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Responsabilidad social corporativa y
acceso a la justicia en el manejo de
préstamos hipotecarios

esté capacitado para atender a quienes estén en
riesgo de impago o en atraso con sensibilidad,
respeto y a tenor de las leyes estatales y federales
aplicables.

01 Personal capacitado: Garantizar que el personal

adecuada, oportuna y correcta sobre la mitigacion
de pérdidas, incluyendo las protecciones contra el
“dual tracking”, aclarar que no se requiere advenir
en atrasos en el pago del préstamo para acogerse
a la mitigacién, ofrecer informacién certera sobre
las alternativas y atender todas las solicitudes con
seriedad.

02 Mitigacion de pérdidas: Ofrecer informacién

criterios de elegibilidad y condiciones relacionadas
a los procesos de mitigacidn de pérdidas,
moratorias,  indulgencias, = modificaciones 'y
cualquier otra herramienta de ayuda a la persona
duefia de la propiedad en sus portales cibernéticos
y medios de consumo general. Toda accidén
respecto a moratorias, incluyendo su aprobacién,
extension y condiciones, debe ponerse por escrito y
entregarse a la persona solicitante.

03 Moratorias justas: Publicar las oportunidades,
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Atencion a grupos particulares: Prestar, ademds,
atencién particular a las necesidades especiales
de poblaciones vulnerables, tales como las de
diversidad  funcional,  adultos  mayores vy
sobrevivientes de violencia doméstica. Un ejemplo
seria implementar protocolos internos para atender
con sensibilidad los procesos de mitigaciéon de
pérdidas o de mediacion donde una persona
sobreviviente de violencia doméstica pudiera
interactuar con la persona codeudora agresora.

Expediente personal: Mantener un registro -
digital y fisico- de los documentos que entregan las
personas en relacién a sus préstamos. Hacer el
expediente disponible a la persona de forma
rdpida y oportuna. Ofrecer dicha informacién de
forma actualizada, accesible e inclusiva. Esto
incluye que todos los documentos estén disponibles
en espafiol , en letra legible y en formatos que
protejan los derechos de personas con diversidad
funcional.

Informacién sobre ventas y traspasos: Mantener
total transparencia con la persona duefia de la
propiedad al momento de hacer un traspaso entre
acreedores de préstamos hipotecarios.  Esto
incluye la notificacién adecuada de la cesiéon del
pagaré, indistintamente de que la persona se
encuentre en una etapa de ejecucion.
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Mediacion de buena fe: Velar porque sus
representantes en procesos de mediacién cumplan
con su obligacién de ley de actuar con buena fe y
estar autorizados para tomar decisiones, brinden
informacién clara, certera y adecuada y conozcan
a cabalidad las particularidades del caso que
atienden.

Transparencia: Publicar estadisticas sobre el
nimero de préstamos hipotecarios en delincuencia,
moratoria y los vendidos en el mercado secundario,
incluyendo los préstamos en deficiencia. Asi
también, deben compartirse datos segregados por
edad, género y composicién familias en el caso de
hipotecas residenciales.

Acceso a la justicia: Mantener canales abiertos
de comunicacién con las entidades que proveen
servicios legales gratuitos en ejecuciones de
hipoteca. Hacer disponible - via digital y fisica - un
directorio de entidades que ofrecen apoyo legal
gratuito para la consulta de sus clientes.

Manejo de desastres: Implementar protocolos
infernos para que, en casos de desastres, el
personal de la instituciéon financiera encargado de
las hipotecas pueda proveer informacién uniforme,
clara y correcta sobre las opciones disponibles
para atender las respectivas necesidades de las
personas.



