^----- S i—►'Se admite el 

reclame

)C FIN

Registra en la 
CIRS las causales 

de rechazo del 
reclame

C )FIN

t
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DIAGRAMA DE FLUJO

Reenvio de Reclames de Primera Instancia (Realizados de Forma Presencial en Oficinas de ASFI
O A Traves de Linea Gratuita

Codigo: MAN-DCF-1.3

Defensoria del Consumidor Financiero

Joto de l-'rolBcuiuii y Uetensa o Anallsta AsignadoAuxihar, Tocnico o Analicta asignado do la DCTConsumidor Financiero

)( Inicio
^El reclame 

corresponde a una 
entidad financiera 
con Licencia de 

Funcionamiento?V Registra el reclame en la 
CIRS reenvia a la 
entidad financieraO Si—►►Expone su reclame

No
i

Comunica al 
reclamante numero 

de registro o entrega 
copia del reclame 

registrado

Corresponde el 
reclame a una entidad 
financiera en proceso 

de adecuacion

Revisa redaccion en 
el registro de la CIRS

^Tiene
Observaciones? f

Subsana
observaciones 4

ir

Comunica al 
consumidor financiero 
que puede presentar 

su reclame 
directamente en el 
Punto de Reclamo 
(PR) de la entidad 
financiera o por 

escrito en oficinas de 
ASFI.

NO

/ Aprueba \
/ registro de \ 
\ reclamo en / 
\ CIRS '

Reenvia a la 
Entidad Financiera 
a traves de la CIRS

irrr
)) Cc FIN FIN
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DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN-DCF-1.4

Atencion de Reclames en Segunda Instancia (Entidades Reguladas)

Defensoria del Consumidor Financiero
Analista T6cnlco de Proteccioh y 

Defensa del Consumidor Financieru I o 
Analista Legal/i ecmco de Proteccion y 

Oetensa ii o Kesponsable de Centro 
Defensor ial

Tecnico de Mesa de Entrada, 
Auxiliar, Tecnico o Analista de 

los Centres Defensoriales

Auxiliar, Tecnico, Analista de la DCF asignado o 
Responsabie de Centro Defensorial

Servidor Publico do la 
DCF asignado

Jefo dc Protcccidn y 
Dofonca

Director(a) de la Defensoria del 
Consumidor FinancieroConsumidor Financiero

)C Inicio

± Analiza la carta 
del reclamante►Presenta carta o 

memorial de 
reclame

^Corresponds a 
un reclame?Revisa los dates 

personales y adjuntos

•NOI -

Solicita llenar el Formulario 
de Contacto Remite antecedentes

Registra el reclamo 
y asigna en la CIRS SI

Solicitud de primer 
informe en la CIRS 

o informe 
complementario

Aprueba 
requerimiento en 

CIRS/ Asigna el 
•|pH reclamo en 

\ SGD
Recepciona, registra y 

deriva el reclamo a la DCF
se requiere 

informacion de otra 
institucion? cSe requiere 

intormacion de 
de alguna 

unidad
organizacional 

de ASFI?

si,,
Solicitud de 

informacion a 
institucion

!

si
i rComunicacion

Firm a Vo Bo

Vo Bo

Deriva a la U. 0.

b#Firma Vo Bo
|

'#

\
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r j ASFI DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN- DCF -1.4

Atencion de Reclames en Segunda Instancia (Entidades Reguladas)f ■ saw* * ■m\. i m &m •mm

Defensoria del Consumidor Financiero
Uir'ceioi util /Jett- do 

Protecci6n y Defensa /Analista 
Tecnico de Proteccidn y 
Defensa del Consumidor 

Financiero I y/o Analista Legal/ 
T6cnico de Proteccidn y 

Defensa II

Director de la 
Defensoria del 
Consumidor 
Financiero

Representantes de ASFI, 
Reclamante(s), Representante(s) de la 

EF acreditados

Unidad
organizacional

ASFI

Analista
asignado

Direccion General 
Ejecutiva

Auxiliar, Tecnico, Analista de la DCF asignado o 
Responsabie de Centro Defensorial

Entidad Financiera

3

1
Procesa(n) 

"^1 respuesta(s)
I Procesa(n) I 
| respuesta(s) |

Firma

Zli~V1 Toma
conocimiento de 

la respuesta e 
instruye

A Respuesta(s)Respuesta(s) -+►
^Corresponde 

solicitar informacidn 
complementaria?

Analiza Reclame 
Informacion 

proporcionada y/o 
antecedentes

5 J«S!- Registra 
respuesta en 
la CIRS-EF 

y deriva

◄<

No ,<,Es necesaria 
una inspeccion 

Insitu?^Amerita una 
reunion

informativa^/
►Procedimiento - 

SiH de Inspeccion In | Autoriza
Citacion■No]

situ

Si Audiencfa de 
Conciliacion

^Jq ^Corresponde la audiencia de 
. Conciliaci6n y o no se cuenta 

con la informacion de 
w respaldo suficienlp?

◄r
Cita a una o ambas 
partes intervinientes 

en el caso 7■Ni ^Se concilia?

Registro de 
Reunion

Acta de 
Conciliacion cSe retoma el 

Analisis del 
reclame?

Genera 
notificacion en 

la CIRS-EF

Realizan la reunion 
informativa y firman 
registro de reunion

>FirmanFirman

@◄-51.A

)c FIN
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r j ASFI DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN- DCF -1.4

Atencion de Reclames en Segunda Instancia (Entidades Reguladas)ms*
rmcat &&■?****

Defensoria del Consumidor Financiero
Anallsta T6cnico de Proteccibn y

Defensa del Consumidor Financiero 
I y Analista Legal/Tecnico de 

Proteccidn y Defensa 11/ 
Responsablo de Centro Defensorial

Jefatura de Gestion 
Documental Mesa de 

Salida

Director General 
Ejecutivo

Jefe de Proteccidn y 
Defensa

Auxiliar, Analista Legal y Analista Tecnico, 
Tecnico o Responsable Centro Defensorial

DAJReclamanteDirector(a) de la DCF

!

^Solicita consignar a range 
de Resolucidn Administraliva 

carta de respuesta?

Deriva al Reclamante 
y a la Entidad 

Financiera ♦OCarta de 
instruccion

Analiza toda la 
documentacion 

de respaldo

Revisa y ’ 
otorga VoBo—► No

Carta al 
ReclamanteI ◄ -► si

I C )Fin
Informe Tecnico 

Legal /Revisa y\ 
otorga VoBo 
en informe y 
V Dicta meny

Aprueba 
informe y 

Firma 
Dictamen

/ Firma 
-►j informe y 

V Dictamen

Dictamen
Defensorial j-----► Carta de 

solicitud►

No

I ^El infore 
establece 

infracciones o 
incumplimientos a 

la normativa?
- it ruye su 

ncibn yate
deriva

Procedimiento | 
sancionatorio , Informe Tecnico 

Legal1 Revisa, gestiona su 
^ aprobacion y notifica 

segun procedimiento 
de la DAJ

Proyecta
Resolucion

Administrative

Z' Revisa y\ 
^/otorga VoBo' 

en informe y 
\ RA /

Aevisa y Firms 
^ / Informe y 

VoBo en la 
V R-A: .

^evisa y Firms 
I Informe y 

VoBo en la 
\ RA: ,

)c Fin
^Presents recurso de 

revocatoria o Jerarquico? !

N O.......

—L-SI-( Fin )

r._Precede conforme a I 
| procedimiento de | 

impugnacion
I

)c Fin
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% ASFI DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN-DCF-1.5

Atencion de Reclamos en Segunda Instancia (Entidades en Proceso de Adecuacion)i»0
if . > * .

m.k uk ff mMmm

Defensoria del Consumidor Financiero
ArialistaT^cnlco de Profeccidn y

Defensa del Consumidor Financiero I o 
Analista LegairT6cnico de Proteccion y 

Defensa II o Responsable de Centro 
Defensoiial

Tecnico de Mesa de Entrada, 
Auxiliar, Tecnico o Analista de 

los Centros Defensoriales

Auxiliar, Tecnico, Analista de la DCF o 
Responsable asignado.

Director General 
Ejecutivo

Jefe de Proteccidn y 
Defensa

Director(a) de la Defensoria del 
Consumidor FinancieroConsumidor Financiero

)( Inicio I

Presents carta o 
memorial de 

reclame
Revisa los dates 

personates y adjuntos Analiza la carta 
del reclamanteW

^Corresponde a 
un reclame?

V

Solicita llenar el Formulario 
de Contacto Remite antecedentes ■N' Carta a EF en 

proceso de 
adecuacion o 
Solicitud de 

informacion a 
institucion

-►4
Si -►I Vo Bo

/ Asigna el 
-►I reclame en 

V SGD
■No1'Recepciona, registra y 

deriva el reclame a la DCF

4,Se requiere 
SI informacion de unidad 

organizacional de 
ASFI?A

ComunicacionVo Bo J^-

Deriva a la U. 0. Vo Bo

Firma
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I

r ASFI DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN- DCF-1.5

Atencion de Reclames en Segunda Instancia (Entidades en Proceso de Adecuacion)tm.

Defensona del Consumidor Financiero
Analtsta ldcnico.de protoccibn

y Defensa del Consumidor 
Financiero I y/o Analista Legal/ 

T6cnico de Proteccion y
Defensa II .......................... .

Director de la 
Defensor ia del 
Consuiiiidui 
Financiero

Unlrlart
organizacional

A$FI

Participanles Audiencla de 
CoriUllaUOn

Direccidn General 
Ejecutiva

Jefe de Proteccion y 
Di^r^iuu

AuxiHar, tdcnlco, Analista de la DCF o PosponsaDlo
Asign^dn

Entidad Financiera

I Procesa(n) j 
respuesta(s) ^I Procesa(n) I 

| respuesta(s) | i\ TI V

© Toma
conocimiento de 

ia tespuesta e 
instruye

f^espuesta(s)Respuesta(s) *\^.Corresponde 
solicitar informacion 

complementaria?

Analiza Reclame 
Informacion 

proporcionada y/o 
antecedentes

Remite
mediante mesa

/ Revisa y 
■►( otorga 

V VoBo

Audiencia de 
Conciliacion

Revisa y 
firma

-i,Es necesaria 
una inspeccibn 

InsKu?£
Procedimiento 

^—SiH de Inspeccion In | 
| situ |

6Amerita una 
reunibn 

informativa? No i,Se concilia?

•siNi±Si
Acta de 

Conciliacion
^Corresponde la audiencia de 

NO Conciliacion y o no se cuenta 
con la informacion de 
respaldo suficiente?

Registro de 
Reunion

Cita a una o ambas 
partes intervinientes 

en el caso

^Se retoma el 
Analisis del 
reclame?

Elabora carta de 
citacion

Firman Firmanr
NO

V

Realizan ia reunion 
informativa y firman 
registro de reunion c FIN

A
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'ii'j ASFI DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN- DCF-1.5

Atencion de Reclamos en Segunda Instancia (Entidades en Proceso de Adecuacion)mmi amfKMJk
u>m:

Defensoria del Consumidor Financiero

Analista Tdcnico de Proteccidn y 
Dcfensa del Consumidor 
l manciero I O leunicu Ju 
Kfoteccion y uetensa u, 
Kesponsablc de Centro 

Defensoria! y Anansta Legal

Auxiliar, Analista Legal y Analista 
feemeo, lecnico o Responsable de 

Centrn npfensnrial

Jefatuia Uu Gutuon 
Documoiitul de 

Sali-.lrt

Director General 
Ejecutivo

Jefe de Proteccldn y 
Detensa

DAjReUaiiiaiueDiroctcr(a) de la DCF

iSolicita consignar a range 
de Resolucidn Administrativa 

carta de respuesta?

Deriva al Reclamante 
y a la Entidad 

Financiera K>Carta de 
instruccion

w f Revisa y 
otorga VoBo

Analiza toda la 
documentacion 

de respaldo
-► No

Carta al 
Reclamante <->si ^ r

T )( FinIInforme Tecnico 
Legal XRevisa y\ 

^ /otorga VoBo’ 
en informe y 

VDictameny

Aprueba 
informe y 

Firma 
Dictamen

/ Firma 
informe y 

\ Dictamen

Dictamen
Defensoria! Carta de 

solicitud—►

Instruye su \ 
atencion y M§- 

deriva )

Informe Tecnico 
Legal 1

Revisa, gestiona su 
aprobacion y notifica 
segun procedimiento 

de la DAJ

Proyecta
Resolucion

Administrativa

XRevisa y\ 
^ / otorga VoBo’ 

en informe y
V RA /

Aevisa y Firmr 
wj Informe y 

VoBo en la
\ RA: .

^evisa y Firm] 
^ ( Informe y 

VoBo en la 
\ RA: ,

if

iPresenta recurso de 
revocatona o Jerarquico?

Si-
T. . .

Precede conforme a I 
| procedimiento de i 
■ impugnacion

'
)C Fin
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DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN - DCF-1.6INSPECCION IN SITU

Defensoria del Consumidor Financiero

Analista Tfecnico de Pfoteccion y
Defensa del consumidor 

Findiicleio I o Analista Legal,' 
Tacnico de Hrotecclbn y Detensa II 

o Analista de Uestion II

Analista Tecnico do Protoccidn y 
Defensa riel nrmsumidor 

Financioro I o Analicta Legal dc 
Protoccidn y Defensa II

Jefe de 
Proteccion y 

Defensa

Responsabie del Equipo 
de Inpeccion

Director(a) de la Defensoria del 
Consumidor Financiero

Director Geneial 
Ejecutivo

Equipo de Inspection

)( Inicio

Definen los objetivos 
de la mspeccion y 

establecen 
lineamientos y 

criterios

Prepara cronograma de 
actividades, programas de 

trabajo de inspeccion►

Memorandum de designacidn 
de responsabie y equipo

Memorandum de planificacionRevisa y 
FirmaAprueba

Elabora Carta Credencial 
y de Solicitud de 

InformacidnFirma

Supervisa la 
Ejecucion de la 

Inspeccion

Redactan las 
observaciones 
encontradas

►
◄V”B°◄ FirmaFirma 1

Ejecutan los 
Procedimientos del 

Programa de Trabajo
*

Elabora Irforme de 
Inspei :cion -4

► V"B’

FirmaFirma

)C Fin
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r; , ASFI DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN - DCF-1.7PROCEDIMIENTO SANCIONATORIOasm

■-< . VVCVA < l

Defensoria del Consumidor Financiero

Director(a) de la 
Defensoria del 

Consumidor Financiero

Analista Legal de 
Protection y 

Defensa II
Direction de Asuntos 

Juridicos
Jefe de Protec-cion y 

Defensa
Entidad FinancieraReclamanteAnyiliar, Tecnico o Analista Acignado

)( Inicio

1,i,Existe solicitud de 
^ f reparacidn de Daftos y 

Perjuicios?
Carta al 

reclamante 
solicitando 

pruebas

| Pruebas que respaldan 
el incumplimiento de la IO tej Revisa y 

VoBo IRevisa y Firma>4 Revisa y firma■------SI-----^ EF

VI

No

Recepciona carta y 
establece lineamientos y 

asigna

Elabora citacion <#

Elabora nota de cargos

| Carta de respuesta I 
(Adjunta descargos)

I "Revisa, gestiona firma . 
de DGE y Notifica de If Revisa y' 

f VoBo en 
•JW Citacion y 

V Nota de 
\. Cargos >

Firma 
Citacion y 
Nota de 
Cargos

f Firma \ 
Citacion y Vo' 
Bo en Nota dei 
\. Cargos J

|----------Macuerdo a► I “ Procedimiento de
■ Revisidn de R. A o Notes |

l
Vl

L_____ deCarqo^______,

Recepciona carta de 
respuesta de la entidad 

financieray remite al 
analista asignado

44Analiza los descargos

^Presents recurso de 
revocatoria o 
Jerarquico?I Revisa, gestionaTIFma . 

de DGE y Notifica de 'Informe tecnico legal
-SI—f* Deriva mediante 

comunicacion interna a 
la DAJ

| acuerdo a j
• “ Procedi miento de
' Revision de R A o Notes \ 
[   de Cargo"  

Proyecto de Resolucion 
Administrativa de 

desestimacion de cargos o 
anulacion de del proceso 

sancionatorio

►^Se desestima o 
anula?

NO

/'TVpruebaX 
/ Informe > 

?p\ Tecnico Legal 
V y VoBo en y 
\ RA /

Xirma Inform^ 
Tecnico Legal 

yVoBoen 
\ R.A J

Informe tecnico legal iFinma Inform^ 
Tecnico Legal 

y VoBo en
V. r.a y

j—►
Precede conforme |: 

| a procedimiento ,
, de impugnacion I,

Elabora Proyecto de 
Resolucion Administrativa 
de ratificacion de cargos I

j----- !---------

)c Fin

_
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DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN - DCF- 1.8EJECUCION DE ACTIVIDADES DE EDUCACION FINANCIERA

Defensoria del Consumidor Financiero

r
Jefe de Educacion 

Financiera
Director(a) de la Defensoria del 

Consumidor Financiero
Analista(s) de Educacion Financiera Asignado(s)Solicitante

)( Inicio

Solicita la realizacion de una 
actividad de educacion 

financiera

Asigna e instruye coordinar la 
planificacion de la actividad de 

educacion financiera
►► Establece instrucciones

^ r
Coordina las actividades 

prevlas para la realizacidn de la 
actividad de educacidn 

financiera

Evalua la ejecucidn de la 
actividad de educacion 

financiera

l
Comunicacion de no 

realizacion de la actividad de 
educacidn financiera ©c$e

ejecutara la 
actividad?

■NO—i---- ►

Confirma y coordina todos los 
detalles necesarios para la 
ejecucion de la actividad de 

educacion financiera
>-SI-Remite mediante 

mesa de salida

f
<■ AFinmaFirma

Ejecutan la actividad de 
educacion financiera

Informe de ejecucidn de 
actividades de Educacion 

Financiera
/ Revisa y 

firma
4Aprueba informe e instruye 

su archive 44

Archive
Central.

►

)C Fin

)c Fin
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DIAGRAMA DE FLUJO
Codigo: MAN - DCF-1.9REVISION Y EVALUACION DE PROGRAMAS DE EDUCACION FINANCIERA&■* *■$■<**.

Defensoria del Consumidor Financiero

Director(a) de la 
Dofonsorla del 

Consumidor Financiero
Analista de Educacion Financiera asignadoJefe do Educacidn FinancieraEntidad Financiera Director General Ejccutivo

)( Inicio

Revisa la estructura del 
programa y verifica el 

cumplimiento de la normativa y 
cumplimiento de observaciones 

o complementaciones 
solicitadas cuando corresponda

Presenta programa de 
educacion financiera

Asigna a un analista 
su revision |»instruye su atencion

a

^Tiene
observaciones?I Ajustes o

complementaciones en 
Programa de Educacion 

Financiera

Elabora carta solicitando la 
modificacidn, correccidn y/o ^-Sl 

complementacidn
Revisa y 

firmaFirmal<
I

I I Elabora carta de no objeccidnRevisa y 
firma

Ejecutan Programa de 
Educacion Financiera ◄I Firma

Elabora informe consolidado de 
de evaluacidn de programas de 

educacidn financiera

Informe de cumplimiento de 
Programas de Educacion 

Financiera
Revisan informes de 

cumplimiento
Asigna a un analista 

su revision >►t- instruye su atencion

Toma conocimiento e 
instruye emision de cartas 

a EF

Revissay
firma

Revisa y 
aprueba

Elabora carta de comunicacidn 
de evaluacion de ejecucion de 

programa de Educacion 
Financiera

Deriva a mesa de 
salida para remision <Vo BoFirmaFirma

\ f
)Fin
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