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[bookmark: _Toc467687181]ASPECTOS GENERALES

1. [bookmark: _Toc467687182][bookmark: _Toc329717913][bookmark: _Toc335589733][bookmark: _Toc341280979][bookmark: _Toc341281419]INTRODUCCIÓN

De acuerdo a la normativa vigente sobre la Autorización y Funcionamiento de Agentes Corresponsales de la Comisión Nacional de Bancos y Seguros de la República de Honduras, se entiende por Agentes Corresponsales, las personas naturales o jurídicas legalmente constituidas para ejercer actos de comercio en Honduras, y que operen en establecimientos propios o de terceros, con las que una institución supervisada podrá suscribir un contrato para que por cuenta y bajo responsabilidad de esta última, puedan realizar algunas operaciones específicas y prestar los servicios a que se refieren las presentes normas.

El presente Manual recopila las principales políticas y procesos que servirán de soporte en la operación de este nuevo canal de servicio, el contrato modelo, así como también el plan de contingencia y mitigación de riesgos para los casos de eventos de riesgo.

2. [bookmark: _Toc467687183]MARCO LEGAL

El presente manual surge a raíz de la comunicación emitida por  la Comisión Nacional de Bancos y Seguros de la República de Honduras, enviada en fecha 17 de diciembre del 2013 bajo la Resolución GE No. 2510/16–12–2013, donde aprueba las Normas Sobre la Autorización y Funcionamiento de Agentes Corresponsales.

Dichas normas tienen por objeto establecer las disposiciones sobre servicios financieros autorizados que los bancos comerciales privados y públicos, sociedades financieras, asociaciones de ahorro y préstamo, organizaciones privadas de desarrollo financieras y las cooperativas de ahorro y crédito, podrán realizar por medio de los agentes corresponsales.

3. [bookmark: _Toc467687184]Objetivo	

Establecer los lineamientos aplicables en la gestión operativa y administrativa sobre el funcionamiento de los Agentes Corresponsales contratados por la institución para dar a los clientes servicios en nombre de esta. Dicho manual incluye según los requerimientos de la normativa vigente la identificación, evaluación, contratación, capacitación, control, administración y seguimiento de las operaciones realizadas por los comercios contratados por la institución. 

4. [bookmark: _Toc329717917][bookmark: _Toc335589737][bookmark: _Toc341280983][bookmark: _Toc341281423][bookmark: _Toc467687185]Aprobación y Entrada en Vigencia

La Junta Directiva o el Consejo de Administración será la instancia responsable de la aprobación del contenido en el presente Manual, así como de las posteriores modificaciones que surgieren en el tiempo. Las disposiciones contenidas en este documento entrarán en vigor a partir de la fecha de su aprobación por parte del órgano competente. 


5. [bookmark: _Toc467687186]DEFINICIONES

a. Agente Corresponsal: Los Agentes Corresponsales son las personas naturales o jurídicas legalmente constituidas para ejercer actos de comercio, y que operen en establecimientos propios o de terceros, con las que la institución podrá suscribir un contrato para que por cuenta y bajo responsabilidad de esta última, puedan realizar algunas operaciones específicas y prestar servicios según lo establecido en Las Normas Sobre la Autorización y Funcionamiento de Agentes Corresponsales aprobada mediante resolución GE No. 2510/16 – 12 – 2013 por la Comisión Nacional de Bancos y Seguros

b. Cupo: Se refiera a la facilidad que la institución otorga al comercio para que el mismo pueda transar hasta un monto especifico, dicho monto es determino utilizando la misma metodología que un crédito de la entidad.

c. Criterio de Selección: son los criterios o conjunto de criterios que deberá cumplir el comercio para ser considerado un agente corresponsal de la entidad.

d. Criterio de Exclusión: son aquellos criterios por los cuales un comercio no puede ser seleccionado para ser agente corresponsal.

e. [bookmark: _GoBack]Puntos: se refiere a los agentes corresponsales.





















[bookmark: _Toc467687187][bookmark: _Toc329717920][bookmark: _Toc335589740][bookmark: _Toc341280986][bookmark: _Toc341281426][bookmark: _Toc327346929]ESTRUCTURA Y PRINCIPALES FUNCIONES DEL ÁREA

Organigrama Área de Canales pertenece al área Comercial.
1. Puesto del Supervisor Inmediato:
Gerente Comercial
2. Puestos que supervisa:
Según crecimiento Oficial de Canales




Misión

Identificar, evaluar y dar seguimiento a la red de Agentes Corresponsales para garantizar el cumplimiento de los planes de crecimiento de la institución. 

Principales Funciones

1. Participar conjuntamente con el área comercial en la definición de los planes estratégicos y metas de crecimiento institucional a través de los agentes corresponsales.

2. Diseñar e implementar los planes operativos del área. 

3. Atender solicitudes de opciones de candidatos sugeridos por los jefes de agencias.

4. Identificar y evaluar posibles candidatos para agentes corresponsales.

5. Administrar el canal y monitorear los indicadores de calidad, control y desempeño del canal. 

6. Llevar el control de las operaciones, la evolución y costo de los agentes corresponsales de la institución.

7. Seguimiento al cumplimiento de las condiciones establecidas en los contratos con los agentes corresponsales.

8. Mantenerse actualizado de las regulaciones vigentes sobre los agentes corresponsales y realizar los ajustes correspondientes en caso de ser requerido.

9. Realizar los entrenamientos a los agentes corresponsales.

10. Realizar informes de gestión y desempeño del canal a la alta gerencia para fines de toma de decisión.

11. Gestión, atención y seguimiento a los requerimientos, quejas, reclamaciones o disputas para el correcto funcionamiento del canal. 

12. Elaborar políticas, normas y procesos para el manejo y desarrollo del canal.

13. Visitar a los agentes corresponsales para supervisión y monitoreo del cañal.

14. Participar en las estrategias de promoción y publicidad del canal.

15. Realizar otras actividades afines o complementarias, según el desarrollo y crecimiento del canal. 














[bookmark: _Toc467687188]Políticas Generales

1. [bookmark: _Toc467687189][bookmark: _Toc369591461][bookmark: _Toc371671474][bookmark: _Toc443922926]Concepto y Descripción 

Los Agentes Corresponsales son las personas naturales o jurídicas legalmente constituidas para ejercer actos de comercio, y que operen en establecimientos propios o de terceros, con las que la institución podrá suscribir un contrato para que por cuenta y bajo responsabilidad de esta última, puedan realizar algunas operaciones específicas y prestar servicios según lo establecido en Las Normas Sobre la Autorización y Funcionamiento de Agentes Corresponsales aprobada mediante resolución GE No. 2510/16 – 12 – 2013 por la Comisión Nacional de Bancos y Seguros[footnoteRef:1]. [1:  http://www.cnbs.gob.hn/
] 


2. [bookmark: _Toc467687190]SERVICIOS AUTORIZADOS

Una vez el área encargada de identificar los potenciales agentes corresponsales interesados en pertenecer a la Red de Agentes Corresponsales, el área de Canales de la institución deberá decidir sobre el o los servicios que se podrán ofrecer a través del mismo, en este sentido los Agentes Corresponsales podrán ofrecer a los Clientes en nombre de la institución uno o varios de los siguientes servicios, los mismos deberán ser en moneda nacional y dentro de los límites definidos internamente.

La institución podrá ofrecer a través del Agente Corresponsal contratado, uno o varios de los siguientes servicios:

Servicios:
1. Apertura de cuentas básicas de ahorro; 
2. Depósitos y retiros en efectivo de cuentas previamente constituidas en la institución supervisada contratante; 
3. Recepción de pagos de préstamos y tarjetas de crédito otorgados por la institución supervisada contratante; 
4. Recepción y envío de transferencias de fondos dentro del territorio nacional; 
5. Pago de remesas; 
6. Pago de transferencias condicionadas por cuenta del Gobierno Central u otras instituciones públicas; 
7. Recaudaciones de terceros; 
8. Pagos de servicios públicos; 
9. Consulta de saldos, la que podrá realizarse únicamente por el titular de la cuenta, prestatario o Tarjeta-Habiente, mediante los códigos de seguridad establecidos; y, 
10. Otras operaciones y servicios que las instituciones supervisadas pueden realizar de conformidad con las disposiciones legales aplicables. Dichas operaciones deberán ser aquellas que impliquen abonos y/o cargos automáticos en cuentas de depósito y/o líneas de crédito, según corresponda, sin que requieran conciliaciones o verificaciones distintas a aquellas que se realicen en terminales electrónicas que estén interconectados con la institución supervisada.

Nota: 
En los casos de que la institución opte por realizar aperturas de cuentas de ahorro a través de los Agentes Corresponsales, será su responsabilidad establecer procesos y medidas de control a efecto de garantizar que la apertura de las cuentas básicas a través de agentes corresponsales cumplan con las medidas de debida diligencia con el cliente establecidas en las políticas de aceptación, identificación, verificación y monitoreo de las mismas, así como las disposiciones emitidas por la Comisión sobre las Personas Expuestas Políticamente (PEP´S). 

De igual forma queda prohibido realizar el proceso de otorgamiento de créditos bajo cualquier modalidad a través de los agentes corresponsales, entiéndase como la prohibición de proceso de documentación, análisis y evaluación de créditos, estos deberán ser realizados en las oficinas, agencias o sucursales de la institución. Los desembolsos podrán realizarse a través de agentes corresponsales cuando cumplan los límites operacionales establecidos por la institución para el agente y la disponibilidad de efectivo del mismo, en estos casos la institución deberá informar al cliente.

3. [bookmark: _Toc467687191]SERVICIOS Prohibidos

Los agentes corresponsales tendrán prohibido realizar lo siguiente: 
 
1. Operar cuando se presente una falla de comunicación que impida que las transacciones se puedan realizar en línea con la institución supervisada; 
2. Ceder el contrato total o parcialmente, sin la expresa aceptación de la institución supervisada
3. Cobrar para sí mismo a los clientes cualquier tarifa relacionada con la prestación de los servicios no previstos en el contrato; 
4. Ofrecer o prestar cualquier tipo de garantía a favor de los clientes respecto de los servicios prestados; 
5. Condicionar la realización de la operación o servicio financiero de la institución supervisada a la adquisición de un producto o servicio que provea directamente el agente corresponsal; 
6. Publicitarse o promocionarse de cualquier forma a través de la papelería o en el anverso de los comprobantes que proporcionen a los clientes a nombre de la institución supervisada; 
7. Realizar la operación objeto del servicio brindado en términos distintos a los pactados con la institución supervisada; 
8. Realizar intentos de acceso a los sistemas informáticos de la institución supervisada para obtener indebidamente información de los clientes; 
9. Pactar exclusividad con cualquier institución sobre la realización de las operaciones y servicios financieros; y, 
10. Prestar servicios financieros por cuenta propia, incluyendo ser prestamistas no bancarios, formal o informalmente.

4. [bookmark: _Toc467687192]CRITERIOS DE selección DE AGENTES CORRESPONSALES 

Para la selección del agente corresponsal la institución deberá evaluar como mínimo los siguientes criterios:

[bookmark: _Toc369591463][bookmark: _Toc371671476]Criterio de Selección de la Zona:
· Análisis de la zona donde se desea colocar el agente corresponsal:
· Población en número de la localidad o zona
· Número de Clientes concentrados en la zona
· Localización del comercio
· Vías de acceso de la zona
· Existencia de Canales de comunicación (banca ancha, conexión telefónica, etc.)

Criterios de Selección del Agente Corresponsal:
· Actividad económica acorde a los principios de la institución
· Tipo de productos o servicios que brinda
· Tiempo que posee de operaciones
· Tamaño del negocio / establecimiento
· Buena y reconocida reputación
· Solvencia económica 
· Comercio, dueños y socios libres de antecedentes penales
· Calidad de la instalaciones
· No antecedentes penales

Otros Criterios:
· [bookmark: _Toc369591464][bookmark: _Toc371671477]Distancia al Agente Corresponsal más cercano 
· Costo de traslado del cliente a la sucursal/oficina 
· Costo de traslado del cliente al comercio evaluado para ser Agente Corresponsal
· Tiempo de traslado del cliente a la sucursal más cercana 
· Carteras afectadas
· Proyecciones de aperturas de sucursales en la zona
· Preferiblemente que el comercio sea cliente de la institución

El resultado de las evaluaciones realizadas a los comercios deberá estar por escrito y deberán presentarse a la Junta Directiva o Consejo de Administración, en el mismo sentido dicha instancia deberá presentar en diciembre de cada año a la Junta Directiva o Consejo de Administración un informe por escrito donde haga constar al menos la siguiente información:

· Cantidad de Agentes Corresponsales vigentes a la fecha
· Cantidad de Agentes Corresponsales desvinculados a la fecha
· Eventos o hechos más relevantes relacionados al funcionamiento u operaciones de los Agentes Corresponsales
· Cantidad de Transacciones por Agentes Corresponsales por día, mes, año
· Cantidad Promedio de Transacciones 

5. [bookmark: _Toc467687193]Criterios de Exclusión

No podrán ser evaluados para agentes corresponsales las personas física o jurídica que se encuentre en una o varias de las siguientes condiciones:

1. Menor de edad; 
2. Deudor moroso directo o indirecto de las instituciones supervisadas, con una clasificación de categoría de riesgo de III, IV o V, de conformidad con las normas sobre evaluación y clasificación de cartera crediticia emitidas por la Comisión; 
3. Los que hayan sido condenados por haber cometido o participado dolosamente en la comisión de cualquier delito; 
4. Los que hubieran sido condenados por ilícitos relacionados con lavado de activos, financiamiento del terrorismo, malversación de fondos, o delitos de carácter financiero; 
5. Los que hayan sido sancionados administrativa o judicialmente por su participación en faltas graves a las leyes y normas aplicables a instituciones supervisadas por la Comisión; 
6. Los absoluta o relativamente incapaces; 
7. Los que por su actividad, condición o cualquier otro aspecto, puedan afectar la reputación de la institución supervisada;
8. Los que no tengan residencia legalmente establecida en el país;
9. Los que se encuentren ubicados en establecimientos comerciales, propios o de terceros, que no cuenten con la infraestructura física para la prestación de los servicios financieros en condiciones de seguridad;
10. Los que no posean el Registro Tributario Nacional (RTN) y el permiso de operación; y, 
11. Los que de acuerdo con las políticas y procedimientos de la institución supervisada, sea un impedimento.




Otros Criterios:
· Poca afluencia de público.
· Mala ubicación.
· La actividad no va en concordancia con la imagen de la respectiva Entidad Financiera. 

6. [bookmark: _Toc467687194]CRITERIOS PARA RETIRAR AGENTES CORRESPONSALES ACTIVOS

Retiro Voluntario: Los retiros voluntarios se dan por decisión y a solicitud del agente corresponsal, debido a que el mismo expresa no poder continuar prestando el servicio a la institución, por alguno o varios de los motivos siguientes:

· Tener que cerrar el comercio
· Inconformidad con las comisiones percibidas
· Inseguridad de la zona 
· Otras

Retiro Involuntario: Los retiros involuntarios se dan por decisión de la institución y se informa al agente corresponsal, algunos posibles motivos son los siguientes:

· Baja transaccionalidad en los últimos 3 meses
· Incumplimiento de lo convenido en contrato
· Aumento en la cantidad de quejas de los clientes en los últimos 3 meses
· No desarrollo del canal
· Inseguridad de la zona
· Otras

Cualquiera que fuese la causa para realizar un retiro de un agente corresponsal deberá ser informado a la Junta Directiva o Consejo de Administración y comunicado a la Comisión Nacional de Bancos y Seguros para su conocimiento en un plazo no mayor de diez (10) días hábiles del siguiente mes en que ocurrió el caso. 











7. [bookmark: _Toc467687195]DocumentaciÓn solicitada a los comercios evaluados

La documentación a recabar por parte de la institución para la evaluación y posterior contratación del agente corresponsal, deberán estar alineadas a la presente Políticas y Procesos, la documentación es la siguiente: 

· Tarjeta de Identidad para persona natural
· Identificación Tributaria (RTN Registro Tributario Nacional) para persona jurídica
· Certificado de Cámara de Comercio o su similar (persona jurídica)
· Consulta Buro de Crédito (centro de información crediticia)
· Certificación de Antecedentes Penales o su similar
· Carta de Intención de Interés

8. [bookmark: _Toc467687196]CONtrato modelo

Para formalizar las negociaciones entre el comercio y la institución, ésta deberá contar con un modelo de contrato, el cual deberá estar alineado a los requerimientos mínimos indicados en la circular CNBS No. 251/2013. Antes de iniciar las operaciones entre el agente corresponsal y la Institución el contrato deberá estar debidamente firmado entre las partes.

La información mínima que deberán contener los contratos son los siguientes: 

1. La obligatoriedad del agente de observar la confidencialidad de las operaciones y servicios que realicen y demás información a que tengan acceso con motivo de su relación con la institución supervisada contratante. Esta obligación será extensiva al personal con que éste labore; 
2. Cumplir, en todo momento, con las guías operativas para agentes corresponsales proporcionadas por la institución supervisada contratante; 
3. Compromiso del agente de no realizar al usuario financiero o cliente, ningún tipo de cobro que no haya sido autorizado por la institución supervisada contratante, por operaciones o servicios que preste por cuenta de aquella; 
4. Obligación de Identificarse frente al público, en cuanto a la realización de operaciones y prestación de servicios por cuenta de la institución supervisada contratante, únicamente como “agente corresponsal”; 
5. Compromiso del agente de realizar únicamente las operaciones y servicios que se especifiquen, en los horarios que se hayan determinado; 
6. Compromiso del agente de cumplir los límites establecidos por la institución supervisada para la prestación de servicios financieros, tales como monto por transacción, número de transacciones por cliente o tipo de transacción, en un período de tiempo determinado;
7. La obligación de entregar a los clientes el comprobante de la transacción realizada, el cual deberá ser expedido por el medio electrónico situado en las instalaciones del agente y deberá incluir por lo menos la fecha, hora, tipo, monto de la transacción y el costo del servicio, así como el nombre o identificación del agente corresponsal y la institución supervisada; y, la firma del agente o empleado de éste; 
8. La descripción de los dispositivos electrónicos situados en sus instalaciones por la institución supervisada, así como la obligación del agente de responder por su debida conservación y cuidado. En aquellos casos en que la institución supervisada sustituya estos dispositivos, deberá realizarse el addendum que corresponda en el contrato; 
9. El compromiso del agente corresponsal de no condicionar la realización de operaciones o la prestación de servicios contratados con la institución supervisada a la adquisición por parte del usuario financiero o cliente de sus propios productos o servicios, ya que la relación comercial entre el agente y el cliente o usuario y éste con la institución supervisada son relaciones independientes; 
10. Aceptar visitas domiciliarias en cualquier momento por parte del auditor externo que la institución supervisada designe y de la Comisión, en su caso, a efecto de llevar a cabo la auditoría o supervisión correspondiente, y autorizando la entrega de libros, sistemas, registros, manuales y documentos en general, relacionados con la prestación del servicio de que se trate; 
11. Aceptar la realización de revisiones y auditorías por parte de la institución supervisada, en relación con los servicios objeto de dicho contrato, a fin de verificar la observancia de las disposiciones legales aplicables; 
12. Informar a la institución supervisada con treinta (30) días calendario de anticipación por lo menos, respecto de cualquier reforma a su objeto o razón social o en su organización interna que pudiera afectar la prestación del servicio objeto de contratación; y, 
13. La obligación del agente de cumplir con las medidas de prevención de lavado de activos y financiamiento al terrorismo establecidas en el programa de cumplimiento de la institución supervisada contratante, como ser la debida diligencia del cliente y mantenimiento de registros entre otros.


· Ver en Anexo 1.  Modelo de Contrato.












[bookmark: _Toc467687197]PROCESOS

A continuación se presenta el flujo de los principales procesos para la puesta en marcha de un agente corresponsal, y más adelante se describen los mismos:






1. [bookmark: _Toc467687198][bookmark: _Toc369591479][bookmark: _Toc371671494][bookmark: _Toc443922938]PLANIFICACIÓN 

A finales de cada año, entre los meses de octubre – diciembre el área Comercial de la institución deberá realizar la planificación de la cantidad de agentes corresponsales que desea colocar en funcionamiento para el próximo año, esta cantidad deberá estar basada en los planes de crecimiento y estrategias institucionales a la que obedece la puesta en funcionamiento de los mismos, dichas estrategias deberán estar identificadas en el Plan Estratégico o Plan Operativo Anual de la Institución o documento similar, de igual forma la institución podrá utilizar el estudio de factibilidad como guía para realizar las proyecciones.  El Plan de Apertura de Agentes Corresponsales deberá ser presentado en la Junta Directiva o Consejo de Administración para su aprobación y seguimiento del cumplimiento de la obtención de dichos planes. 

2. [bookmark: _Toc467687199]Identificación 

Para el proceso de identificación de un potencial agente corresponsal la institución deberá realizar las siguientes actividades:

a) Identificación del comercio: de acuerdo a los planes de crecimiento y estrategias institucionales, la institución a través de sus asesores de negocios deberá recorrer la zona donde se desea colocar un agente corresponsal, en busca de identificar potenciales comercios.   

b) Visita al comercio: luego de identificar los potenciales comercios, la institución a través de un Representante (comercial o canales) visitará el comercio con el propósito de dar a conocer la institución y la red de agentes corresponsales, deberá realizar una presentación de la institución donde informará al comercio lo siguiente, sin que la lista resulte limitativa la presentación podrá contener: Misión, Visión y Valores, Historia de la Institución, Productos y Servicios que ofrece, Red de Sucursales u oficinas, Proyecto de Agentes Corresponsales, Regulaciones vigentes, productos y servicios permitidos, entre otras.

c) Solicitud de documentos: en caso de que el comercio esté interesado en pertenecer a la Red de  Agentes Corresponsales de la Institución, El Representante de la Institución deberá solicitar la documentación requerida de acuerdo al tipo de persona que se trate (natural o jurídica), de igual forma solicitará la autorización del comercio para tomar fotos del mismo e incluir en la carpeta o expediente del comercio. En este punto le solicitará al comercio que firme la carta de expresión de interés (ver anexo 2). 





3. [bookmark: _Toc369591480][bookmark: _Toc371671495][bookmark: _Toc443922939][bookmark: _Toc467687200]Selección: solicitud, análisis y aprobación de candidatos

Previo a los procesos de selección, contratación e inicio de operaciones del agente corresponsal la institución deberá realizar evaluaciones de seguridad a la plataforma tecnológica que utilizarán los agentes corresponsales, dicha evaluación deberá contener al menos lo siguiente (ver Anexo 6):
a) Análisis de las bases de datos para identificar si se almacena información sensible de los clientes; 
b) Mecanismos de cifrado de la información sensible de los clientes durante todo el flujo de operación, en su caso; 
c) Pruebas de transacciones; 
d) Pruebas sobre los mecanismos de autenticación de clientes; 
e) Pruebas de validación de límites, en su caso;
f) Pruebas para validar la estructura de la cuenta o número de tarjeta; 
g) Pruebas para validar el contenido de los comprobantes de operación; 
h) Validación que las operaciones del cliente se realizan en tiempo real; 
i) Verificaciones que los agentes corresponsales no pueden realizar por su propia cuenta consultas de saldos de los clientes;
j) Verificaciones que los factores de autenticación del cliente se bloqueen automáticamente cuando son ingresados de forma incorrecta; 
k) Asegurar de que existen controles y mecanismos adecuados para registrar las transacciones y salvaguardar la información almacenada, transmitida y procesada desde donde se genera, hasta los sistemas centrales de la institución supervisada; 
l) Asegurar que la consulta de saldos sea proporcionado al cliente a través del comprobante de operación u otro medio que permita únicamente al cliente conocer esa información, y que el agente corresponsal no puede emitir un duplicado de dicho comprobante; y,
m)  Cualquier otro que se estime conveniente.

Esta información deberá ser enviada con sus respectivas evidencias y soportes a la Comisión Nacional de Banca y Seguros  para la contratación del agente corresponsal.

a) Verificación de cumplimiento de criterios de elegibilidad: Procede a verificar si el comercio cumple con los criterios de elegibilidad.

b) Evaluación y análisis del comercio por parte del área correspondiente: Una vez realizada la verificación del cumplimiento de los criterios de elegibilidad, se deberá realizar el análisis del cupo a ofrecer al comercio, este cupo servirá como financiamiento o cobertura de las transacciones a realizar con los clientes y se determinará de acuerdo a las políticas y procedimientos existentes en la entidad para la evaluación, análisis  y aprobación de créditos. Una vez aprobado el cupo por el comité o instancia correspondiente, se deberán elaborar los pagarés y/o contratos correspondientes, así como toda la documentación correspondiente al crédito utilizada por la institución en sus políticas de crédito. 

La instancia designada para la evaluación, análisis y aprobación del cupo del comercio deberá completar los formularios y documentación requerida, dicha documentación deberá estar compilada en una carpeta o expediente del Agente Corresponsal, de igual forma deberá dejar por escrito un informe que resuma los trabajos realizados, este informe deberá ser presentado a la instancia designada por la Junta Directiva o Consejo de Administración para su revisión.  

c) Presentación en la Junta Directiva o Consejo de Administración: Anualmente se deberá presentar un informe a la Junta Directiva o Consejo de Administración sobre los agentes corresponsales. 

4. [bookmark: _Toc369591481][bookmark: _Toc371671496][bookmark: _Toc443922940][bookmark: _Toc467687201]Contratación

a) Elaboración de contrato: Una vez se apruebe el cupo, el área correspondiente deberá elaborar el pagaré y/o contrato, y deberá remitir los mismos al área de canales con el fin de que gestionen la firma del comercio en dichos documentos. La institución podrá canalizar estas firmas invitando al representante del comercio a la sucursal más cercana. 

b) Firma de contrato: La institución deberá solicitar la firma de los comercios en los documentos elaborados (pagares y contratos). Una vez firmados los mismos deberán seguir el proceso establecido por la institución para la notarización o formalidad de pagarés y contratos.

c) Remitir Comunicación a la Comisión Nacional de Bancos y Seguros: El área de Canales deberá enviar comunicación a la Comisión Nacional de Banca y Seguros  con el fin de poner en conocimiento el interés de ofrecer servicios a través del Agente Corresponsal contratado, la carta deberá estar acompañada de las evidencias de las evaluaciones de seguridad realizadas a la plataforma tecnológica. (Ver Anexo 3). 

d) Recepción de no objeción por parte de la Comisión Nacional de Banca y Seguros: antes de iniciar las operaciones del agente corresponsal se deberá recibir la no objeción por parte de la comisión.
[bookmark: _Toc369591482][bookmark: _Toc371671497][bookmark: _Toc443922941]


5. [bookmark: _Toc467687202]IDENTIFICACIÓN (SEÑALIZACIÓN DEL COMERCIO)

a) Identificación del agente corresponsal: Los agentes corresponsales de la institución deberán estar debidamente identificados colocando en un lugar visible del comercio su identificación y el anuncio de los servicios que puede realizar como agente de la entidad. La institución deberá evaluar que la utilización de dicha identificación y anuncios no atenten contra la integridad y seguridad de los usuarios de financieros y el agente corresponsal.

La institución colocará en sus sucursales u oficinas anuncios, brochures informativos y otros, con la información de los agentes corresponsales activos, la ubicación y teléfonos de los mismos. Todo lo relativo al material de promoción a ser colocados en las sucursales, oficinas o agentes corresponsales deberá estar acorde a la imagen corporativa de la institución y deberá estar aprobada por la Dirección General de la institución u órgano equivalente. 

b) Clausura de un agente corresponsal: En el momento en que se decida clausurar un agente corresponsal ya sea por decisión de la institución o a solicitud del comercio, la institución deberá comunicar a los clientes por un medio adecuado.  

6. [bookmark: _Toc369591483][bookmark: _Toc371671498][bookmark: _Toc443922942][bookmark: _Toc467687203]Capacitación

La institución deberá impartir capacitación al Agente Corresponsal al menos una vez al año y antes de iniciar las operaciones con el mismo, el objetivo de la capacitación es orientar e instruir en todo lo relacionado al conocimiento necesario para su operativa y desenvolvimiento como agente corresponsal.

Para las capacitaciones a realizar la  institución deberá contar con una presentación institucional que cuente al menos con los siguientes temas (ver anexo 4 y 7): 
a) Reseña de la institución, Misión, Visión y Valores
b) Imagen institucional
c) Información sobre los Agentes Corresponsales (definición y conceptos)
d) Productos y Servicios que ofrece la institución
e) Productos y Servicios que son permitidos y prohibidos en el agente corresponsal 
f) Manejo y quehacer operativo (regulaciones, políticas, procedimientos, sistemas)
g) Adecuada identificación y atención de los clientes 
h) Confidencialidad de la información
i) Prevención en Lavado de Activos y  Financiamiento al Terrorismo 
j) Manejo de disputas de clientes
k) Canales de comunicación entre la institución y el Agente Corresponsal

7. [bookmark: _Toc369591485][bookmark: _Toc371671500][bookmark: _Toc443922944][bookmark: _Toc467687204]Apertura / Inauguración

La institución podrá realizar una actividad de apertura o inauguración en cada Agente Corresponsal antes de iniciar las operaciones en el mismo, dicha actividad servirá de oportunidad de introducirlo y promocionarlo en la comunidad. Las actividades en este sentido están orientadas además a dar legitimidad al Agente Corresponsal, para tal fin la inauguración estará acompañada de la participación de ejecutivos de la institución y deberán ser invitados a la actividad líderes comunitarios y clientes incluyendo: párroco, alcalde, autoridades locales de la comunidad, líderes comunitarios de conocida reputación, clientes, así como también miembros de la comunidad. La actividad podrá incluir música, rifas, brindis y también promoción de los productos y servicios que ofrece la institución.

Adicionalmente en el Agente Corresponsal y la sucursal u oficina más cercana deberán ser colocados banners o anunciadores de la apertura, los cuales se deberán mantener en las instalaciones del agente al menos el primer mes de operación.

8. [bookmark: _Toc369591486][bookmark: _Toc371671501][bookmark: _Toc443922945][bookmark: _Toc467687205]Promoción DEL CANAL

La institución deberá realizar diferentes tipos de promociones para dar a conocer este nuevo canal de atención a clientes, las promociones podrán ser: Promociones de Puerta a Puerta, Perifoneo, Promociones con Promotores, Promoción a través de medios radiales y televisivos, entre otras que se puedan identificar durante el proceso. (Ver Anexo 5)

9. [bookmark: _Toc467687206][bookmark: _Toc369591489][bookmark: _Toc371671502][bookmark: _Toc443922946]REGISTRO DEL AGENTE CORRESPONSAL EN EL SISTEMA 

Una vez contratado el agente corresponsal, se deberá registrar el mismo en el sistema de información, para tales fines el área responsable de la contratación deberá solicitar al administrador del canal el registro a través de un Formulario de Creación de Agente Corresponsal, adicionalmente deberá colocar como soporte: Ficha de Levantamiento de Información, Aprobación del Cupo y Copia del Documento de Identificación. Para fines de revisión y auditorias, dicha documentación deberá descansar en un archivo en el área responsable de crear el agente corresponsal en el sistema. (Ver Anexo 9)

10. [bookmark: _Toc467687207]INICIO DE LAS OPERACIONES, CUADRES Y LIQUIDACIÓN

b) Inicio de las Operaciones: La institución deberá contar con un área responsable de la administración, control y seguimiento a la operativa de los agentes corresponsales. Esta área también deberá ser responsable de la recepción y seguimiento de las quejas o reclamaciones de los comercios que pudieran surgir por la puesta en funcionamiento del canal. Para las quejas y reclamaciones de clientes la institución deberá utilizar el medio que utiliza habitualmente dando cumplimiento en todo momento a las normas vigentes emitidas por la Comisión en materia de transparencia y atención al usuario financiero.

El área responsable de la administración del canal deberá presentar al Comité de Riesgo u órgano equivalente un Informe transcurridos noventa (90) días hábiles a partir del inicio de las operaciones de un agente corresponsal. Dicho informe deberá estar enfocado en el cumplimiento del presente Manual de Políticas y Procedimientos y deberá estar por escrito.  

c) Cuadres: La Sucursal u Oficina de la institución que este más cercana al Agente Corresponsal será la responsable del mismo, el Encargado de realizar los cuadres de las operaciones de esta sucursal será el responsable de gestionar, revisar y enviar a Finanzas/Contabilidad los cuadres de los Agentes Corresponsales. En este sentido la institución deberá coordinar con el agente corresponsal los días para la recogida de la documentación del cuadre y deberá coordinar internamente para que un personal retire dichos documentos en los días acordados con el agente corresponsal. El área de Finanzas/Contabilidad será responsable de la custodia de los cuadres, conciliación y liquidación del canal.

Los cuadres de los Agentes Corresponsales deberán de contener al menos los siguientes documentos: 
· Los recibos de las transacciones realizadas por los clientes debidamente firmados por los mismos
· Reporte transacciones diarias
· Volante del depósito de la institución financiera correspondiente (si aplica)
· Solicitudes de correcciones de transacciones (si aplica)

d) Liquidación: La institución deberá gestionar mediante seguimiento continuo la liquidación de los Agentes Corresponsales de acuerdo a los plazos acordados en la contratación de los mismos.

e) Registros de las Operaciones: La institución a través del área de Finanzas/Contabilidad deberá resguardar de forma física o digital los registros que respalden las operaciones realizadas a través de los agentes corresponsales por un periodo de cinco (5) años, contados a partir de la fecha de la realización de la última transacción o cuando haya concluido la relación contractual. 

11. [bookmark: _Toc467687208]MONTOS LIMITES POR TRANSACCIONES

La Institución deberá definir límites de efectivo para las transacciones realizadas en los Agentes Corresponsales. 

a) [bookmark: _Toc369591474][bookmark: _Toc371671489]Montos límites por Transacción: Los Agentes Corresponsales solo estarán autorizados a procesar transacciones hasta un valor _____________, según aprobación correspondiente. Dicho valor deberá ser equivalente al valor promedio de las transacciones realizadas por los clientes en la institución.  
[bookmark: _Toc369591475][bookmark: _Toc371671490]
b) Fijación de los Límites transaccionales por transacción y por día

Adicionalmente, la institución podrá establecer límites transaccionales de acuerdo a los siguientes criterios:

· Cupo aprobado en el Agente Corresponsal 
· Monto promedio de transacción
· Monto máximo de una cuota de préstamo 
· Nicho de mercado al cual está dirigido
· Montos limites establecido por el mercado

12. [bookmark: _Toc369591493][bookmark: _Toc371671506][bookmark: _Toc443922951][bookmark: _Toc467687209]Recibo de Transacciones

La institución a través del Agente Corresponsal deberá entregar a los clientes o usuarios un recibo o soporte de la transacción realizada por el mismo, dicho recibo podrá ser físico o electrónico y deberá estar aprobado por la institución, el recibo deberá contener como mínimo la siguiente información:

· Localidad y nombre del establecimiento
· Nombre y número de tarjeta de identidad del cliente
· Monto de la operación realizada
· Número y tipo de cuenta afectada por la operación
· Fecha, hora y minuto en que se efectúo la operación

13. [bookmark: _Toc467687210][bookmark: _Toc369591491][bookmark: _Toc371671504][bookmark: _Toc443922948]ATENCIÓN de reclamos, quejas o consultas

La Institución deberá atender de forma oportuna los reclamos, quejas o consultas de los clientes que utilizan el canal de agentes corresponsales, así como también de los propios agentes corresponsales. 

La institución deberá establecer una línea única de recepción de reclamos, quejas o consultas con el propósito de atender y dar seguimiento a los casos presentados por los agentes corresponsales, estos casos deberán ser registrados en un archivo en Excel para fines de posteriores informes. Para las quejas y reclamaciones de clientes la institución deberá utilizar el medio que utiliza habitualmente dando cumplimiento en todo momento a las normas vigentes emitidas por la Comisión en materia de transparencia y atención al usuario financiero.


14. [bookmark: _Toc467687211]Auditoría INTERNA

El área de Auditoría interna deberá contribuir a garantizar el cumplimento del presente manual y tiene bajo su responsabilidad supervisar la efectividad de los controles y de la gestión del canal. El área de Auditoria Interna deberá contar con un Plan Anual de trabajo para la evaluación de la efectividad de los controles implantados, en este sentido el área realizará verificaciones aleatorias de la operatividad del agente corresponsal y las transacciones realizadas por los clientes a través del mismo, a fin de detectar cualquier anomalía o desviación en los procesos implantados. Los casos y hallazgos detectados deberán ser documentados y analizados con el fin de realizar mejoras a los procesos y fortalecer los controles existentes.

Los controles utilizados para monitorear y reducir el riesgo de las operaciones del agente corresponsal podrán ser los siguientes: 
· Control diario de transacciones y operaciones. 
· Asignación de Límites de efectivo por transacción y por día  
· Seguimiento permanente a los movimientos de cada agente a fin de detectar  transacciones fuera de los estándares permitidos para el mismo, y para la prevención de lavado de activos o financiamiento del terrorismo. 
· Monitoreo del número, tipo y valor de las transacciones a fin de asegurar que  se mantengan dentro de los rangos establecidos. 
· Monitoreo de la cantidad y frecuencia de transacciones con errores. 


15. [bookmark: _Toc443922952][bookmark: _Toc467687212][bookmark: _Toc369591494][bookmark: _Toc371671507]Mitigación de Riesgos y Plan de Contingencia 

a) [bookmark: _Toc369591495][bookmark: _Toc371671508]Mitigación de Riesgos

La institución deberá establecer controles necesarios para mitigar los riesgos que se puedan presentar en la realización de las actividades acordadas entre el agente corresponsal y la institución; tales como las siguientes actividades: manejo del efectivo, custodia y transporte del efectivo, cuadre, liquidación diaria, entre otros.

En los casos en que el Agente Corresponsal esté en riesgo o amenazas de interrumpir sus operaciones por eventos o situaciones tales como: incendios, terremotos, fallas en sus sistemas de información, fallas en los servicios de energía, telecomunicaciones, entre otros; la institución deberá poner en funcionamiento el Plan de Contingencia para este canal, el cual permitirá una rápida respuesta al evento presentado y la recuperación de sus actividades y/o bienes pertenecientes a la institución.

Como parte del plan de contingencia la institución realizará lo siguiente:

· Capacitar a los Agentes Corresponsales en temas de  manejo y operativa diaria.

· Reforzar en los diferentes niveles de la organización una cultura para la gestión y control de los riesgos inherentes a la actividad financiera desarrollada por la institución y en particular el riesgo crediticio que se pueda generar en operaciones con el Agente Corresponsal.

· Desarrollar procesos que garanticen una gestión adecuada del riesgo de crédito en aquellos casos donde el Agente Corresponsal incumpla con los acuerdos establecidos. 

· Negociar una póliza de seguro para el Agente Corresponsal vía el corredor de seguros de la institución.

· Mantenerse vigilante de las operaciones realizadas por los Agente Corresponsal y realizar periódicamente una evaluación de desempeño sobre los servicios prestados a los clientes y sobre el cumplimiento a lo establecido en el contrato firmado entre las partes.

· Señalar límites de exposición, instancias y atribuciones para la toma de decisiones en materia de capacidad de pago y límite de efectivo otorgado al agente corresponsal (incrementar, mantener o reducir)

b) [bookmark: _Toc369591496][bookmark: _Toc371671509]Plan de Contingencia

· La institución ha establecido canales de comunicación efectiva, para que sean utilizadas entre el Agente Corresponsal y la Institución. 

· La institución ha definido internamente un área que ofrecerá Soporte Operativo constante a los Agente Corresponsal.

· Diseño y capacitación a los Agentes Corresponsales que sean contratados.

· Los Agentes Corresponsales no podrán operar en los casos en que se presenten fallas de comunicación que impida que las transacciones se puedan realizar en línea con la institución. 

· Contratar póliza de seguro para la Red de Agentes Corresponsales.

c) Riesgos Identificados y Controles










A continuación se cuadro de los diferentes procesos con los riesgos identificados y sus puntos de control: 

	Fase 
	Proceso
	Riesgo 
	Control

	Estratégica
	Atendiendo al crecimiento establecido en el plan comercial, se establecen el tipo de canal y zonas geográficas a cubrir
	n/a
	n/a

	
	Área comercial entrega información, conteniendo número de Agentes Corresponsales y zonas a ocupar al responsable Agentes Corresponsales.
	Que el tipo de canal elegido no sea el correcto.
	Ejecuta proceso de validación del tipo de operación a ejecutar en el canal y el potencial crecimiento de la zona en el tiempo.

	
	
	Que la zona geográfica no cuente con los clientes o potenciales clientes para lograr el número de transacciones promedio esperados
	Ejecutar el proceso de volumetría progresiva para determinar si el canal podría lograr el número de transacciones esperadas en su etapa de madures. 

	Puesta en Funcionamiento del Agentes Corresponsales.

	Captación del comercio
	Que el tipo de comercio elegido no sea el idóneo 
	Establecer previamente un perfil de comercio ideal para establecer este tipo de alianzas, el cual debe incluir todos los potenciales riesgos 

	
	Levantamiento de documentación 
	Que la documentación entregada este alterada.
	Buscar un medio que permita la validación del contenido de la información.

	
	Evaluación de la zona geográfica.
	Que existan niveles de delincuencia en la zona y que el comercio no cuente con medidas preventivas que mitigue la materialización
	El proceso de evaluación  establecido debe contar con las variables que les permita identificar esos potenciales riegos. 

	
	Evaluación crediticia del comercio
	Que el cupo a ser asignado al comercio no sea el correcto.
	Considerando el cupo aprobado, activar un cupo operativo que siempre será menor que el aprobado e ir monitoreando la evolución de la madures del agente corresponsal, en su crecimiento y cumplimiento de la liquidación.

	
	Firma del contrato
	Que el firmante no sea el dueño o representante oficial del negocio o no este hábil para ejercer esta función.
	Que la debida diligencia aplicada al dueño o representante, haya sido de acuerdo a lo establecido en el reglamento.

	
	Notificación al organismo rector.
	Que se inicie las operaciones en el comercio elegido, sin la objeción por el regulador.  
	Contar con políticas y procedimientos alineados al establecido en el reglamento y que el personal clave de este proceso cuente con el nivel de entrenamiento requerido. Logrando que en cada instalación se cumpla con lo establecido.

	
	Activación del comercio en el módulo administrador del sistema de la entidad.
	Que el comercio que sea aprobado por el regulador no sea el que se registre en el sistema.
	Verificar la documentación correspondiente del comercio aprobado por el regulador antes de la creación en el sistema.

	
	Alistamiento de los equipos 
	Que los equipos no sean los idóneos para este proceso
	Usar  equipo resistente, que soporten el volumen de operaciones proyectadas.

	
	Instalación de los equipos
	Que el equipo no quede instalado en un lugar expuesto.
	Utilizar un protector del equipo y que el mismo este fijado o protegido.

	
	
	Perdidas de equipos
	Transferir riesgo a través de póliza de seguro.

	
	Capacitación
	Que el personal a trabajar con el equipo tecnológico no esté hábil para realizar las operaciones
	Identifique la persona idónea en el comercio, el de mayor actitud, un hijo, un joven, otras.

	
	
	Que la capacitación no cubra todos los temas establecido por el reglamento.
	Hacer un check list con los temas de capacitación indicada por el regulador y las normas interna de la institución.

	Funcionamiento del Agente Corresponsal
	Servicio al cliente.
	Que las transacciones no sean realizadas en presencia del cliente.
	Incluir en el comercio un letrero que informe al  clientes de que exija su comprobante 

	
	
	Que no haya disponibilidad del servicio
	Incluir más de una Agente corresponsal  en la zona, considerando un kilómetro de distancia.

	
	
	Que existan errores en el procesamiento de la transacciones
	Mantener plan de  capacitaciones continuas.

	
	
	Que el Agente corresponsal haga cobro por su cuenta al cliente
	Incluir en el comercio letrero indicando que los servicios financieros no tienen costo adicional para el cliente.

	
	
	Que exista desconocimiento en el proceso.
	Establecer un plan de capacitación y reforzamiento, considerando que una persona alterna para cubrir las ausencias.

	
	Administración del efectivo
	Que el comercio sea víctima de robo
	Transferir el riego a una aseguradora.

	
	
	Que el Agente corresponsal  no pueda canalizar las quejas.
	Establecer una línea única de contacto y que exista un responsable que administre el proceso

	Fase de Seguimiento y control Agentes Corresponsales
	Liquidación 
	Que el comercio presente incumplimiento.
	Establecer un seguimiento proactivo, estableciendo comunicación continua, para que el comercio normalice la situación.
Si el agente corresponsal, persiste en este comportamiento, suspende el cupo y emprende gestión de cobro y desvinculación.

	
	Administración y Gestión del Agente corresponsal
	No cumplimiento a los acuerdos establecidos con la institución 
	Da seguimiento a los Agentes Corresponsales a través de los diferentes indicadores para fines de toma de decisión y mejora.


16. [bookmark: _Toc467687213]INDICADORES DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

La institución podrá usar indicadores para la debida gestión del canal de agentes corresponsales. A continuación se presentan listas de diversos indicadores de gestión que podrán ser utilizados:

a) Indicadores de Cobertura: Permiten medir la expansión del Agente Corresponsal en número y cobertura geográfica, así como el crecimiento en número  y tipo de transacción por mes. 

	[bookmark: RANGE!A1]INDICADORES DE COBERTURA

	Indicador
	Fórmula/ Cálculo
	Qué mide

	Número de ACs abiertos por mes y por año y total a la fecha.
	∑ de ACs abiertos por mes y por año.
	Crecimiento
Cumplimiento de metas

	Tipo de ACs abiertos (droguerías, supermercados etc.) por mes y por año.
	∑ de ACs por tipo de actividad por mes, por año y total a la fecha.
	Desempeño según actividad económica del ACs.
Concentración de riesgo en una misma actividad económica.

	Número de AC por municipio
	∑ de AC´s activos abiertos por mes y por año por municipio.
	Cobertura geográfica.
Expansión.

	Número de AC´s activos
	∑ de AC´s abiertos menos AC´s cerrados
	Número efectivo de AC´s ofreciendo servicios.

	Cobertura rural
	∑ de AC´s activos en municipios < 50 mil habitantes como % del total de AC´s activos.
	Cobertura en poblaciones rurales

	AC´s en municipios sin cobertura bancaria.
	 ∑ AC´s municipios sin cobertura bancaria como % del total de AC´s 
	Penetración y crecimiento hacia municipios sin cobertura bancaria.

	Número de transacciones por  mes y año.
	∑ de transacciones por  mes y año..
	Crecimiento número de transacciones.

	Valor transacciones por  mes y año.
	Valor transacciones por  mes y año.
	Crecimiento monto de transacciones

	Promedio transacciones por AC´s por  mes y año.
	Promedio # transacciones por AC´s por  mes y año.
	Crecimiento en el promedio de transacciones 
productividad promedio de ACs

	Valor promedio  transacciones por AC por  mes y año.
	Valor promedio  transacciones por AC por  mes y año.
	Crecimiento en el promedio de transacciones 
Productividad promedio de AC´s









b) [bookmark: _Toc369591114][bookmark: _Toc369591506][bookmark: _Toc371671520][bookmark: _Toc186127076]Indicadores de Mercado: Permiten medir la participación de mercado  en número de  Agentes corresponsales y transacciones.

	[bookmark: RANGE!A14]INDICADORES DE MERCADO

	Indicador
	Fórmula / Cálculo
	Qué mide

	Participación de mercado de los AC´s por municipio 
	# ACs propios como % del # ACs del sistema financiero en el municipio
	Participación en el mercado local.

	Participación de mercado de los ACs a nivel nacional 
	# ACs propios como % del # ACs del sistema financiero nacional 
	Participación en el mercado nacional.

	Participación en el mercado local en transacciones por municipio 
	# de transacciones de  ACs propios como % de las transacciones  de ACs del sistema financiero en el municipio
	Participación de transacciones  en el mercado local.

	Participación en el mercado nacional de transacciones
	# de transacciones de  ACs propios como % de las transacciones  de  ACs  del sistema financiero  nacional. 
	Participación de transacciones en el mercado nacional.




























c) [bookmark: _Toc369591116][bookmark: _Toc369591508][bookmark: _Toc371671522]Indicadores Operacionales: Permiten medir la operación del canal de los Agentes Corresponsales consolidado y a cada Agente Corresponsal para tomar decisiones estratégicas.

	[bookmark: RANGE!A21]INDICADORES OPERACIONALES

	Indicador
	Fórmula / Cálculo
	Qué mide

	Número de transacciones por AC y acumulado por  día, por mes.
	∑ de transacciones por día,  por mes  de cada AC. 
	Seguimiento al # transacciones por AC
Seguimiento al # transacciones por AC vs punto de equilibrio.
Seguimiento al # transacciones por AC vs máximo permitido.

	Número de transacciones promedio por AC y para el total de ACs
	∑ Total número de transacciones / total ACs activos.
	Productividad promedio por AC.
Comparar productividad promedio con la del mercado.  

	Valor según tipo de transacciones (retiros, recaudos, depósitos, etc.) de cada AC  por  día y mes.
	∑ Valor de transacciones  de cada AC por día y por mes.  
	Seguimiento al valor transacciones por AC
Seguimiento al valor transacciones por AC vs punto de equilibrio.
Seguimiento al valor transacciones por AC vs máximo permitido.

	Número de AC operados por gestores
	∑ Numero de AC operados por gestores sobre el total de ACs.
	Seguimiento en la operación de administración de ACs.

	Número de transacciones  según  tipo por AC por  día, por mes y acumulado anual
	∑ Número de operaciones de cada tipo de transacción por AC por día, por mes y acumulado anual.
	Distribución en número por tipo de transacciones. 
Seguimiento para el pago de comisiones

	Número de transacciones según  tipo para el total de ACs por  día, por mes y acumulado anual
	∑ Número de operaciones de cada tipo de transacción para todos los ACs por día, por mes y acumulado anual.
	Distribución en número por tipo de transacciones.
Seguimiento para el pago de comisiones 

	Valor según tipo de transacción por  día, por mes y acumulado anual por AC.
	Valor de cada tipo de transacciones por AC y para el canal completo
	Distribución en monto por tipo de transacciones.
Seguimiento para el pago de comisiones 

	Valor según tipo de transacción por  día, por mes y acumulado anual para todos los ACs.
	∑ Valor por  tipo de transacciones por día por mes y acumulado anual para todos los ACs.
	Distribución en monto por tipo de transacciones 
Seguimiento para el pago de comisiones

	Participación porcentual de cada tipo de AC en el total de transacciones.
	∑ Número de transacciones según tipo de AC como % del total de transacciones
	Distribución de número de transacciones por tipo de agente.
Concentración de transacciones en efectivo por tipo de AC.

	Participación porcentual de cada tipo de AC en el valor total de las  transacciones.
	∑ Valor de transacciones según tipo de AC  como % del valor total  valor de  transacciones.
	Distribución de valor de transacciones por tipo de agente
Concentración de monto de  efectivo por tipo de AC.

	Valor promedio de factura por tipo de transacción
	∑ del valor recaudado de cada tipo de transacción / el número de facturas de cada tipo de transacción
	Conocer  el valor promedio por cada tipo de factura que se paga en los AC.

	Valor promedio de factura por tipo de AC.
	∑ Valor total recaudado de cada tipo de transacción  por tipo de AC/  Número de facturas de cada tipo de transacción por  tipo de AC.
	Conocer  el valor promedio por cada tipo de factura que se paga en los AC por tipo de AC.

	Valor promedio transacción por   municipio (para cada tipo de transacción)
	Valor promedio por  tipo de transacción por  municipio 
	Seguimiento a valores promedio  por tipo de transacción a nivel municipal.
Seguimiento a ACs con valores fuera del promedio.

	Número de transacciones en efectivo como porcentaje del número total de transacciones.
	∑ Número de transacciones en efectivo como porcentaje del número total de transacciones ( clasificado por AC, por municipio y consolidado) 
	Participación del número de transacciones en efectivo.
Control a límites de efectivo por tipo de AC.  

	Valor de transacciones en efectivo como porcentaje del  valor total de transacciones.
	∑ Valor de transacciones en efectivo como porcentaje del valor de transacciones totales (clasificado por AC, por municipio y consolidado) 
	Participación del monto de transacciones en efectivo.
Control a límites de efectivo por tipo de AC. 

	Número de días en proceso de selección, vinculación y capacitación de ACs.
	∑ Número  de días transcurridos: 
Desde  el primer contacto y la selección. 
Entre día de selección y firma del contrato.
Entre firma del contrato y capacitación.
Entre capacitación y primera transacción.
	Eficiencia en el proceso de  selección vinculación y capacitación.

	Eficiencia del Personal asignado al canal de ACs.
	∑ Número de ACs sobre el Número de  personas asignadas 
	Eficiencia.





























d) Indicadores de Seguimiento y Control: Permiten dar seguimiento y control al cumplimiento con límites de manejo de efectivo,  número y monto de las transacciones por los Agentes Corresponsales. 

	[bookmark: RANGE!A41]INDICADORES DE SEGUIMIENTO Y CONTROL 

	Indicador
	Fórmula / Cálculo
	Qué mide

	Índice de cumplimiento con límites de efectivo diario. 
	Monto de transacciones en efectivo por día como porcentaje del Cupo autorizado de efectivo por día.
	Control de cumplimiento con el cupo diario de efectivo.

	Índice de cumplimiento con el número de transacciones en efectivo autorizadas. 
	# de transacciones en efectivo en por día como porcentaje del número  de transacciones en efectivo autorizadas por día.
	Control de cumplimiento con el límite diario de número de  transacciones en efectivo.

	Índice de incumplimiento manejo de efectivo.
	# de días en que el AC sobrepaso el cupo como porcentaje del # de días operando en el mes.
	Nivel de incumplimiento con los límites de manejo de efectivo.
Necesidad de revisión y aumento de los cupos o la necesidad de otro AC en la zona.

	Número de  depósitos del AC 
	# de depósitos en efectivo por tipo de AC por día y por mes 
	Medir necesidad de ampliación de cupos o de creación de otro AC en la zona. 

	Volumen de  depósitos en efectivo 
	Monto de depósitos en efectivo por día y por mes por tipo de AC
	Medir necesidad de ampliación de cupos o de creación de otro AC en la zona. 
Medir que tipo de AC requieren cupos mayores.
Planificar hacia el futuro el manejo de cupos por tipo de AC. 

	Seguimiento a puntos bloqueados por superar límite de efectivo  por día y por mes.
	# de puntos bloqueados por  día y por mes como porcentaje del total de equipos ACs. 
	Control al número de puntos que superan el límite de efectivo autorizado. 

	Transacciones reversadas por día y por mes por tipo de transacción  y total.
	# de transacciones  reversadas  por día y por mes por tipo de producto y total como porcentaje del total de transacciones.
	Problemas de los aplicativos por tipo de producto.
Control de fraudes.

	Participación de transacciones autorizadas por día y por mes por tipo de producto y total. 
	# de transacciones autorizadas por día y por mes por tipo de producto y total como porcentaje del número de transacciones.
	Eficiencia de los equipos.
Velocidad de respuesta.

	Transacciones declinadas por  mes por tipo de producto y total.
	# de transacciones  declinadas  por problemas tecnológicos  por mes por tipo de producto y total como porcentaje del total de transacciones declinadas.
	Problemas de los aplicativos por tipo de producto
Control de fraudes.






e) Indicadores Financieros: Buscan hacer seguimiento al volumen de ingresos y gastos del Agente Corresponsal y a la rentabilidad del canal.

	[bookmark: RANGE!A53]INDICADORES FINANCIEROS

	Indicador
	Fórmula / Cálculo
	Qué mide

	Ingresos por tipo de transacción.
	Ingresos por tipo de transacción como porcentaje del total 
	Tipo de transacciones que generan mayores ingresos
Crecimiento de ingresos
Seguimiento al presupuesto

	Crecimiento en ingresos por mes y anual AC
	Ingresos M – Ingresos M-1 /Ingresos M-1 (por 100)
	Crecimiento de ingresos por mes 
Ejecución presupuestal
Progreso hacia las metas

	Ingreso promedio por  AC
	Total de ingresos de ACs como porcentaje del número de ACs activos
	Crecimiento del ingreso por AC.
Progreso hacia punto de equilibrio
Progreso a metas por AC.

	Crecimiento en ingresos promedio por mes y anual 
	Ingresos promedio M – Ingresos promedio M-1 /Ingresos promedio M-1 (por 100)
	Crecimiento real de los ingresos de ACs

	Participación porcentual de cada AC en los ingresos totales 
	Monto total de ingresos por cada AC como porcentaje del total de ingresos de ACs.
	El tipo de AC que genera el mayor volumen de ingresos.
Permite tomar decisiones de estrategia.
Planear al futuro que tipo de ACs es más rentable.
Seguimiento al presupuesto

	Costos  directos e indirectos por tipo de transacción
	Costos directos e indirectos por tipo de transacción sobre el total de costos de los ACs. 
	Determinar las operaciones que generan mayores costos.
Seguimiento al presupuesto

	Costo promedio por transacción
	Costo total de ACs mes  sobre # transacciones ACs mes
	Eficiencia operativa
Variación/reducción costos por transacción

	Costo promedio por AC.
	Costos operativo y administrativo AC mes/  # ACs activos mes  
	Eficiencia operativa
Variación/reducción costos por AC

	Retorno sobre capital invertido del canal de ACs
	Ingresos totales – Costos totales / Capital Invertido en ACs (por 100)
	Utilidad por peso invertido.

	Control de comisiones promedio pagadas al AC por tipo de transacción por mes.
	Valor pagado al AC por comisiones por mes 
	Identificación de los ACs activos y más pasivos.
Seguimiento a estrategias motivacionales.

	Control de envío de extractos a los ACs
	Fechas de envío de extractos a los ACs
	Control de envío de extractos y seguimiento.

	Control de pagos de comisiones a los ACs
	Día de  abono en cuenta  a los ACs
	Control y seguimiento a los pagos de comisiones a ACs.
Identificación de errores y retrasos.




f) Indicadores de Tecnología: Buscan darle seguimiento a la eficiencia en el funcionamiento de  las terminales y equipos,  a la eficiencia en la velocidad de respuesta al cliente final y detectar a tiempo fallas de comunicación y otros problemas tecnológicos. 

	[bookmark: RANGE!A68]INDICADORES DE TECNOLOGIA 

	Indicador
	Fórmula / Cálculo
	Qué mide

	Terminales de ACs en funcionamiento.
	# de equipos  en funcionamiento/ total de equipos de ACs.
	Eficiencia de la red.
Seguimiento a equipos funcionando.

	Puntos bloqueados por caídas de línea por día y por mes.
	# de  puntos bloqueados por  caídas de línea por día y por mes como porcentaje del total de equipo de ACs. 
	Eficiencia de la tecnología. 

	Puntos bloqueados por caídas de línea por día y por mes por municipio.
	# de  puntos bloqueados por  caídas de línea por día y por mes por municipio como porcentaje del total de equipo de  ACs. 
	Eficiencia de la tecnología. 
Concentración geográfica de problemas tecnológicos.

	Puntos bloqueados por caídas de línea por  gestor  de AC.
	# de  puntos bloqueados por día y por  mes por gestor de ACs como porcentaje del total de ACs.
	Problemas de la red y sus causas por gestor.
Seguimiento a la eficiencia del gestor.

	Tipo de problemas más comunes que afectan la red de ACs por  mes 
	Numero de problemas por tipo   como proporción del total de problemas en el mes
	Participación de ocurrencia  de tipo de problemas tecnológicos.

	Control de  respuesta a servicio técnico.
	# de horas/día de tiempo de respuesta a solicitud de  servicio técnico  de los  AC 
	Rapidez de respuesta a solicitud de servicio por parte de cada AC.
Calidad del servicio técnico.

	Transacciones declinadas por  mes por tipo de producto y total.
	# de transacciones  declinadas  por problemas tecnológicos  por mes por tipo de producto y total como porcentaje del total de transacciones declinadas.
	Problemas de los aplicativos por tipo de producto.
Control de fraudes.

	Tiempo promedio por transacción
	# segundos promedio por transacción actual / Tiempo promedio por transacción  esperado.
	Eficiencia en velocidad de operaciones.
Eficiencia en servicio al cliente.















g) Indicadores de Calidad del Servicio: Buscan darle seguimiento a la calidad del servicio de atención a los clientes de Agente Corresponsal y a la atención a los Agente Corresponsal por parte de la entidad financiera. 

	[bookmark: RANGE!A79]INDICADORES DE CALIDAD DEL SERVICIO

	Indicador
	Fórmula / Cálculo
	Qué mide

	Promedio de llamadas al Call Center de ACs
	# de llamadas por mes como proporción del número total de ACs. 
	Utilización  del Call Center.
Variación en la utilización del Call Center.

	Participación por tipo de quejas recibidas en el Call Center de ACs.
	# de quejas clasificadas por tipo como porcentaje del número total de quejas recibidas en el mes.
	Clasificación de tipo de quejas  para posterior seguimiento de áreas o problemas más frecuentes.
Eficiencia en total de operaciones.

	Promedio de llamadas al  Call Center  de clientes 
	# de llamadas  por mes  al Call Center de clientes / Total de llamadas recibidas.
	Control de utilización del Call center de clientes.

	Participación del tipo de quejas recibidas en el Call Center de clientes
	# de quejas clasificadas por motivo como porcentaje del número total de quejas recibidas.
	Clasificación  para posterior seguimiento de áreas o tipos de problemas más frecuentes.
Eficiencia en total de operaciones.

	Número de quejas promedio por AC
	∑ Número de quejas como proporción del número de ACs
	Eficiencia en total de operaciones.
Satisfacción del cliente.
Calidad del servicio.

	Tiempo promedio por transacción
	# segundos promedio por transacción actual / Tiempo promedio por transacción  esperado.
	Eficiencia en velocidad de operaciones
Eficiencia en servicio al cliente.

	Control de  respuesta a servicio técnico.
	# de horas/día de tiempo de respuesta a solicitud de  servicio técnico  de los  AC 
	Rapidez de respuesta a solicitud de servicio por parte de cada AC.
Calidad del servicio técnico.














h) Indicadores de Seguimiento al Área Jurídica: Buscan darle seguimiento al área jurídica en el proceso de vinculación de los agentes corresponsales, en la rapidez en la elaboración y firma de los contratos y en los procesos de litigios y de terminación de los contratos.

	[bookmark: RANGE!A89]INDICADORES DE SEGUIMIENTO AL AREA JURIDICA

	Indicador
	Fórmula / Cálculo
	Qué mide

	Eficiencia proceso de vinculación
	# de días transcurridos entre fecha de selección y firma del contrato en comparación con el número de días esperado
	Eficiencia  en la vinculación de ACs.

	Número de días entre la firma del contrato y la primera transacción.
	# de días transcurridos entre la firma del contrato y la primera transacción en comparación con el número de días esperado
	Eficiencia en el proceso de apertura del AC

	Eficiencia en el proceso de cierre de AC
	# de días desde que se suspenden las transacciones hasta la fecha liquidación del contrato como porcentaje del número de días esperado.
	Eficiencia en el proceso de desvinculación de ACs

	Litigios y multas
	# de ACs con procesos de litigios o multas sobre el total de ACs
	Porcentaje de ACs con problemas de litigios o multas.

	Tipos de Litigios y multas
	# de motivos de litigios o multas 
	Participación por tipo de litigios o multas en los ACs.

	Deserción de ACs. 
	∑ Número de ACs que cancelan el contrato como proporción del número de ACs por trimestre.
	Deserción de ACs.
Necesidad de mejores prácticas de selección o  fidelización de ACs. 
















17. [bookmark: _Toc467687214]INFORMES REGULATORIOS

La institución a través del área de Finanzas o área correspondiente deberá remitir trimestralmente a la Comisión la información contenida en el anexo no. 1 de la Circular CNBS No. 251/2013, dicho informe deberá ser enviado a más tardar en los diez  (10) hábiles después del cierre contable de cada trimestre. La Institución deberá utilizar los medios electrónicos habilitados por la Comisión para tales fines. 

18. [bookmark: _Toc450301995][bookmark: _Toc462215218][bookmark: _Toc467687215]Sanciones POR INCUMPLIMIENTO 

El incumplimiento de las normas y procesos descritos en el presente Manual, podrán traer  consecuencias para el área o colaborador, de acuerdo a la normatividad vigente o Reglamento interno de trabajo vigente de la institución por tratarse de un tema regulatorio y supervisado por la Comisión u organismos reguladores. 




























19. [bookmark: _Toc467687216]ANEXOS

Anexo 1. Modelo de Contrato
CONTRATO DE SERVICIOS
Entre de una parte: NOMBRE DE LA ENTIDAD institución organizada y existente bajo las leyes de la República de Honduras organizada y existente de conformidad con las leyes de Honduras, titular del Registro Tributario Nacional (RTN)  No. __________, con su domicilio en ________________________________, de la Ciudad de _________________, debidamente representada para los fines del presente documento por su Director General NOMBRE DE LA PERSONA, hondureño, mayor de edad, empresaria, portadora de la tarjeta de identidad No. ______________, con su domicilio en ___________________, que en lo adelante del presente contrato se denominará como “LA ENTIDAD”, o por su denominación social completa; y de la otra parte,	
El  señor _________, domiciliado y residente en la calle _________________, No. _______, sector _____________, municipio _____________, provincia ___________; quien en lo adelante se denominará como EL AGENTE CORRESPONSAL por su nombre completo.-
PREÁMBULO
POR CUANTO: LA ENTIDAD es responsable de forma total frente a los clientes o usuarios de este, por los servicios prestados por medio de los Agentes Corresponsales contratado.
POR CUANTO: LA ENTIDAD es una entidad __________ que a través de su plataforma de servicios electrónica, tecnológica y/o de cualquier otro medio brinda servicios financieros a los clientes que así lo requieran.-
POR CUANTO: LA ENTIDAD ha suscrito contratos con distintas entidades públicas y privadas para que, a través de los puntos físicos y virtuales manejados por LA ENTIDAD, esta empresa ejerza como Agente Corresponsal en el cual pueda brindar todos los servicios permitidos por la circular no. 251/2013, así como cualquier otro servicio autorizado por la Comisión Nacional Bancos y Seguros.- 
POR CUANTO: El AGENTE CORRESPONSAL, cuenta con una plataforma y estructura operativa que le permite recibir y canalizar, de la forma prevista en este contrato, los servicios acordados en este contrato. 
POR CUANTO: EL AGENTE CORRESPONSAL está en disposición de aceptar que los clientes de LA ENTIDAD puedan realizar las operaciones indicadas en la Tabla de Comisiones y Operaciones permitidas anexo del presente contrato.  


POR CUANTO: LA ENTIDAD como EL AGENTE CORRESPONSAL cuentan con la debida autorización de parte de sus órganos de dirección societaria para la suscripción del presente contrato. Asimismo, las personas físicas que firman en representación de ambas tienen la calidad legal necesaria para actuar en nombre de sus representados. 
POR LO TANTO y en el entendido de que el preámbulo que antecede forma parte integrante del presente contrato:
SE HA CONVENIDO Y SUSCRIBE LO SIGUIENTE:
PRIMERO. GENERALIDADES. LA ENTIDAD, mediante el presente contrato designa al AGENTE CORRESPONSAL, como receptor de pago de préstamos, pago de tarjetas de crédito, depósitos y retiros de ahorro, cobro de servicios, pago de remesas, recepción y envío de transferencias de fondos, pago de cuentas condicionadas, apertura de cuentas,  efectuados por clientes de LA ENTIDAD.
CLÁUSULA I: La autorización que por esta vía se otorga a EL AGENTE CORRESPONSAL, es y será intransferible y no podrá ser compartida por EL AGENTE CORRESPONSAL con ninguna otra persona moral o física, sin consentimiento expreso y por escrito de LA ENTIDAD, asimismo, es otorgada solamente para los fines expresamente consignados en este artículo y en los anexos indicados, excluyente dicha autorización de toda otra actividad. 
CLÁUSULA II: LA ENTIDAD se compromete a pagar a EL AGENTE CORRESPONSAL una comisión por cada transacción conforme a tarifas anexas al presente contrato.
CLÁUSULA III: AGENTE CORRESPONSAL, en virtud de este contrato y para los fines del mismo operará en el horario que establezca para sus labores habituales, dicho horario formara parte integral del presente contrato.
(Ver Horario)
CLÁUSULA IV: EL AGENTE CORRESPONSAL en sus actuaciones para la prestación del servicio acordado, actuará por cuenta y bajo la responsabilidad final de identificación y registro de LA ENTIDAD. 
SEGUNDO. FORMULARIOS:
 CLÁUSULA V: LA ENTIDAD se compromete a suministrar a EL AGENTE CORRESPONSAL los formularios que sean necesarios para la prestación del servicio. EL AGENTE CORRESPONSAL acuerda no apartarse de dichos formularios. 
TERCERO. CAPITAL. 
CLÁUSULA VI: El capital de trabajo necesario para la prestación del servicio brindado por AGENTE CORRESPONSAL, será aportado por éste e igualmente los gastos operacionales de las oficinas de EL AGENTE CORRESPONSAL estarán a su cargo, quedando en consecuencia LA ENTIDAD, liberado, sin ninguna limitación, de cualquier responsabilidad. 

CUARTO. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD: 
CLÁUSULA VII: EL AGENTE CORRESPONSAL reconoce la necesidad de brindar seguridad y confidencialidad con respecto al suministro del servicio. EL AGENTE CORRESPONSAL  y sus empleados actuarán con el mayor grado de esmero en la protección y confidencialidad de las identificaciones de seguridad, números de cuentas y cualesquiera otras medidas y procedimientos de seguridad empleados por LA ENTIDAD. 
CLÁUSULA VIII: EL AGENTE CORRESPONSAL  mantendrá en secreto y en ningún caso, durante y después de la vigencia del servicio, utilizará en beneficio propio o de terceros, o revelarán a personas, entidades, firma o sociedad alguna, cualesquiera de los secretos de comercio, métodos de trabajo o información que EL AGENTE CORRESPONSAL tuviera o que razonablemente debiera tener por confidencialidad en relación con los negocios o asuntos de LA ENTIDAD o del servicio en sí, mientras los mismos hayan sido de su conocimiento durante y posterior a la vigencia de este contrato, esto con excepción de la revelación hecha a sus propios empleados en la medida en que lo requiera el funcionamiento del servicio o la ejecución de las obligaciones por este medio asumidas, igualmente se exceptúan las informaciones que le sean requeridas por las autoridades estatales, administrativas o jurisdiccionales, para lo cual deberá informar previamente a LA ENTIDAD a los fines de que éste tenga la posibilidad de iniciar acciones que le permitan protegerse contra la divulgación de las informaciones solicitadas. 
CLÁUSULA IX: EL AGENTE CORRESPONSAL  asumirá la total responsabilidad sobre el uso de las identificaciones de seguridad, números de cuentas y cualesquiera otras medidas, procedimientos y códigos de seguridad y claves del sistema que les sean suministradas por LA ENTIDAD para la realización de las operaciones propias del trabajo. 
CLÁUSULA X: En caso de falta, respecto a lo establecido en los párrafos anteriores, si la misma implica la comisión de algún fraude en las operaciones, EL AGENTE CORRESPONSAL  deberá cubrir la totalidad de la suma de dinero envuelta en esta falta. 
QUINTO. MANUAL / INSTRUCTIVOS. 
CLÁUSULA XI: EL AGENTE CORRESPONSAL se ajustará estrictamente a los Manuales e Instructivos suministrados a éste por LA ENTIDAD. Dichos documentos podrán ser emitidos por LA ENTIDAD en este mismo orden se compromete a suministrar a EL AGENTE CORRESPONSAL las copias vigentes de los Manuales e Instructivos y suministrará en tiempo razonable copias de las enmiendas introducidas de tiempo en tiempo. Las remisiones de los manuales y sus modificaciones podrán realizarse de manera física o electrónica.
CLÁUSULA XII: EL AGENTE CORRESPONSAL se obliga a comunicar a su personal los términos, condiciones y requerimientos de información y calidad acordados bajo este Contrato, respecto  del servicio ofrecido a los clientes de LA ENTIDAD. De igual forma, EL AGENTE CORRESPONSAL velará porque su personal digiten y procese de manera correcta la información requerida por LA ENTIDAD. Sobre la base de que bajo las condiciones de este Contrato que EL AGENTE CORRESPONSAL será responsable de sus errores o fallas en el procesamiento de las transacciones. En este sentido, EL AGENTE CORRESPONSAL es responsable por el error en la aplicación de los fondos en las cuentas de los clientes, por los fraudes cometidos o por sus empleados, y por cualquier otra causa que ocasione un perjuicio directo o indirecto a LA ENTIDAD y a sus Clientes, el cual deberá reponer a sus expensas de inmediato.
SEXTO. COBRO DE CARGOS ADICIONALES.
CLÁUSULA XIII: EL AGENTE CORRESPONSAL no realizará respecto al servicio ninguna declaración que sea inconsistente con lo previamente aprobado por “___”. EL AGENTE CORRESPONSAL tampoco impondrá ningún honorario especial o cargo a los previamente establecidos en este contrato, sus anexos y los Manuales, Instructivos a la tercera persona que se aproxime a realizar una operación o servicio, sin el previo consentimiento por escrito de LA ENTIDAD. En caso de que se impongan impuestos nacionales y/o locales sobre dichos servicios, será responsabilidad de EL AGENTE CORRESPONSAL el cobro y remisión de tales impuestos. 

SEPTIMO. PUBLICIDAD Y PROMOCIÓN: 
CLÁUSULA XIV: Toda la publicidad del servicio será dirigida por LA ENTIDAD. EL AGENTE CORRESPONSAL acuerda no realizar publicidad o promoción alguna que no haya sido previamente aprobada y autorizada por LA ENTIDAD.
CLÁUSULA XV: EL AGENTE CORRESPONSAL tendrá la responsabilidad de identificarse únicamente como Agente Corresponsal frente al público, en cuanto a la realización de operaciones y prestación de servicios por cuenta de LA ENTIDAD.
OCTAVO. LIMITES TRANSACCIONALES: 
CLÁUSULA XVI: EL AGENTE CORRESPONSAL se ajustará al cumplimiento de los límites establecidos por LA ENTIDAD para la prestación de los servicios descritos en el presente contrato, tales como monto por transacción, número de transacciones por cliente o tipo de transacción en el periodo establecido.

NOVENO. REGISTROS: 
CLÁUSULA XVII: EL AGENTE CORRESPONSAL mantendrá registros de todos los servicios realizados. Dichos registros serán propiedad de LA ENTIDAD y estarán sujetos a auditoria y revisión por parte de LA ENTIDAD. 

CLÁUSULA XVIII: Todas las operaciones que se realicen en virtud del presente contrato, se comprobarán mediante recibos numerados en secuencia. 

CLÁUSULA XIX: Los comprobantes de los servicios expedidos a los clientes, realizado por EL GENTE CORRESPONSAL durante el mes, serán en papel o por medio electrónico. Dichos documentos deberán contener por lo menos: Nombre de la Institución, Localidad y Nombre del establecimiento, Nombre del cliente, monto de la operación realizada, costo del servicio, número y tipo de operación, así como fecha, hora y minuto en la que se efectuó la operación, así como la firma del AGENTE CORRESPONSAL o empleado de este. La copia de esta documentación deberá ser remitida a LA ENTIDAD, dentro de los primeros cinco (5) días del mes subsiguiente.

CLÁUSULA XX: EL AGENTE CORRESPONSAL podrá recibir visitas de supervisión por parte de los auditores que LA ENTIDAD, designe y de la comisión, a los fines de llevar a cabo las auditorias o supervisión correspondiente, y se compromete a entregar los libros, sistemas, registros, manuales y documentos en general que estén relacionados con la prestación del servicio que se trate.  

DÉCIMO. LIQUIDACION DIARIA: 

CLÁUSULA XXI: Al cierre de las operaciones del día LA ENTIDAD, así como EL AGENTE CORRESPONSAL identificarán en sistema la posición neta resultante de las operaciones del día.  Al día siguiente LA ENTIDAD, procederá a debitar o acreditar la cuenta del EL AGENTE CORRESPONSAL, atendiendo a la posición neta indicada en el sistema.   

CLÁUSULA XXII: Si por cualquier motivo EL AGENTE CORRESPONSAL no cumple con la obligación de tener la disponibilidad de fondos en el plazo convenido bajo este Contrato, se aplicará automáticamente una penalidad de un ______ (__%) sobre los fondos no disponibles por las primeras cuarenta y ocho horas de retraso.

UNDÉCIMO. PROCEDIMIENTO DE COMPENSACION: 

CLÁUSULA XXIII: LA ENTIDAD, pagará a EL AGENTE CORRESPONSAL  comisiones mensuales por concepto de los servicios prestado, del modo y forma en que se determina en el Párrafo II, Articulo Primero, el cual es aceptado por las partes y forma parte integral del presente contrato. 

CLÁUSULA XXIV: EL AGENTE CORRESPONSAL le someterá mensualmente a LA ENTIDAD una factura que refleje el monto correspondiente a la compensación por el servicio convenido en el presente Contrato. LA ENTIDAD por su parte se compromete y obliga a pagar las facturas dentro de los quince (15) días laborales contados a partir del recibo de las mismas. Dicha factura para poder ser pagada por LA ENTIDAD deberá contener el Número de Comprobante Fiscal (RTN) y no deberá contener errores.

CLÁUSULA XXV: EL AGENTE CORRESPONSAL  autoriza a LA ENTIDAD a retener el pago de la comisión convenida en este Documento por cualquier deuda contraída por la primera con la segunda, así como descontar de dicha comisión el costo del o los equipos en caso de pérdida, robo o cualquier daño que pueda afectarles. 


DUO DÉCIMO: EQUIPOS.  

CLÁUSULA XXVI: LA ENTIDAD se reserva el derecho de solicitar a EL AGENTE CORRESPONSAL la instalación de computadoras, tabletas, impresoras y/o cualquier otro equipo que LA ENTIDAD estime necesarios para el desenvolvimiento del servicio. Los equipos así instalados serán de la propiedad exclusiva de AGENTE CORRESPONSAL, el cual se compromete a costear y darle mantenimiento a los mismos. Por otra parte, EL AGENTE CORRESPONSAL acuerda que los derechos de autor y todos los programas que les hayan sido suministrados, son y permanecerán de la exclusiva propiedad de LA ENTIDAD y serán devueltos a LA ENTIDAD en caso de que se le ponga término al presente contrato. 

CLÁUSULA XXVII: EL AGENTE CORRESPONSAL podrá recibir dispositivos electrónicos dados en como datos para la realización de las operaciones diarias derivadas de la actividad de corresponsabilidad, EL AGENTE CORRESPONSAL tiene la obligación de responder por su debida conservación y cuidado, anexo listado de los dispositivos electrónicos situados en la instalación de EL AGENTE CORRESPONSAL .

DÉCIMO TERCERO. DERECHOS DE PROPIEDAD INTELECTUAL: 

CLÁUSULA XXVIII: Todos los nombres comerciales, marcas comerciales, marcas de servicio, derechos de autor y otros derechos de propiedad de LA ENTIDAD permanecerán de su exclusiva propiedad y EL AGENTE CORRESPONSAL no realizará reclamación alguna respecto a los mismos durante la vigencia del presente contrato y después de terminado el mismo. EL AGENTE CORRESPONSAL  no realizará ningún acto inconsistente con la propiedad de LA ENTIDAD. 

DÉCIMO CUARTO. INSTALACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES: 

CLÁUSULA XXIX: EL AGENTE CORRESPONSAL será responsable de obtener, instalar y mantener disponible una línea de teléfono a ser utilizada única y exclusivamente para la prestación del servicio, así como también, una conexión a Internet que reúna los requisitos establecidos en el Manual de Servicios y sus modificaciones. De igual forma se compromete a sufragar los costos de instalación y mantenimiento de dichos servicios.

DÉCIMO QUINTO. INFRAESTRUCTURA FISICA Y DE SERVICIOS. 

CLÁUSULA XXX: Las partes serán responsables de mantener una infraestructura física y de servicio apropiada, así como acceso a la plataforma tecnológica del contratante que permita la verificación de las transacciones en tiempo real.  Queda entendido que dependiendo de la naturaleza de los servicios, las operaciones mencionadas en este contrato serán efectuadas en moneda nacional.  

DÉCIMO SEXTO. DURACION: 
CLÁUSULA XXXI: Este contrato será por tiempo indefinido. Ahora bien, ambas partes podrán rescindir unilateralmente el presente contrato sin invocar causa alguna, mediante notificación escrita, con Treinta (30) días de antelación a la fecha de rescisión. 
CLÁUSULA XXXII: Este contrato terminará automáticamente si LA ENTIDAD suspende el servicio de manera total por cualquier causa. 
CLÁUSULA XXXIII: En cualquiera de los casos arriba mencionados EL AGENTE CORRESPONSAL  tendrá derecho a recibir la compensación total a que es acreedor hasta el día de la terminación del contrato. 

DÉCIMO SEPTIMO. POLIZAS DE SEGURO: 

CLÁUSULA XXXIV: LAS PARTES deberán suscribir  la contratación de una póliza de seguro que cubra, por lo menos, fidelidad, incendio y líneas aliadas, para cubrir riesgos del Agentes Corresponsal. 

CLÁUSULA XXXV: LA ENTIDAD se reserva el derecho de revisar en cualquier momento, según el promedio de recaudaciones, la póliza de seguro contratada entre las partes.  

DÉCIMO OCTAVO: ENTRENAMIENTO: 

CLÁUSULA XXXVI: LA ENTIDAD se compromete a suministrar a EL AGENTE CORRESPONSAL el entrenamiento que considere necesario. EL AGENTE CORRESPONSAL  podrá recibir supervisión de LA ENTIDAD en cualquier momento. 

DECIMO NOVENO: CUMPLIMIENTO DE LAS LEYES: 

CLÁUSULA XXXVII: Las partes darán cumplimiento a todas las leyes, decretos presidenciales, resoluciones del Congreso y los reglamentos y normas emitidos por las autoridades administrativas estatales que se vinculen directa o indirectamente con la prestación del presente servicio. En caso de que EL AGENTE CORRESPONSAL no cumpla con las obligaciones estipuladas en este artículo, LA ENTIDAD tendrá derecho a terminar este contrato sin incurrir en ninguna obligación anterior. 




VIGÉSIMO: CESION: 

CLÁUSULA XXXVIII: Este contrato no podrá ser cedido o transferido por EL AGENTE CORRESPONSAL  y no podrá ser incluido como parte de venta alguna de cualquier otro negocio operado por AGENTE sin el previo consentimiento por escrito de LA ENTIDAD. 

VIGÉSIMO SEGUNDO: DECLARACIÓN Y RECONOCIMIENTO: 

CLÁUSULA XXXIX: EL AGENTE CORRESPONSAL  reconoce y declara que prestará los servicios aquí estipulados a cambio de una remuneración establecida por LA ENTIDAD. 

CLÁUSULA XL: Este contrato no constituirá ni se reputará que constituye una sociedad o negocio conjunto entre las partes. Ningún empleado de cualquiera de las partes será considerado como empleado de la otra parte para cualquier propósito que sea. Ninguna de las partes tendrá autoridad para suscribir contrato o compromiso alguno o incurrir en cualquier responsabilidad en nombre de la otra parte, y ninguna de las partes será responsable por cualquier acto, omisión, contrato, compromiso, promesa, o representación hecha por la otra parte, excepto en los casos específicamente señalados en este contrato. 

CLÁUSULA XLI: Como consecuencia de lo anterior, EL AGENTE CORRESPONSAL renuncia a realizar cualquier reclamación de tipo laboral o de otra índole que no se encuentre contemplada en el presente contrato, y así mismo acuerda mantener indemne a LA ENTIDAD y a las Entidades Beneficiarias del servicio, de cualesquiera reclamaciones laborales o de otra índole iniciadas por empleados y/o dependientes de AGENTE CORRESPONSAL. 

VIGÉSIMO TERCERO: RESOLUCION DEL CONTRATO: 

CLÁUSULA XLII: LA ENTIDAD se reserva el derecho de resolver el presente contrato en caso de que EL AGENTE CORRESPONSAL  incumpla con alguna de las obligaciones que le son requeridas por este contrato. LA ENTIDAD notificará a EL AGENTE CORRESPONSAL la resolución del presente contrato y la misma tendrá un efecto inmediato, de pleno derecho y sin intervención judicial.

VIGÉSIMO CUARTO: NOTIFICACIONES: 

CLÁUSULA XLIII: Las notificaciones que surjan como consecuencia del presente contrato se reputarán realizadas cuando se hagan mediante aviso escrito con acuse de recibo, o por acto de alguacil dirigido a las direcciones indicadas por las partes al inicio del presente contrato. Por tanto, las partes contratantes, para los fines de este acto, hacen elección de domicilio en dichas direcciones.

VIGÉSIMO QUINTO: INTERPRETACION Y DERECHO SUPLETORIO: 

CLÁUSULA XLIV: Es entendido y acordado entre las partes, que las disposiciones plasmadas en este acto se interpretarán de manera taxativa y que no se podrá dar una lectura mayor o diferente a lo que expresamente establecen las mismas, sin embargo, cualquier interpretación, que de manera excepcional e inminente se debiera dar de alguna o varias de las cláusulas insertadas en este contrato, se hará siempre en favor y provecho de la parte que se beneficia de la obligación que asuma la contraparte obligada. Asimismo, las partes convienen que serán sometidos a las disposiciones del derecho común todos aquellos asuntos que no estén expresamente estipulados en el presente contrato.
 
Hecho y Firmado en la Ciudad de _____________, Honduras, en Tres (3) originales de un mismo tenor uno para cada una de las partes, a los _________ (__) días del mes de ________ del año _______ (______).-

	Por LA ENTIDAD:

____________________________________________
NOMBRE DE LA PERSONA
Gerente General (Posición)

Por el Agente Corresponsal : 
_________________________________________
NOMBRE DEL PROPIETARIO
Propietario
YO, ________________, Notario Público de los del Número del _____________, matriculada con el No. ___________, del Colegio de Notario de la República de Honduras, CERTIFICO Y DOY FE que las firmas que anteceden fueron puestas en mi presencia por los señores ___________________________ y _________________, de generales que constan quienes me han declarado que esas son las firmas que acostumbran a usar en todos los actos de su vida pública y privada. En la Ciudad de ______________, ______________, a los _________ (__) días del mes de ________ del año _______ (______).-

NOMBRE DEL NOTARIO
Notario Público
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Anexo 3.  Carta Solicitud de No Objeción Para la Comisión Nacional de Bancos y Seguros
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Anexo 4.  Modelo Plantilla Capacitación

Ver Documento de Referencia.

























Anexo 5.  Plan de Promoción 
I. OBJETIVO DEL PLAN DE PROMOCIÓN

Comunicar a potenciales agentes corresponsales y clientes de este nuevo canal. 

II. PROMOCIÓN PRE APERTURA DE UN AGENTE CORRESPONSAL

La institución podrá desarrollar eventos o actividades de promoción con el fin de invitar a potenciales comercios y comunicarles sobre el nuevo canal de Agentes Corresponsales de la institución. Estas actividades servirán para presentar la institución, sus principales indicadores, plan de crecimiento del canal a mediano y largo plazo, incentivos (Ingresos por Comisiones) y beneficios (incremento de las ventas, reconocimiento) del canal para sus negocios y para los clientes y otros temas de interés.

III. PROMOCIÓN POST APERTURA DE UN AGENTE CORRESPONSAL

De igual forma la institución financiera deberá realizar diferentes tipos de promociones post apertura y puesta en funcionamiento del agente corresponsal con el propósito de dar a conocer este nuevo canal de atención a clientes. Las estrategias de promoción podrán contemplar una o varias de las siguientes formas de comunicación:

1. Actividades de presentación: la Institución podrá realizar reuniones con clientes de las zonas donde se encuentra ubicado el agente corresponsal para presentar el punto, funcionamiento y  beneficios del mismo.
2. Materiales de Promoción: Material informativo de los Agentes Corresponsales
· Volantes: material informativo para colocar en las sucursales u oficinas, y para entregar a clientes en las diferentes actividades que realice la institución.
· Danglers: material a ser colocados en el área de caja de las sucursales u oficinas.
· Publicidad en volantes digitales o físicos con la información del nuevo canal.
· Video promocional y Banners: para informar los beneficios y la localidad/ubicación del mismo a través de la tv y redes sociales.
3. Perifoneo: actividad a ser realizada el día de la apertura del agente y posterior a la apertura para la promoción del mismo donde se dé a conocer la dirección  y beneficios de este canal.
4. Campaña en Medios: Radio, Spot Radiales, Notas de Prensa: promoción general. 
5. Call Center (Centro de Llamadas): realizar campaña de promoción a través del centro de llamada para contactar clientes y dar información del nuevo canal.
6. Promoción Puerta a Puerta: promoción a través de los representantes de la institución o promotores contratados.
7. Encuentros comunitarios: actividades con la comunidad donde se invitan personas  importantes y autoridades de la comunidad, clientes y allegados de la institución.
La institución deberá definir la línea grafica para el diseño de materiales promocionales, dicha línea grafica deberá estar acorde a la imagen institucional.



IV. MODELO PLAN DE ACCIÓN 
	PLAN OPERATIVO
	FECHA

	ACTIVIDAD
	OBJETIVO
	PUBLICO 
OBJETIVO
	PRESUPUESTO
	PERSONAS 
RESPONSABLES
	ACCIONES
	INICIO
	FIN

	 Actividades de presentación
	Visitar Potenciales comercios para dar a conocer la Red de Agentes Corresponsales
	Comercios
	Definir
	Negocios
	1. Elaboración de Presentación institucional Powert Point
2.  Solicitar materiales promocionales
3. Comunicarse con Comercio para concertar cita
4. Agenda cita
5. Realizar presentación al comercio
6. Otras.
	 
	 

	Materiales de Promoción
	Elaborar materiales para entregar a clientes y no clientes para que conozcan el nuevo canal
	Clientes
No clientes
Agentes Corresponsales
	Definir
	Mercadeo
	1. Elaboración de:
Volantes
Danglers
Banner
2. Coordinar actividades para entrega de materiales
3. Otras.
	 
	 

	Perifoneo
	Dar a conocer el nuevo canal, recorriendo localidades específicas, preferiblemente antes de la primera semana de funcionamiento de un Agente Corresponsal
	Clientes
No clientes
Agentes Corresponsales
	Definir
	Mercadeo
Personal contratado
	1. Contratar personal y equipos requeridos
2. Coordinar fecha
3. Realizar perifoneo
4. Otras
	 
	 

	Campaña en Medios
	Dar a conocer el canal a través de radio y televisión
	Clientes
No clientes
Agentes Corresponsales
	Definir
	Mercadeo
Emisora contratada
Canal de TV contratado
	1. Elaborar spot de radio, anuncios, nota de prensa, otras,
2. Coordinar fecha, día, hora para pasar campaña
3. Otras
	 
	 

	Call Center
	Dar a conocer el canal a través del Call Center
	Clientes
No clientes
Agentes Corresponsales
	Definir
	Call Center propio
Call Center contratado
	1. Elaborar estrategia y script
2. Base de Datos con teléfonos 
3. Contratar Call Center (si aplica)
4. Ejecutar campaña para dar a conocer el canal
	 
	 

	Promoción Puerta a Puerta y 
Encuentro comunitario
	Dar a conocer el canal a través de visitas y actividades comunitarias realizadas por representantes de la institución
	Clientes
No clientes
Agentes Corresponsales
	Definir
	Mercadeo
Negocios
	1. Solicitar materiales promocionales y entregar a representantes
2. Coordinar zonas a realizar promoción
3. Realizar promoción
	 
	 






Anexo 6. Lista de Chequeo Evaluación de Seguridad Para Inicio de las Operaciones
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Anexo 7. Manual de Usuario

Ver Documento de Referencia.
























Anexo 8. Ficha Levantamiento de Información 
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Anexo 9. Formulario de Creación de Agentes Corresponsales en el Sistema de Información
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Nombre
‘Superintendente de Bancos

Comisisn Nacional de Bancos y Seguros de Honduras
Honduras, Tegucigalpa.-

Distinguidos licenciado :

Dando cumplimiento a a Resolucién GENo. 2510/16-12-2013, ensuarticulo 15, donde
establece quela “Institucién Supervisada debera poner en conocimiento de la Comision
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Sin otro particular, aprovechamos a ocasion para saludarle,

Atentamente,

‘Gerente General (Firmayy Sello de la nstitucidn)
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Fecha:

ITEM DESCRIPCIÓN COTEJAR

A

Análisis de las bases de datos para identificar si se almacena información sensible de los clientes; 

B

Mecanismos de cifrado de la información sensible de los clientes durante todo el flujo de operación, en su caso; 

C

Pruebas de transacciones; 

D

Pruebas sobre los mecanismos de autenticación de clientes; 

E

Pruebas de validación de límites, en su caso;

F

Pruebas para validar la estructura de la cuenta o número de tarjeta; 

G

Pruebas para validar el contenido de los comprobantes de operación; 

H

Validación que las operaciones del cliente se realizan en tiempo real; 

I

Verificaciones que los agentes corresponsales no pueden realizar por su propia cuenta consultas de saldos de los 

clientes;

J

Verificaciones que los factores de autenticación del cliente se bloqueen automáticamente cuando son ingresados 

de forma incorrecta; 

K

Asegurar de que existen controles y mecanismos adecuados para registrar las transacciones y salvaguardar la 

información almacenada, transmitida y procesada desde donde se genera, hasta los sistemas centrales de la 

institución supervisada; 

L

Asegurar que la consulta de saldos sea proporcionado al cliente a través del comprobante de operación u otro 

medio que permita únicamente al cliente conocer esa información, y que el agente corresponsal no puede emitir un 

duplicado de dicho comprobante; y,

M

Cualquier otro que se estime conveniente.

LISTA DE CHEQUEO EVALUACIÓN PARA INICIO DE LAS OPERACIONES

_________________________

ELABORADO POR

(Nombre / Puesto /Firma)

_________________________

APROBADOPOR

(Nombre / Puesto /Firma)
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Sucursal

1. Localización Propuesta para el Agente Corresponsal

2. Zonas a cubrir el comercio propuesto

A. DATOS DE LA PERSONA O ESTABLECIMIENTO PROPUESTO 

3. Nombre de la Persona

4. Nombre del Negocio

5. Dirección del Negocio

6. Localidad

7. Teléfonos Otro

8. Correo Electrónico

9. La persona es dueña del Negocio Si No 10. Negocio propio o alquilado

11. Tiempo de Operaciones del Negocio (años)

1 2 3 4 5 6 7 8 9+

12. Es cliente de la Institución Si No

1 2 3 4 5 6 7 8 9+

13. Tamaño del Negocio

Micro Pequeño Mediano Grande

14. Reputación del propietario

15. Reputación del negocio

16. Tamaño en metros cuadrado del local

 

17. Calidad en la infraestructura del local

Excelente

18. Número de Empleados

0 1 2 3 4 5+

19. Horario del Negocio

Abre

20. Días que Labora

 

B. DATOS SOBRE LOCALIZACIÓN PROPUESTA 

21. Número de carteras y tamaños a ser cubiertas

23. Tamaño Población (estimado)

24. Calidad de la Localización

C. OTRAS CONSIDERACIONES

25. Cantidad de vehículos que debe tomar el propietario para llegar a la sucursal

1 2 3 4 5

26. Costo del Transporte ida y vuelta Ida: Vuelta:

27. Tiempo entre salir del negocio y salir la sucursal (estimado)

28. Existen otros Bancos o Instituciones Financieras en la zona Si No

29. Cuales

 

30. Tiempo y Costo al Banco mas cercano

D. OBSERVACIONES



Muy Mala

Muy Mala Mala

Jueves

Viernes

≤ 400

Buena



Martes

Miércoles



Excelente

30 min 45 min 1hra+ 2hra 3hra

Alquilado Propio

≤ 500 ≤600

≤ 55,000

Muy Buena

30mts 40mts

Buena Muy Buena



≤ 35,000



Revisado Por



Elaborado Por



Muy Buena



Lunes

FICHA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN



Costo Tiempo

Muy Mala Mala Buena

≤ 5,000 ≤ 10,000 ≤ 15,000 ≤ 20,000 ≤ 25,000

Cierra

Negocio

Muy Buena Buena Mala



10mts 20mts



No. de Cartera



Celular

Tiempo

Excelente

50mts

Fecha

Sábado

Domingo

≤700



Excelente

Cantidad de Clientes que posee la cartera (Marcar con X)

≤100

≤ 200 ≤ 300

Muy Mala Mala
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Datos del Comercio

Nombre del propietario:

Apellido del propietario:

Nombre del comercio:

Documento de Identidad:

Cupo aprobado:

Horario de comercio:

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes

Sábado Domingo

Número de cuenta de ahorro: 

Productos y Servicios que puede realizar:

Número de identificación del equipo:

Número de identificación impresora:

Documentación soporte (anexos):

Aprobaciones 

Fotocopia documento de identidad 

Aprobación Instancia de Crédito que aprobó el cupo

Ficha de Levantamiento de Información

Observaciones:

Firma Fecha



FORMULARIO DE DATOS PARA LA CREACIÓN DE 

AGENTES CORRESPONSALES EN EL SISTEMA



Fecha



Días Horario
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