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1.- Introduccién

La Educacion Financiera es un proyecto de suma importancia para la Empresa de Giros y Remesas de
Dinero Compaiiia Interamericana de Servicios S.R.L. (CIS), que nos ayuda a enlazar la estrategia de
Responsabilidad Social con la esencia del objeto social de la compafia: los servicios financieros
complementarios.

La Educacion Financiera para CIS es un proceso formativo que acomparia al ciudadano a lo largo de su vida
y permite que las personas adquieran comportamientos y actitudes que favorezcan sus condiciones de vida
promoviendo una mejor calidad de vida y una ciudadania responsable.

En CIS estamos seguros de que la Educacion Financiera parte de buenas ensefianzas sobre el tema a
temprana edad, ya que son los jovenes quienes se convertiran en personas adultas y deben ser capaces de
tomar sus propias decisiones financieras.

De acuerdo con los lineamientos establecidos por la Organizacion para la Cooperacién y Desarrollo
Econdmico — OCDE', la Educacién Financiera es un pilar clave de participacion ciudadana. La Educacién
Financiera es el proceso por el cual los consumidores y usuarios financieros mejoran su entendimiento sobre
productos financieros, los conceptos y riesgos y a través de la informacion financiera desarrollan sus
habilidades para estar mas al tanto de los riesgos financieros y oportunidades de tomar decisiones
apropiadas, saber donde acudir por mas informacién y ayudarse a tomar otras acciones que mejoren su
bienestar financiero.

2.- Antecedentes

CIS con ya 10 afios en el mercado financiero, viene aportando al desarrollo de sus clientes a que resuelvan
sus necesidades cotidianas, comerciales y/o personales contribuyendo a su bienestar, a través de sus
servicios que ofrece.

Por ello, la misién de CIS es “Ofrecer una amplia gama de soluciones a nuestros clientes que resuelvan sus
necesidades cotidianas, comerciales y/o personales contribuyendo a su bienestar, a través de servicios de
probado prestigio, con una amplia cobertura geografica y una solida plataforma tecnoldgica; apoyados por
nuestros socios estratégicos. El respeto por nuestra gente y su desarrollo personal, son el motor y la base
de nuestro éxito”.

En este sentido, para CIS es fundamental generar valor y beneficios a sus grupos de interés, tanto internos
como externos. Por lo cual, la implementacion del Programa de Educacién Financiera se considera
fundamental porque permite interactuar con los grupos de interés identificados en la estrategia de
responsabilidad social empresarial. De la misma manera se considera responsabilidad de las entidades

1 Organizacion Economica para la Cooperacion y el Desarrollo - OCDE. Proyecto de la OCDE sobre educacion financiera y su red internacional de educacion
financiera. OCDE. 2005.
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financieras el disefiar, organizar e implementar programas formalizados de educacion financiera, a partir del
articulo 79 de la Ley de Servicios Financieros promulgada en agosto de 2013.

El 09 de marzo de 2018, la ASFI emite la circular 530/2018 en la que contiene las modificacionesal
Reglamento de “Proteccion del Consumidor financiero” en la seccion 6 Art. 2° “objeto” Art. 3° “Disefio y
Organizaciones” se modifica la estructura del Programa de Educacion Financiera Art. 4°“Estructura y
contenidos” se modifica su denominacion por “Contenido” y se incorpora elcontenido de los Subprogramas
de Educacion y de Difusién de Informacion. Art. 5° “Porcentajes minimos” se realizan precisiones en relacién
a la determinacion de la cantidad de publico objetivopara la ejecucion del programa de educacién financiera,
art. 8° “Control y seguimiento” se modifica la periodicidad de los envios de reportes de ejecucion de los
programas de Educacion Financiera y se incluye la atribucion de ASFI de otorgar valoracion al cumplimiento
de los mencionados programas, art. 9° “Disposicion de Informacidn” precisa canales alternativos oficiales de
la entidad para informar a los consumidores financieros de las actividades de los programas de Educacion
Financiera, art. 10° “Portal de Educacion Financiera” en el que establecepara todas las entidades financieras
que cuenten con sitio web, la incorporacién de un portal de Educacion Financiera.

2.1. Metas Alcanzadas

Durante la gestion 2024, CIS ha llegado a los consumidores financieros a través de sus redes
sociales mediante Instagram y sobretodo por Facebook, mediante la cual se han ido emitiendo
periddicamente capsulas informativas que muestran lo propuesto en el Programa de Educacion
Financiera de la mencionada gestion.

CIS Express Bolivia
22 de diciembre de 2024 alas 12:224p. m. - Q&

W CANALFS FORMALES vs. INFORMALES
;Sabias que al enviar dinero por canales informales podrfas estar poniendo en riesgo

tu tiempo, seguridad y hasta tu dinero? @

En CIS Express, junto a Western Union, hacemos la diferencia:
/ Entregas rapidas y confiables.

/... Vler mas
. 2 L2
FORMALES INFORMALES
Canales Canales | —— _—
. inero tiempas »
FORMALES INFORMALES rapido y atiempo, son inciertos |
sinretrasos ypueden variar
ni complicaciones. segiin la persona. “
Descubre CIS Exp
e | o @
o — * v
7= 7
“ClS e ; CIS ¢ ;
express Western Union Express Western Union
S ASH mmanenin | P T ————
FORMALES | INFORMALES | : FORMALES | INFORMALES . -
Tudinero esth Comeselrusgo | sabes Pueden porecer - ELIGE LATRANQUILIDAD.
protegile oon de porder ol dinero | eractaments mis barstos, = V. o —
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CIS Express Bolivia CIS Express Bolivia
13 de diciembre de 2024 alas 11:09a. m. - Q 30 de octubre de 2024 - Q@

Enviar dinero por canales informales puede parecer conveniente, pero en realidad Apunta estos consejos para evitar el phishing [

TODO LO CONTRARIO. En Bolivia, se han reportado casos de mensajes por correo y redes sociales que
A Se estan reportando muchos casos de estafas en Bolivia. intentan suplantar a Western Union, con el objetivo de estafarte J

Evita caer en estos circuitos informales. £\ Para proteger tu dinero, utiliza Ginicamente los corresponsales oficiales.

En nuestros corresponsales oficiales, con Western Union, aseguras que tu dinero  EN CIS Express, junto a Western Union, garantizamos que tus envios y cobros de
llegue directo y sin intermediarios. remesas sean seguros y confiables. SR

No arriesgues lo que has ganado con esfuerzo.

#Bolivia

o CIS Express Bolivia
Que no te engafien. © ..
Envia S|N |NTERME Evita contratiempos a la hora de hacer tus cobros por Western Union con este e estos @
TipExy “

Con Western Union tu dil Recuerda que la disponibilidad de efectivo va a depender de la cantidad de dinero

que nuestro corresponsal disponga en ese momento g

Puedes comunicarte con nosotros al . "800 17 50 52 para despejar tus dudas.

© Documento de identidad fisico

amano! © Nomero de control de la N
transferencia

© Nombre y apellido del remitente K‘

© Ciudad y pais de origen

© Monto esperado |

\
h \ |
lé\ \l \‘A‘_‘ &
@ CIS Express Bolivia Clse J CIS o

22 de octubre de 2024 - 3 express Western Union express Western Union

AsA

® ;Eres consumidor financiero y no sabes comd
Te explicamos el procedimiento y el rol de la ASFI para que puedas
derechos de manera efectiva. "4

A\ jAlerta ESTAFAS! A

En Bolivia, se han reportado casos de personas que prometen enviar dinero y nunca
lo depositan.
Cuida tu dinero y evita estafas utilizando solo servicios formales y seguros.

Si has tenido inconvenientes con nuestros servicios, puedes present
primera instancia directamente a través de CIS SR.L
Si no estas satisfecho con la respuesta, tienes la opcion de elevar tu

que actta como segunda instancia de reciamacion En CIS Express, con Western Union, gar. os que tu dinero llegue siempre a

destino de manera rapida y confiable. g #

Desliza y conoce mas sobre este importante proceso. §# : . = s .
Elige seguridad y tranquilidad para ti y tus seres queridos.

#EducacionFinancie FI #consumidorfina

n - it nuncias fas #CISExpress #agenci
#WU # nunion #Bo

rnunion #Bolivia #rem

PROCEDIMIENTO DE ATENCION ATENCIﬁN: mw“{“‘a CUIDATU DINERQ .

Sih imentad;
DE RECLAMOS. it st jAlerta de fraude! Blww  CIS Express se encuent «
Conoce el paso a paso @ tus derechos han sido vi ” o Fean bajo regulacién desla ASFI. J \
para ejercer tus derechos manifestartu disconfo Sus transaccionesen nuestras

de manera efectiva. e ;
un reclamo formal ante = agencias son seguras.

CIS« CIS«

XPIESS. Western Union express.

CIS ¢
express Western Union
10 afos

ASFL | ot anfiad oa supanisada por ASFI WASF | oo enticad) T U R

express Western Union
10 adios

T P——
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2.2. Aprendizajes Obtenidos

El publico en general, clientes internos y externos, usuarios han logrado tener aprendizajessobre nuestros
servicios complementarios, las modalidades de los servicios han aprendido @voprotegerse y prevenir ante
Fraudes y lavado de dinero, asi también como poder realizar un reclamo en primera y segunda instancia,
y el rol de la ASFI.

3. Objetivos estratégicos del Programa de Educacion Financiera

El principal objetivo de nuestro Programa de Educacion Financiera es aportar al éxito de la estrategia
de inclusién y profundizacién financiera otorgando el suficiente conocimiento para una mejor toma de
decisiones. La educacion financiera en CIS, no es un programa de capacitacién para ventas sino uno de
formacion de ciudadania responsable y con conocimientos.

A través de nuestro Programa de Educacion Financiera el contenido de nuestros programas esta dirigido a
que los consumidores financieros conozcan sus derechos y obligaciones, la base legal pertinente, el alcance
y efectos de los productos y servicios ofertados que les permitan tomar decisiones y defender sus derechos
de tal manera que facilite su participacién social, activa y responsable.

Por lo tanto, nuestro Programa de Educacion Financiera pretende:

¢ Informar de manera clara sobre los derechos y obligaciones asociados a los diferentesproductos
y servicios que ofrece CIS.

e Educar sobre los derechos de los consumidores financieros y los mecanismos de reclamoen primera
y segunda instancia asi como medios alternativos al "Punto de Reclamo" habilitados para ingresar
denuncias.

e Capacitar a los corresponsales de CIS sobre el Reglamento de Trato Preferente a Personas Adultas
Mayores.

e Informar sobre el sistema financiero, el rol de la ASFI y el caracter de la normativa.

e Educar sobre las caracteristicas principales de los servicios financieros complementarios,sus usos
y aplicaciones y los beneficios y riesgos que representan su contratacion.

e Educar sobre las caracteristicas principales de los servicios financieros complementarios,usos y
aplicaciones, beneficios y riesgos.

e Informar al consumidor financiero sobre los 4 pasos definidos para realizar una transaccién de
envio y/o pago de giros y/o remesas a través de nuestra red.

e Ofrecer soluciones a nuestros clientes para resolver sus necesidades cotidianas,comerciales,
etc.

e Informar a nuestros clientes sobre el rol de la Unidad de Investigaciones Financieras (UIF) sobre el
trabajo que se hace el cuanto, a prevencién de Legitimacion de Ganancias llicitas, delitos
precedentes, asi como la prevencién de fraudes
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e Informar al consumidor financiero a través de los corresponsales sobre los servicios gratuitos y tarifas
maximas para los servicios financieros.
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4. Subprograma Programa de Educacion Financiera

Este subprograma tiene como objetivo impartir los conocimientos necesarios de los principales servicios
de intermediacién financiera ofrecidos por CIS, sus caracteristicas principales, usos, aplicaciones
beneficios y riesgos, los derechos de los consumidores financieros y los mecanismos de reclamos en
primera y segunda instancia.

En este sentido, se espera llegar, a través de las actividades de este subprograma a un total de 1.000
clientes que acudan a nuestros corresponsales financieros y no financieros a nivel nacional a través de la
entrega de volantes, tripticos y otras camparias que se vean convenientes. Todo esto se detalla en el
Anexo N°6 (Subprograma de Educacion Financiera)

4.1. Proyecto “ CIS te informa tus derechos y obligaciones simples para enviar y
recibir dinero”

4.1.1. Descripcion
e Derecho a ser atendido
e El cliente debe contar con una identificacion vélida, vigente y en buen estado, a la horade
cobrar o enviar un giro de dinero.
Para ciudadanos bolivianos
+  Cedula de Identidad
«  Pasaporte vigente
Para ciudadanos Extranjeros
«  DNI o cedula para paises que tengan convenios con Bolivia: CAN (Ecuador,
Colombia, Peru y Venezuela; MERCOSUR (Argentina, Brasil, Paraguay y Uruguay)
«  Carne de Identidad (para residentes en Bolivia)
«  Pasaporte (para todos los paises que no tienen tratado con Bolivia)

$Como Operar? para enviar y recibir dinero
o Envio de Dinero
1. Brinde sus datos al cajero
2. Acredite su identidad y realice el pago

3. Pida su Recibo
4. El destinatario cobra el dinero

e Cobro de Dinero

1. Dirijase al agente mas cercano
2. Elcajero solicitara informacion

[11]
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» Nombre completo del remitente
» Monto esperado
» Numero de MTCN (cédigo de la transaccién)
» Origen de Envio
3. Acredite su identidad para el cobro con un documento de identidad oficial
4. Cobre su dinero
= Cualquier persona mayor de 18 afios pueden cobrar una remesa de dinero
= Todos son bienvenidos, personas con discapacidades en caso de ser necesario el cajero
colaborar con mas informacion, instruccién del servicio, bajo los principios de la Ley N°223.

4.1.2. Objetivo General
Educar al cliente y Usuario sobre sus derechos y obligaciones para enviar y para recibir unaremesa.
4.1.3. Beneficiarios
Este Subprograma de Educacién tiene planeado llegar a alrededor de 1.000 Beneficiarios
4.1.4. Actividades para desarrollar
Se realizaran Capacitaciones informativas Virtuales con Corresponsales financieros y no financieros,
también a través de volantes, exposicion de afiches a todas las agencias de [aRed, publicacién en la
pagina de Facebook y pagina Web de CIS, de esta manera nos aseguramos llegar a la mayor
cantidad de clientes, usuarios y publico en general.
4.1.5. Metodologia Educativa

Se utilizarén volantes, afiches, la Pagina de Facebook “CIS Express” y la pagina Web www.cis-
express.com y se implementara material audiovisual en los corresponsales que cuenten con
televisores en sus agencias, transformando al Punto de atencién financiera en un “Punto de
Educacion Financiera”.

4.1.6. Tematica

¢ Informar, mediante canales de difusién establecidos en este subprograma, sobre los servicios
de envios y pagos de dinero a los clientes, asi como los medios transaccionales validos y los
servicios disponibles.

[12]
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4.1.7. Cronograma

Meses

Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Publicacion en Redes Sociales de los 4 pasos simples
para enviar y recibir dinero asi como los servicios
financieros gratuitos y tarifas maximas

Capacitaciones a los corresponsales sobre los
lineamientos para el cobro de dinero

4.2. Proyecto “ CIS capacita a su personal interno y a sus corresponsales”

Mediante el presente proyecto y enmarcados en la Guia Anual de elaboracion del Programa de
Educacidon Financiera, se busca impartir conocimientos, tanto al personal interno como a los
corresponsales de CIS sobre diferentes temas inherentes

4.2.1. Descripcion
e Derecho a ser atendido

4.2.2. Objetivo General

Impartir conocimientos tanto al personal interno como a los corresponsales de CIS en atencion al
publico sobre las caracteristicas y los servicios o productos que se ofrece, asi como las obligaciones
y derechos que vienen inmersos al contratar los mismos. También instruir sobre los mecanismos de
Punto de Reclamo, con énfasis en el mecanismo de reclamo de segunda instancia, asi como el
codigo de conducta Vigente en la entidad.

4.2.3. Beneficiarios
Este Subprograma de Difusion de Informacién tiene planeado llegar a 1.000 Beneficiarios

4.2.4. Actividades para desarrollar
Se realizaran Capacitaciones informativas Virtuales con Corresponsales financieros y no financieros,
también a través de volantes, exposicion de afiches a todas las agencias de laRed, publicacién en la
pagina de Facebook y pagina Web de CIS, todas éstas dirigidas a nuestros consumidores
financieros.

4.2.5. Metodologia Educativa

La “Capacitacién continua al personal” sera muy importante para llevar a cabo las actividades que
se llevaran dentro de este subprograma, esto en el marco de la Guia Anual para el disefio del
Programa de Educacion Financiera 2024.

4.2.6. Tematica

[13]
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Capacitacion al personal interno de CIS sobre los servicios que se ofrecen y el Cddigo de
Conducta vigente, reforzar conocimiento al personal encargado del Punto de Reclamo sobre
teméticas inherentes a la empresa, como la disponibilidad de efectivo y atencion al usuario de
la empresa e impartir conocimientos a los consumidores financieros sobre el procedimiento de
atencién de reclamos en primera instancia y el Rol de la ASFI como segunda instancia de
reclamacion .

4.2.7. Cronograma

Meses
Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Capacitar al personal interno de CIS sobre el codigo de
Conducta vigente en CIS

Capacitar a los corresponsales de CIS sobre el
Reglamento de Trato Preferente a Personas Adultas
Mayores

Capacitar al personal interno de CIS sobre los productos

y servicios de CIS

Reforzar conocimientos del personal encargado de
punto de reclamo enfatizando sobre sus funciones y
deberes

Impartr Capacitaciones enfocadas en consumidores
financieros sobre el procedimiento de atencion de
reclamos en primera instancia y el rol de la ASFI como
segunda instancia de reclamacion

4.3. Proyecto “ CIS te ensefa el Rol de la UIF en la legitimacion de ganancias ilicitas y prevencion de
fraudes”

4.3.1. Descripcion

Rol de la Unidad de Investigaciones Financieras (UIF).

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), es una institucion de derecho publico y de
duracion indefinida, con personalidad juridica, patrimonio propio y autonomia de gestion administrativa,
financiera, legal y técnica, con jurisdiccion, competencia y estructura de alcance nacional, bajo tuicion del
Ministerio de Economia y Finanzas Publicas, y sujeta control social.

La ASFI tiene por objeto regular, controlar y supervisar los servicios financieros en el marco de la Constitucion
Politica del Estado, la Ley 393 de Servicios Financieros y los Decretos Supremos reglamentarios, asi como
la actividad del mercado de valores, los intermediarios y entidades auxiliares del mismo.

4.3.2. Objetivo General

Informar a los clientes y usuarios que es la UIF, asi también cual es la labor que se hace para la prevencién
de la legitimacion de ganancias ilicitas, financiamiento al terrorismo y/o delitos precedentes

[14]
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4.3.3. Beneficiarios
4.3.3.1. Cualitativa

Esta dirigido a todos los usuarios y clientes mayores de 18 afios que ingresan a las agenciasde los
corresponsales Financieros y No Financieros.

4.3.3.2. Cuantitativa

La cantidad de usuarios y clientes a la cual se dirigira tiene planificado llegar a 1.000 beneficiarios.

4.3.4. Actividades

1 Elaboracion de Campafas en las Agencias de Corresponsales No Financieros programados
aleatoriamente, a través tripticos distribuidos a los clientes

0 Internet Informacién financiera colocada en la pagina web www.cis-express.com de nuestra
compaifiia para un facil acceso del publico en general.

4.3.5. Metodologia Educativa

Se utilizaran volantes, afiches, la Pagina de Facebook “CIS Express” y la pagina Web www.cis-
express.com y se implementara material audiovisual en los corresponsales que cuenten con
televisores en sus agencias, transformando al Punto de atencién financiera en un “‘Punto de
Educacién Financiera”.

4.3.6. Tematica

e “CIS te muestra el rol de la UIF en los giros y remesas de dinero”
e “CIS te muestra como se previene la legitimacion de ganancia ilicitas y los fraudes”

4.3.7. Cronograma

Meses

Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Capacitaciones a los corresponsales sobre prevencion
del Lavado de Dinero y Proteccién del fraude al
consumidor

Capacitacion sobre el Rol que juega a UIF en la
revencion del Lavado de Dinero

[15]
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5. Subprograma de Difusién de Informacion

Este subprograma tiene como objetivo difundir la informacién de los derechos y obligaciones asociados a
los productos y servicios que ofrece CIS a los clientes a través de los corresponsales a nivel nacional.
También tiene como obijetivo la difusion del rol de la Autoridad del Sistema Financiero y el alcance de su
normativa al cliente

En este sentido, se espera llegar, a través de las actividades de este subprograma a un total de 3.000
clientes que acudan a nuestros corresponsales financieros y no financieros a nivel nacional a través de la
entrega de volantes, tripticos al igual que la difusion a través de las Redes Sociales, pagina Web y
corresponsales que cuenten con pantalla de TV para difundir la informacién. Todo esto se detalla en el
Anexo N°6 (Subprograma de Difusién de Informacion)

5.1. Proyecto “CIS te muestra sus Servicios”
5.1.1. Descripcion

CIS al ser una Empresa de Giro y Remesas de Dinero tiene como principal Servicio “WesternUnion” en
el cual los productos que ofrece CIS son:

e Envios de Dinero por Western Union Nacionales e Internacionales

e Pagos de Remesas por Western Union Nacionales como Internacionales.

e Next Day o “Dia Siguiente” envios de dinero para ser cobrados después de 24 horas.

e Resultados netos de las ultimas gestiones de CIS como Empresa de Giro y Remesas de Dinero
a través de sus corresponsales financieros y no financieros

En este proyecto se incluira informacion sobre los servicios ofertados como también de sus
modalidades de uso y sus riesgos.

5.1.2. Objetivo General

Informar al publico como realizar un Envio de dinero nacional o internacional y recibir una remesa de
dinero nacional e internacional, y ensefiar a los usuarios los posibles riesgos.

5.1.3.Beneficiarios
5.1.3.1. Cualitativa

Esta dirigido a todos los usuarios y clientes mayores de 18 afios que ingresan a las agencias
nuestros Corresponsales financieros y no financieros.

5.1.3.2. Cuantitativa

[17]
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La cantidad de usuarios y clientes a la cual se dirigira sera llegar aproximadamente a 3.000
beneficiarios.

5.1.4. Actividades

o Elaboracién de Campafias en los Puntos de Atencion de Corresponsales Financieros y No
Financieros los dias programados, a través de volantes, afiches y anfitrionas.

o Internet Informacion financiera colocada en la pagina web www.cis-express.com denuestra
compafiia para un facil acceso del publico en general.

o Capacitaciones virtuales y a los Corresponsales Financieros y No Financieros escogidos en
funcion a la necesidad de reforzar los conceptos expuestos en el programa.

5.1.5. Metodologia Educativa

Mediante la utilizacién de volantes, afiches, la Pagina de Facebook “CIS Express” y la pagina Web
www.cis-express.com se fomentara a la formacién de clientes iniciales y potenciales sobre los
productos adquiridos a través de los servicios de CIS, profundizando sobre el alcance de lo ofrecido
por la empresa

5.1.6. Tematica

Informar sobre los servicios que ofrece CIS, haciendo énfasis en las responsabilidades que
conllevan los mismos

5.1.7. Cronograma

Meses

Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Campafias de informacién al consumidor financiero a
traves de los corresponsales sobre los servicios que
ofrece CIS

Campafias de informacién al consumidor financiero a
traves de los corresponsales sobre los servicios gratuitos
y tarifas méaximas para los servicios financieros

5.2. Proyecto “ CIS te muestra tus Derechos y como realizar tus reclamos en primera y
segunda Instancia”

5.2.1.Descripcion

Derechos del Consumidor Financiero:

La Autoridad de Supervisién del Sistema Financiero (ASFl), cuenta con la Direccion de Derechos del
Consumidor Financiero, cuya funcién es disminuir las asimetrias en la relaciéon entre entidades de

[18]


http://www.cis-express.com/
http://www.cis-express.com/

CIS <

express

Empresa de Giro y Remesas de Dinero.
Compafiia Interamericana de Servicios S.R.L.

intermediacién y consumidores financieros, promoviendo la difusion y el ejercicio de estos derechos.

La proteccion de los derechos del consumidor financiero, estd enfocada a que las entidades de
intermediacién financiera ofrezcan y garanticen un servicio con calidad, respetando las condiciones
pactadas, ademas de proporcionar elementos para lograr relaciones mas seguras y equitativas; difundan
informacidn suficiente y clara sobre: sus productos, servicios, derechos y deberos adquiridos; atiendan los
reclamos con calidad de manera oportuna e identifiquenclaramente los motivos que los originaron a efectos
de realizar acciones preventivas:

= Derecho a recibir toda la informacidn necesaria para seleccionar el producto/servicio que
mejor se ajuste a sus necesidades.

= Derecho a que el producto o servicio que selecciona sea proporcionado por la entidad
supervisada en las mejores condiciones de calidad, trato respetuoso y respeto a las
condiciones pactadas.

= Derecho a presentar su reclamo y que este sea atendido en forma eficiente y oportuna.

= Aprende como realizar tu reclamo en primera y segunda Instancia

Mecanismos de reclamo en primera y segunda instancia
CIS tomando mucho énfasis en este importante derecho del consumidor financiero habilita cuatro

mecanismos, como medios alternativos al “Punto de Reclamo” para que el cliente pueda efectuar su reclamo
de forma efectiva:

e Linea Telefénica Gratuita 800 17 5052

e Solicitando un Formulario al Encargado de Agencia

e Sitio Web Punto de Reclamo Bolivia www.cis-express.com
¢ Enviando una Carta a la Oficina de CIS.

Asimismo, se prioriza, a través del area de Punto de Reclamo, el seguimiento de los reclamos de los clientes
para poder darles una atencién oportuna y resolucién satisfactoria de acuerdo con las necesidades expresadas
el ultimo documento publicado de la Encuesta Nacional de Servicios Financieros de ASFI.

5.2.2. Objetivo General

Informar a los clientes y usuarios sus derechos como consumidor financiero, y como puedenrealizar sus
reclamos en primera y segunda instancia.

5.2.3. Beneficiarios
5.2.3.1. Cualitativa

Estéa dirigido a todos los usuarios y clientes mayores de 18 afios que ingresan a las agenciasde los
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corresponsales Financieros y No Financieros.
5.2.3.2. Cuantitativa
La cantidad de usuarios y clientes a la cual se dirigira tiene planificado llegar a 3.000 beneficiarios.

5.2.4. Actividades

e Elaboracion de Campanias en las Agencias de Corresponsales No Financieros programados
aleatoriamente, a través de dipticos y anfitrionas tomando en cuenta las medidas de
bioseguridad para todos.

e Internet Informacion financiera colocada en la pagina web www.cis-express.com de nuestra
compafiia para un facil acceso del publico en general.

e Material audiovisual para corresponsales que cuenten con televisores en sus agencias.

5.2.5. Metodologia Educativa

Se utilizaran volantes, afiches, la Pagina de Facebook “CIS Express” y la pagina Web www.cis-
express.com y se implementara material audiovisual en los corresponsales que cuenten con
televisores en sus agencias, transformando al Punto de atencién financiera en un “‘Punto de
Educacién Financiera”.

5.2.6. Tematica

e “Orientar al consumidor sobre sus derechos como consumidor financiero”

e “Explicacion a los clientes y usuarios financieros sobre los mecanismos de reclamo,
resaltando cual es la funcion de ASFI como segunda instancia de reclamacién”

5.2.7. Cronograma

Meses

Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Campafas a través de los corresponsales sobre
los derechos del consumidor financiero

Campanias a través de los corresponsales sobre
como hacer reclamos en segunda instancia

5.3. Proyecto “ CIS te enseiia el Rol de la ASFl y su alcance”
5.3.1. Descripcion

La Autoridad de Supervision del Sistema Financiero (ASFI), es una institucion de derecho publico y de
duracién indefinida, con personalidad juridica, patrimonio propio y autonomia degestiéon administrativa,
financiera, legal y técnica, con jurisdiccidn, competencia y estructura de alcance nacional, bajo tuicién del
Ministerio de Economia y Finanzas Publicas, y sujeta a control social.

[20]


http://www.cis-express.com/
http://www.cis-express.com/
http://www.cis-express.com/

CIS <

express

Empresa de Giro y Remesas de Dinero.
Compafiia Interamericana de Servicios S.R.L.

La ASFI tiene por objeto regular, controlar y supervisar los servicios financieros en el marco dela
Constitucion Politica del Estado, la Ley 393 de Servicios Financieros y los Decretos Supremos
reglamentarios, asi como la actividad del mercado de valores, los intermediarios y entidades auxiliares
del mismo.

Objetivos de la regulacion y supervision financiera

Son objetivos de la regulacion y supervision financiera, respecto de los Servicios Financieros, de manera
indicativa y no limitativa, los siguientes:

e Proteger los ahorros colocados en las entidades de intermediacion Financiera autorizadas,
fortaleciendo la confianza del publico en el sistema Financiero boliviano.

e Promover el acceso universal a los servicios financieros.

e Asegurar que las entidades financieras proporcionen medios transaccionales financieros
eficientes y seguros, que faciliten la actividad econdémica y satisfagan las necesidades
financieras del consumidor financiero.

e Controlar el cumplimiento de las politicas y metas de financiamiento establecidas por el
Organo Ejecutivo del nivel central del Estado.

e Proteger al consumidor financiero e investigar denuncias en el ambito de su competencia.

e Controlar el financiamiento destinado a satisfacer las necesidades de vivienda de las
personas, principalmente la vivienda de interés social para la poblacion de menores
ingresos.

e Promover una mayor transparencia de informacién en el sistema financiero, como un
mecanismo que permita a los consumidores financieros de las entidades supervisadas
acceder a mejor informacion sobre tasas de interés, comisiones, gastos y demas
condiciones de contratacion de servicios financieros que conlleve, a su vez, a una mejor
toma de decisiones sobre una base mas informada.

e Asegurar la prestacion de servicios financieros con atencion de calidad.

5.3.2. Objetivo General

Educar al publico en general sobre el sistema financiero y el Rol de la ASFI como sistemade
supervision financiera y su alcance.

5.3.3. Beneficiarios

Este proyecto de Difusion de Informacién tiene planeado llegar a 3.000 Beneficiarios
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5.3.4. Actividades para desarrollar

Se realizaran Campafias informativas en los Corresponsales financieros y no financieros através de
dipticos, publicacidn en la pagina de Facebook y pagina Web de CIS, y material audiovisual en los
corresponsales que cuenten con televisores en sus agencias de esta manera nos aseguramos llegar
a la mayor cantidad de clientes, usuarios y publico en general.

5.3.5. Metodologia Educativa

Se utilizaran volantes, afiches, la Pagina de Facebook “CIS Express” y la pagina Web www.cis-
express.com y se implementara material audiovisual en los corresponsales que cuenten con
televisores en sus agencias, transformando al Punto de atencién financiera en un “Punto de
Educacion Financiera”.

5.3.6. Tematica

Dar informacién sobre el rol, objeto y atribuciones de la ASFI como ente regulador
5.3.7. Cronograma

Meses
Actividades Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Campafias en corresponsales sobre el Rol de la
ASFI
Publicaciones en redes sociales sobre el rol de la
ASFI
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Western
Union

i{CONTACTANOS!

® 800175052 Cis-express.com

SERVICIOS QUE
OFRECE CIS

CIS al ser una Empresade Giro y Remesas de Dinero
tiene como principal Servicio “Western Union”
en el cual los productos que ofrece CIS son:

SERVICIO DINERO EN MINUTOS

Las transacciones de Dinero en minutos suelen estar
disponibles para su retirada apenas unos mMiNUtos después
del envio. La disponibilidad delpago esté sujeta a los
‘términos y condiciones del servicio, incluido el horario de
apertura de la localidad de Agente las diferencias en
cuanto a zonas horarias y procesos, como la supenvisiénde
transacciones que lleva a cabo Western Union para cumplir
la legislacion aplicable.

SERVICIO AL DIA SIGUIENTE

Si esta disponible de acuerdo con cada pais, los fondos de
las transacciones enviadas desde una localidad de un
Corresponsal participante suelen estar disponibles para su
retirada al dia siguiente, que estara sujeta, no obstante, al
horario de apertura de la localidad del Agente donde se
realice el pago, y a los términos y condiciones del servicio.

CIS«

express
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DERECHOS
del Consumidor Financiero

venta con
12 Obercn da Darochos a6l Consumiaer Financiero, cuya funcion es
disminuir las asimetrias en La relacion entre entidades de intermedia-
cién financiera y sus consumidores, promoviendo la difusion y el
gjercico de estos derechos

eniunaua

 las entidades de T financiers offezcar
o ‘servicio con calidad, ri-spe!.andu Ias condiciones pauaéas Sdemas
le proporcionar elementos para lograr relaciones mas sequras y
equuauvas, difundan mfurma\:lun suficiente y clara sobre; sus produc-
tos, servicios, derechos y deberes adquiridas; atiendan (0s reclamos
otivos

Derecho a presentar su reclamo y que éste sea atendida en forma
eficiente y oportuna.

Derecho a recibir toda la informacion necesaria para seleccionar el
producto o servicio que mejor se ajuste a sus necesidades.

Derecho a que el producto o servicio que selecciona sea proparcio-
a0 [eSpetlos0 § (eSpeto (s Conaiciones pactacas.

ASFI ;Qué es la ASFI?

kumeu Sistema Fi )

pamnnu umm y ammmde gesidn adrmrsuaruaﬁrame«a Lu
(ce naciona,
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rusene‘.marwdee Canstiucion mmm Ley EQSGESEVEDS
E‘ga Deuews Supremos reglamentarios, asi como (a actividad

mismo.

Objetivos de la regulacion y supervision financiera :
a - Proteger los aharros colocados en las entidades de intermediacion
Financiera autorizadas, fortaleciendo La confianza del plblico en el sistema

b- Promover el acceso universal los senvic
€ Asegurar quelas emmae‘.mamems transacoio-
rs.c.-s ﬁna
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estzmecchs;nr Jec.ﬁwdimetnmhidet&laﬁu
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SUDJ'TW
f - Contmlr el frendamierto desinado saidfoce s necesidades de
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[
pchmﬂﬂﬂ?molalng'esos
- Promover Una mayor transparencia de informadion en el sizema
Y30, COMO U Mecanisimo gue 305 consumidores financeros
del ier 3 mejor Sobre tasas de
Inkerés, Comisiones, Gasts, i Vicios
finanoeros o wwezamameprmmdpmr i

h - Asegurar (a prestacion de servicios financie

¢Como prevenir fraudes al momento
elenvio de giros y remesas de dinero?

enviea:
Alguien que no conoce en persona
ara una situacion de emergencia no confirmada
ara pagar una compra en linea
Para obtener proteccién antivirus
ara pagos 0 depdsitos por concepta de alquiler de bienes
ara reclamar un premio o boleto de oteria premiado
ara pagar impuestos.
ara donar a una organizacion benéfica
Para un trabajo de compra misteriosa
ara una oportunidad de empleo
ara cargos de tarjetas de crédito o préstamos
Para resolver un asunto de migracion
ara pagar por alga en respuesta a na llamada de telemarketing

IMPORTANTE
En el marco del Programa de Educacion Financiera y en virtud al fuerte
mpromiso con nuestros clientes y La comunidad en general, CIS
SRL ha estructurado su programa de educacion financiera, con el
objetivo de mejorar La cultura financiera de Los clientes anivel nacional.
dotandoles de los conocimientos basicos y las herramientas
necesarias en prevencion de Legitimacion de Ganancias llcitas,
ﬁnan’uam\enw 2l terrorismo y/o delitos precedentes, asi como las
ione:
el uso efectivo g provechoso de todos los servicios que se tiene @
disposicion para los giros y remesas de dinero.

Derect igaci 'wiarg recibir dinero

Todocl los servicios de CI

giros y remesas de dinero debe contar con una identificacion walma

Vigentey en buen estado, ala hora de cobrar o enviar un giro e dinero,

es asi que, cuando el cliente se acerque a ventanilla, se le pedira

cualquiera Ge Los siguientes documentos para su atencion:

3) Para ciudadanos bolivianos

>Cédula de Identidad - » Pasaporte vigente

b) Para ciudadanos extranjeros.

> DNI 0 cédula para paises que tengan convenios con Bolivia:

CAN (Ecuador, Colombia, Pert y Venezuela) MERCOSUR (Argentina, Brasil,
Carmet

> Pasap

Las transacciones para envios y cobros
de dinero se realizan de la siguiente manera

Envio de Dinero
Brinde sus datosal cajero | Acredite sy dentidad yrealice e pago
Pida su Recibo / £l destinatario cobra el din

Cobro de Dinerg

Dirijase al agente
R oot 50 comaente | Mot
Nurmera de MTCN (c5diga de La transaceion) § Dngm de Envio

Debe acreditar su identidad para cualquier transaccion magores de 18
afios pueden Cobrar Una remesa de dinero. Todos Son bienvenidos,
incluidas Las personas con discapacidades que, en caso de Ser necesa-
rio, el cajero colaborara con mas informacion, instruccion del Servicio,
bajo los principios de (a Ley N°223 para personas con discapacidad.

Jneyo A

¢Qué es la legitimacién de ganancias ilicitas?

Legalizar L i ‘

sistema financiero legal, con apariencia de haber sido obtenidos de
forma correcta. Tiene relacion con los s\gba\EﬂtEs delitos: corrupcién,
trafico de: esmpefac\entes (dmgas) contrabando dearmas 0| persunas

criminalidad _organizada, ‘Soborno, lalsmcanm el
falsificacion de documentos, estafas | otras defraudaciones.

En nuestro pais, el delito de Legiimacion de Ganancias
sancionado can 2 privacion de libertad (5 a 10:afos)

¢Qué es el financiamiento al terrorismo?

Es dar soporte econdmico 2 una organizacion o actividad terrorista,
referida a dar fondos, bienes, apoyo econdmico o de cualquier tipo a
personas U organizaciones que asumen acciones delictivas o
violentas, para lograr sus objetivos.

¢Cuél es la entidad reguladora que emiten normativas
para la prevencion de legitimacion de ganancias ilicitas?

La Unidad de Investigaciones Financieras (UIF) es un Grgano
desconcentrado de la Autoridad de Supervision del Sistema
anuem (ASFI), c inistrati g
Se trata de una institucion especializada en la lucha contra la
Legitimacién de Ganancias Ilicitas, Los delitos precedentes (trdfico de
drogas, tréfico y venta ilegal de armas, corrupcin, fraude fiscal,
contrabando, secuestro, extorsion y el terrorismo, entre otros) y el
financiamiento al terrorismo. Sus principales funciones son realizar
analisis financiero y_patrimonial, emitir polticas y nomas para
prevenir [3 LG y fiscalizar su cumplimiento.

¢Cémo prevenir La legitimacion de ganancias ilicitas,
financiamiento al terrorismo?

L Unidad de Investigaciones Financieras y la Autoridad de
Supervision del Sistema Financiero han emitido reglamentos,
manuales e instructives orientados a establecer “reglas especificas
para la prevencion, deteccion, control y reporte de operaciones
resuntamente vinculadas con (a legitimari6n de ganancias ilicitas,

Para ssequrar el cumplimiento de ests normativs, en abril de 2023
se promulgd el DS. 4904, que reglamenta el régimen ae
infracciones y los procedimientos para la_determinacion
aplicacion de sanciones adminisiativas, par parte de 3 Unicad o
Flnanclemsa‘ dos. Asitambién, CIS

Iumas Fmanmamlmm al Terrorisme y/o Financiamiento a la
Proliferacié asiva

en Riesgo", donde se esmhlemn las directrices para L prevencion
de |3 Legitimacion de Ganancias licitas financiamiento al terrorismo
o delios precedentes a través de CIS como de sus
correspansales a lo largo del pais.

JRECUERDAN  ESuimparaniscue cloores o s uchs Er
manento

informacién rnqunlida al

realizar cuslquier operacién de ef pagns
e remesas 'y gt d dinemd a traués de
nuestra Red CIS & Nivel nacional.

iTe ensefiamos como hacer tu
reclamo en primera instancial

Puedes efectuar tu reclamo en primera
instancia a través de los siguientes medios

DE FORMA ESCRITA
Salicitando un formulario en cualquier
Punto de Venta.

ENVIANDO UNA CARTA A CASA MATRIZ.
Av. Beni, Edif. Torre Empresarial Cubo Piso 8
Condominio Gardenia entre 4to y Sto Anillo,
Santa Cruz de (3 Sierra.

PORTELEFONO
Linea de atencién gratuita 800 17 50 52

PORINTERNET
Sitio Web WWW.CiS-EXPress.com

Si estas en desacuerdo con 3 respuesta
emitida a tu reclamo en primera instancia
puedes acudir con una copia de la respuesta
que recibiste 2 UNa sequnda instancia ante L2
Defensoria del Consumidor Financiero de 1
Autoridad  de  Supervision del  Sistema
Finandiero (ASF) ubicada en todss sus oficinas.
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#BeFraudSmart

Protéjase de los fraudes

Utilice Western Union Gnicamente para enviar dinero a amigos

yfcmlllores‘

Nunca envie dinero a alguien gue no conozca en persona.

En algunas ocasiones, los estafadores fomentan que las personas Silisted cree set RO

envien dinero. fraude, llome a nuestra linea:

;\‘ljc%ggvre dinero a nadie que le pida hacerlo por las siguientes 800 ]7 50 52

Para una situacién de emergencia que usted no ha confirmado
si es real.

Para realizar una compra en linea.

Para obtener proteccién antivirus.

Para realizar un depdsito o pago de una propiedad en alquiler.
Para reclamar un premio o boleto de loterfa premiado.

Para pagar impuestos.

Para hacer una donacién a una organizacién benéfica.

Para un trabajo de compra misteriosa.

Para una oportunidad de trabajo.

Para cargos de tarjetas de crédito o préstameos.

Para resolver un asunto de inmigracién.

Para pagar por algo en respuesta a una llamada de telemarketing.

Si realiza un envio de dinero, la persona a la gue se lo envia recibe
el dinero rdpidamente. Después de pagar el dinero, Western Unum
podrfa no poder reembolsarle lo enviado, incluso si usted es victim
de un fraude, excepto en circunstancias Iumltcdcs

|
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FOLLETOS

SERVICIOS QUE
OFRECE CIS

CIS al ser una Empresa de Giro y Remesas de Dinero
tiene como principal Servicio “Western Union”
en el cual los productos que ofrece CIS son:

SERVICIO DINERO EN MINUTOS

Las transacciones de Dinero en minutos suelen estar
disponibles para su retirada apenas unos minutos después
del envio. La disponibilidad delpago estd sujeta a los
términos y condiciones del servicio, incluido el horario de
apertura de la localidad de Agente, las diferencias en
cuanto a zonas horarias y procesos, como la supervision de
transacciones que lleva a cabo Western Union para cumplir
la legislacién aplicable.

SERVICIO AL DIA SIGUIENTE

Si esta disponible de acuerdo con cada pais, los fondos de
las transacciones enviadas desde una localidad de un
Corresponsal participante suelen estar disponibles para su
retirada al dia siguiente, gue estard sujeta, no obstante, al
horario de apertura de la localidad del Agente donde se
realice el pago, y a los términos Y condiciones del servicio.

CIS ¢

express

Empresa de Gin y Remesas do Dinero.
Compahia Irnteramevicens de Serecos SHL



RECLAMO|

PUEDES EFECTUAR TU RECLAMO
ATRAVES DE LOS SIGUIENTES MEDIOS:

UNEA TELEFOMNICA GRATIATA SOUCITANDO UN FORMULARO
80017 5052 AL JIFT OF ADENCIA

SITIO WED Dractxtn ConacTol B ENVAANDO UNA CARTA A CASA MATRIZ

WA LA PRRCOM

CIS e

express

R T -

wHS——_————_—_a)= AsH



ANE 0O Iz

Material Audiovisual

CIS«<

express
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DE RECLAMACION”

iy
ASFIl
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{Como presentar un reclamo ante la CIS ©
DCE? express

era de su competencia.
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la Entidad en

Reclamo” de
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tar su
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o con datos personales, como
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respuesta recibida en primera
ciera u otros documentos que
cesarios.

e los hechos que motivaron el

ara lo iera contra la cual se formula la
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de Normas para Servicios Financieros

LIBRO 4°, TITULO I, CAPITULO |

ANEXO 6: PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

(SUBPROGRAMA DE EDUCACION)

Autoridad de Supervision del Sistema Financiero

BENEFICIARIOS

MEDIOS DE APOYO PARA LA ENSENANZA

ilicitas y prevencion de
fraudes™

en la revencion del Lavado de Dinero

corresponsales financieros y no
financieros

los fraudes

y no financieros de CIS

express.com

NOMBRE DEL " A PERIODO DE
Ne ACTIVIDAD CUANTITATIVO METODOLOGIA TEMATICA i MATERIAL IMPRESO
CUALITATIVO o MATERIAL
PROYECTO (SEGMENTACION) (NUMERO DE IMPLEMENTACION | (FOLLETOS, CARTILLAS, | PRESENTACIONES DIDACTICO OTROS
BENEFICIARIOS) OTROS)
. " Informar, mediante canales de difusion establecidos en este -
Proyecto “CIS te informa|  Publicacion en Redes Sociales de los 4 Usuarios y clientes mayores de 18 ° Mediante tripticos Redes Sociales y material
N N L L subprograma, sobre los servicios de envios y pagos de dinero a los I . 5 L
tus derechos y pasos simples para enviar y recibir dinero | afios que utilizan los servicios de los . " . N o distribuidos a los Pagina web www.cis- audiovisual en
1 " 800 Puntos de Educacion Financiera | clientes, asi como los medios transaccionales validos y los servicios mayo - octubre Tripticos
obligaciones simples para | asi como los servicios financieros gratuitos | corresponsales financieros y no ees, >accionares A . express.com corresponsales que
= N i N disponibles incluyendo los servicios financieros gratuitos y tarifas N N
enviar y recibir dinero’ y tarifas méximas financieros méximas y no financieros de CIS cuenten con TV
Proyecto “CIS te informa Usuarios y clientes mayores de 18 Informar, mediante canales de difusion establecidos en este Mediante tripticos Redes Sociales y material
tus derechos y Capacitaciones a los corresponsales sobre | afios que utilizan los servicios de los " subprograma, sobre los servicios de envios y pagos de dinero a los -~ distribuidos a los Péagina web www.cis- audiovisual en
2 800 Puntos de Educacion Financiera " . N mayo - octubre Tripticos
obligaciones simples para |  los lineamientos para el cobro de dinero corresponsales financieros y no clientes, asi como los mediios transaccionales validos y los servicios express.com corresponsales que
enviar y recibir dinero” financieros disponibles y no financieros de CIS cuenten con TV
Presentaciones de la capacitacién
Py cto “CIS t: - . . sobre la actividad, documento del |  Presentacion sobre el . Boletines sobre el codigo
royecto “CIS capacita a | o civar ot personal interno de CIS sobre | Personal Interno Capacitado sobre el Lo Capacitacion al personal interno de CIS sobre el Cédigo de Conducta - e P i Cédigo de Conducta ? 9
3 |su personal interno y a sus| o " al ¢ 20 Capacitacién continua al personal ¢ julio Cédigo de Codigo de Conducta |  codigo de conducta . de conducta vigente de
y el cédigo de Conducta vigente en CIS cédigo de conducta vigente vigente Vigente de CIS
corresponsales’ Vigente de CIS, plataformas vigente
virtuales de ensefianza
Presentaciones de la capacitacion
Proyecto “CIS capacita a| Capacitar a los de CIS sobre | C Capacitados sobre el X sobre la actividad, documento del | - Presentacion sobre el Reglamento de Trato Boletines sobre el
N -~ & alos C sobre el Regl de Trato . Reglamento de Trato Preferente a| ~ Reglamento de Trato Reglamento de Trato
4 |su personal interno y asus| el Reglamento de Trato Preferente a Reglamento de Trato Preferente a 400 Capacitaci6n a los corresponsales septiembre Preferente a Personas
y Preferente a Personas Adultas Mayores Personas Adultas Mayores, Preferente a Personas Preferente a Personas
corresponsales’ Personas Adultas Mayores Personas Adultas Mayores Adultas Mayores
plataformas virtuales de Adultas Mayores Adultas Mayores
ensefianza
Proyecto “CIS ) Presentaciones de la capacitacion Trinticos con os
royecto Capaclia | capacitar al personal interno sobre los | Personal Interno Capacitado sobre los ) Capacitaci6n al personal interno sobre los servicios que se ofrecen en sobre la actividad, cartillas Presentacion sobre los | Cartilla digital sobre los P!
5 [su personal interno y a sus o i 20 Capacitacién continua al personal julio e ar o~ o principales servicios
y productos y servicios de CIS productos y servicios de CIS digitales sobre los servicios que | servicios que ofrece CIS | servicios que ofrece CIS §
corresponsales’ ofrecidos por CIS
ofrece CIS
Reforzar conocimientos del personal Personal encargado de punto de "
ncar Intc reclamo enfatizan reclam il nfatizanc re
Proyecto “CIS capacita a | °°419300 dé punto de reclamo enfatizando | reclamo capacitado enfatizando sobre Reforzar conocimiento al personal encargado del Punto de Reclamo en dirigida al personal del punto de esentacion de Documento conlas | Material audiovisual de
N sobre sus responsabilidades, funciones, sus funciones, deberes y la N miento © - N capacitacion dirigida al '
6 |su personal interno y a sus ” 1 Capacitaci6n continua al personal cuanto a la disponibilidad de efectivo y atencién al usuario de la octubre reclamo, documento con las funciones del personal del | apoyo para el personal de
y deberes y la de efectivo y de efectivo y atencién al " personal del punto de
corresponsales’ ) N - ! ™ empresa como teméticas recurrentes de reclamos en la empresa. funciones del personal de punto punto de reclamo punto de reclamo
atencion al usuario como teméticas usuario como temiticas recurrentes de de reclamo reclamo
recurrentes de reclamos en la empresa. reclamos en la empresa.
Impartir Capacitaciones enfocadas en ) )
) -apaciiacione vl " o e eliontes inici - conocimi res firanci Redes Sociales y material
Proyecto “CIS capacita a consumidores financieros sobre el Usuarios y clientes que utilizan los Formaci6n de clientes iniciales y Impartir conocimientos a los consumidores financieros sobre el X X
h . Material de capacitacion | Pagina web www.cis- audiovisual en
7 |su personal interno y a sus| procedimiento de atencion de reclamos en servicios de los corresponsales 800 potenciales sobre los productosy | procedimiento de atencion de reclamos en primera instancia y el Rol de mayo - julio Tripticos S a
y rocedimiento ¢ ruiclos respor clates sobre o ' ¢ en funcin a la actividad express.com corresponsales que
corresponsales’ primera instancia y el rol de la ASFI como financieros y no financieros servicios financieros adquiridos la ASFI como segunda instancia de reclamacion . enten con TV
segunda instancia de reclamacién
Proyecto “CIS te ensefia Usuarios y clientes mayores de 18 Mediante tripticos Redes Sociales y material
elRoldelaUIFenla | Capacitaciones a los corresponsales sobre | - /¢ ° reclante - . cla
| R0 e 2 o * afios que utilizan los servicios de los . - distribuidos a los Pégina web www.cis- audiovisual en
8 | legitimacién de ganancias|  prevencién del Lavado de Dinero y s SET 800 Puntos de Educacién Financiera CIS te muestra el ol de la UIF en los giros y remesas de dinero mayo-agosto Tripticos Ad
gl e " " corresponsales financieros y no express.com corresponsales que
ilicitas y prevencin de Proteccion del fraude al consumidor
n financieros y no financieros de CIS cuenten con TV
fraudes’
Proyecto “CIS te ensefia N " N " " N
;‘I'y,;u‘l "dE i UI“F“E";T;“ Usuarios y clientes mayores de 18 Mediante tripticos Redes Sociales y material
P N Capacitacion sobre el Rol que juegaa UIF | afios que utilizan los servicios de los AP " CIS te muestra como se previene la legitimacion de ganancia ilicitas - distribuidos a los Péagina web www.cis- audiovisual en
9 | legitimacion de ganancias | <% que Jueg: g 800 Puntos de Educacion Financiera p 9 g y mayo-agosto Tripticos alos 9

cortesponsales que
cuenten con TV
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R 6n de Normas para Servicios Fi

LIBRO 4°, TITULO I, CAPITULO |
ANEXO 6: PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA
(SUBPROGRAMA DE DIFUSION DE INFORMACION)

Autoridad de Supervision del Sistema Financiero

BENEFICIARIOS MEDIOS O CANALES DE APOYO PARA LA DIFUSION
NOMBRE DEL A PERIODO DE
N° ACTIVIDAD TEMATICA “ MATERIAL IMPRESO MEDIOS DE
PROYECTO IMPLEMENTACION -
SEGMENTACION (FOLLETOS, CITXSIIDT(?\;:IEEESDO EN?'II-II;)IED‘AéTSADNECII_éRA REDES SOCIALES COMUNICACION OTROS
CARTILLAS, OTROS) MASIVOS
Campafias de informacion N
al consumidor financiero a Informar sobre los servicios que ofrece
Proyecto “CIS te muestra 3000 beneficiarios CIS, haciendo énfasis en las . . Material Audiovisual con "
1 P traves de los corresponsales N Junio Tripticos www.cis-express.com  |Redes Sociales, CIS Express
sus Servicios’ : Cl ios que conllevan los corresponsales con TV
sobre los servicios que mismos
ofrece CIS
Campafias de informacion
al consumidor financiero a Informar sobre los servicios que ofrece
Proyecto “CIS te muestra | traves de los col 3000 CIS, haciendo énfasis en los servicios . . Material Audiovisual con "
2 PN " . Junio Tripticos .cis-express.com  |Redes Sociales, CIS Express
sus Servicios’ sobre los servicios gratuitos Clientes/usuarios gratuitos y tarifas méximas para los corresponsales con TV
y tarifas méximas para los servicios financieros
servicios financieros
Proyecto “CIS te muestra | Campafias a través de los
tus Derechos y como corresponsales sobre los 3000 beneficiarios Orientar al consumidor sobre sus derechos P Material Audiovisual con :
3 N . " . . . N mayo - octubre Tripticos www.cis-express.com  |Redes Sociales, CIS Express
realizar tus reclamos en derechos del consumidor Clientes/usuarios como consumidor financiero corresponsales con TV
primera y segunda instancia financiero
Explicacién a los clientes y usuarios
Proyecto “CIS te muestra Campafias a través de los financieros sobre los mecanismos de
tus Derechos y como P 3000 beneficiarios reclamo, resaltando cuél es la funcion de P Material Audiovisual con .
4 N corresponsales sobre como " . . . mayo - octubre Tripticos Redes Sociales, CIS Express
realizar tus reclamos en hacer reclamos Clientes/usuarios AASFI como segunda instancia de corresponsales con TV
primera y segunda instancia reclamacion, asi como los medios
alternativos para ingresar denuncias
Proyecto “CIS te ensena el I Dar informacién sobre el rol, objeto y . o
5 Rol de la ASFly su Campanas en corresponsales 3090 beneflmarlos atribuciones de la ASFI como ente Octubre Tripticos Material Audiovisual con www.cis-express.com  |Redes Sociales, CIS Express
- sobre el Rol de la ASFI Clientes/usuarios corresponsales con TV
alcance’ regulador
Proyecto “CIS te ensefa el Pgbllcaclunes en redes 3000 beneficiarios Dar !nformaclcn sobre el rol, objeto y o Material Audiovisual con .
6 Rol de la ASFly su sociales sobre el rol de la " . atribuciones de la ASFI como ente Agosto Tripticos Redes Sociales, CIS Express
alcance” Clientes/usuarios regulador corresponsales con TV

Control de versiones
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La Paz, 26 de marzo de 2025
ASFI/DCFI/R-67847/2025

Sefor

Luis Alejandro De La Serna Villamor

GERENTE GENERAL -,

EMPRESA DE GIRO Y REMESAS DE DINERO COMPANIA INTERAMERICANA
DE SERVICIOS S.R.L.

Santa Cruz de la Sierra

REF: TRAMITE N° T-3019999080 ,
R08 - NO OBJECION A LA COMPLEMENTACION DEL
PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA GESTION -
2025

Sefor Gerente:

En virtud a lo previsto en el Articulo 7°, Seccion 6 del Reglamento de Proteccién del
Consumidor de Servicios Financieros, contenido en el Capitulo |, Titulo |, Libro 4° de
la Recopilacién de Normas para Servicios Financieros, se tiene a bien poner en su
conocimiento que esta Autoridad de Supervision del Sistema Financiero no tiene -
objecion a su Programa de Educacion Financiera 2025, complementado mediante
carta LEG/R-039/03/2025.

Sin otro particular, saludamos a usted atentamente

i
‘.L'.,ll‘ﬂ (R P IERD

TN DIRECTORADE L RSSO B -
: Fal Autoridagl de Supervision "
i del Sidlema Financierg, D!RECTORA GENERAL EJECUTIVA a.i.
: [jtl Autoridad de Supervision
del Sistema Financiero

AMR/CgS/Nidia Carme a ﬁkﬂagra Hinojosa
"20254 =
nv

a Paz: Oficina Central, Plaza Isabel la Catdlica N” 2507 - Telf: (591-2) 21T Het MO0 4
4 GOS 4, 5 6 - Telf: [591-2] 2912636 - calle Reyes Ortiz esq. Federico Zuaz& o 503 Telf: (591 2) 2310657 Casilla N° 6118 El Aito Centro

Q759 - Te\f {591- 3} 3336288 333628’7’ 3336286 3336285 3336289 - Cobua Centro DeTerso |a| Av. Tcnl Ennque Femandez Cornejo frentea la plaza prmcnpal Zona

entral - Telf: (591-2) 2174444 Int. 3901 - Trinidad: Centro Defensorial, Calle La Paz Esquina Pedro de la Rocha N® 42, Zona Central - Telf (591-3) 4629659 - Cochabamba:
Centro Defensorial, calle Colombia N” 364 casi calle 25 de Mayo - Telf: (591-4) 4584505 - 4584506 - 4583800 - Sucre: Centro Defensorial, calle Ayacucho entre calles
Loa y Junin, planta baja Edificio (ex) ECOBOL - Telf: (591-4) 6439774 - Fax: [591-4) 6439776 - Tarija: Centro Defensorial, calle Alejandro del Carpio N° 138, entre calles
Daniel Campos y Colon, Barrio Las Panosas - Telf: (521-4) 6113709,

Linea gratuita: 800 103 105 - Sitio web: www.asfl.gob.bo - Correo electronico: asfi@asfi.gob.bo



