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Procedimiento para gestionar ante el BCCR, reclamos
referentes a servicios del Sinpe

Con el fin de estandarizar la forma de gestionar los reclamos ante incumplimientos
regulatorios en la prestacion de los servicios de movilizacion de fondos, a saber, PIN, DTR,
CLC, CCD, CDD y Sinpe Movil, se ha establecido el siguiente procedimiento:

1. Ante un reclamo, el Area de Vigilancia le informara al cliente que debe presentarlo, en
una primera instancia, ante su entidad, la cual dispondra de 10 habiles para responderle.

El reclamo debera remitirse a las direcciones electronicas que la respectiva entidad ha
proporcionado al BCCR, las cuales pueden ser consultadas en el siguiente enlace,
especificamente en el apartado denominado «Contactos en las entidades para
reclamos»: https://www.bccr.fi.cr/sistema-de-pagos/tarifas-y-comisiones-del-
sinpe/comisiones-cobradas-por-las-entidades-financieras.

2. En caso de que el cliente presente el reclamo ante el BCCR, debido a su inconformidad
con lo resuelto por su entidad, el area de Vigilancia notificara a la entidad instdndola a
resolver el reclamo.

3. La entidad dispondra de un plazo de 10 dias habiles para responder al BCCR. La
respuesta recibida de parte de la entidad seré trasladada al cliente, solicitandole indicar
su conformidad con lo resuelto.

4. En caso de no recibir respuesta de parte de la entidad o bien, ante inconformidad del
cliente con dicha respuesta, el cliente podra presentar la denuncia ante la autoridad
competente, y el BCCR procedera a cerrar el caso.

5. En el caso de incumplimientos en la acreditacion de fondos, y ante inconformidad del
cliente con la resolucion de su reclamo, se procedera de conformidad con lo establecido
en los siguientes articulos del Reglamento del Sistema de Pagos:

Articulo 29. Conocimiento de incumplimientos. Cuando las autoridades o
funcionarios del BCCR, o de sus 6rganos desconcentrados, se enteren por denuncia o
por cualquier medio, de situaciones o hechos que hagan presumir que algun afiliado del
SINPE ha incumplido los plazos de acreditacion al cliente, lo informaran al
Departamento Sistema Nacional de Pagos Electronicos para que en un plazo no mayor
de 10 dias habiles, esa dependencia realice una investigacion preliminar y determine si
existe mérito para solicitar a la Asesoria Juridica del BCCR su criterio en torno a la
procedencia de la apertura de un procedimiento administrativo, de una investigacion
mas exhaustiva o del archivo del caso, para los hechos denunciados y presuntos
incumplimientos que puedan dar origen a la aplicacion de sanciones.
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Articulo 30. Nombramiento del 6rgano director. De resolverse la viabilidad de la
apertura de un procedimiento administrativo en contra de un afiliado, el director de la
Division Sistemas de Pago fungira como oOrgano decisor del procedimiento
administrativo y designara entre el personal del Departamento Sistema Nacional de
Pagos Electrénicos al érgano director. Los funcionarios designados deberan observar,
cumplir y resolver de acuerdo con la Ley 6227.

Articulo 31. Determinacion de sanciones. Las sanciones y multas consignadas en el
articulo 69 de la Ley 7558, seran impuestas por el director de la Division Sistemas de
Pago en su calidad de 6rgano decisor de los procedimientos administrativos y lo resuelto
tendra los recursos de revocatoria y de apelacion, el cual lo conocera y resolvera en
forma definitiva la Junta Directiva del BCCR, la que para estos efectos agotara la via
administrativa.

. EI BCCR publicara periddicamente en su sitio web, las estadisticas relacionadas con la
atencion de reclamos por parte de las entidades participantes en Sinpe. Haga clic aqui
para visualizar las Ultimas estadisticas publicadas.
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