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I. INFORMACION GENERAL DEL PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS DE LA
EMPRESA.

1.1 Informacion General de Titular de la Empresa.

Cadigo de la Empresa 010

Nombre de la Empresa Banco de la Nacion

Apellidos y nombres del Titular de la Chavez Cuentas José Carlos

Empresa

Cargo del Titular Presidente Ejecutivo
Tipo de documento de identidad D.N.I.

N° de documento de identidad 07258603

Teléfonos: 5192000 anexo 94000
Correo Electrénico jchavezc@bn.com.pe
Tipo de informe Anual

INFORME A REPORTAR

Nro. Documento de
S . ) : : L R.S.N° 018-2020-
Fecha de inicio del periodo reportado: | 01.01.2021 Nombramiento/Designacion y EE del 02-12-2020
fecha
Fecha de fin del periodo reportado: 31.12.2021 Nro. Documento de Cese de
corresponder
Fecha de presentacion: 09.02.2022

1.2 Vision, Misién, Valores, Principios, Organigrama (Fundamentos Estratégicos).
a. Visién
“Ser reconocido por brindar soluciones financieras, innovadoras, inclusivas y de calidad

al Estado Peruano y la ciudadania, dentro de un marco de gestion basado en la
efectividad de sus procesos y practicas de Buen Gobierno Corporativo”.

b. Misién

“Brindar servicios de calidad a la ciudadania y al Estado, ampliando nuestra cobertura
de servicios y promoviendo la inclusién financiera, a través de una gestion moderna y
auto-sostenible”.

Valores

(9]

a. Honestidad: Actuamos basados en principios éticos, siendo integros, veraces y
justos.

| b. Compromiso: Somos conscientes de la importancia que tiene el cumplir con
nuestros objetivos, desarrollando nuestro trabajo con el estdndar de calidad
g ............ requerido por la corporacion.
" 10SE CARLOS CHAVEZ CUENTAS q P P
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c. Respeto: Respetamos la diversidad y pluralidad de opiniones y creencias.
Respetamos las normas establecidas, valoramos el tiempo de los demas y nos
preocupamos por mantener relaciones cordiales.

d. Vocacién de servicio: Nos preocupamos de atender con un trato oportuno,
humano y de calidad a nuestros clientes internos, externos y ciudadanos que
requieren de productos y servicios financieros.

e. Responsabilidad social e inclusién financiera: Participamos activamente en
su comunidad, promoviendo la no discriminacion y la educacién e inclusion
financiera del ciudadano.

d. Principios
El Banco de la Nacion dentro del Plan Estratégico Institucional considera valores
Institucionales.
e. Organigrama
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1.3 Situacion al inicio de la gestion

Organo de Control Institucional

- El Organo de Control Institucional del Banco de la Nacion en la gestion comprendida entre
el 1 de eneroy el 31 de diciembre de 2021, concluyo la ejecucion del Plan Anual de Control
2021.

Auditoria Interna
- Inicio del Plan Anual de Trabajo 2021 — Organo de Auditoria Interna, luego de la
aprobacion de parte del Directorio, el 17 de diciembre de 2020

Oficialia de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo

- La Oficialia de Prevencion de LA/FT carece de una herramienta que genere sefiales de
alerta automaticas que permita detectar aquellas operaciones inusuales asociadas a la
totalidad de productos y servicios que ofrece nuestra institucion. Asimismo, se observa la
carencia de la implementacion de una metodologia de Conocimiento del Mercado y
Segmentacién de Clientes, situacion que imposibilita la incorporacién de controles
adecuados a la realidad situacional.

Oficialia de cumplimiento normativo y conducta de mercado

- La Gerencia de Oficialia de Cumplimiento Normativo y Conducta de Mercado ha venido
ejecutando una funcion de gestion, soporte y seguimiento desde el &mbito de cumplimiento
regulatorio, ética e integridad, gobierno corporativo, transparencia y acceso a la
Informacién Publica; y en materia de Gestion de Conducta de Mercado.

- Al inicio de la gestién, la gerencia se encontraba ejecutando las actividades para la
implementacién de los principios de Buen Gobierno Corporativo, Control Interno, el Plan
de Trabajo de Cumplimiento Normativo y Plan de Trabajo de Conducta de Mercado, las
actividades relacionadas a Etica e Integridad, atencion de las solicitudes de acceso a la
informacidn publica.

Riesgos
Gestion de Riesgos Crediticios y Financieros

- Los indicadores de riesgos crediticios y financieros se encontraron dentro de los limites
regulatorios e internos, siendo los principales resultados a enero 2021: GER, 3.21%; VPR,
1.97%; RCG, 15.08%, y ratio de liquidez MN y ME de 93.1% y 233.3% respectivamente.

- El Banco registr6 ganancias no realizadas asociadas al portafolio de inversiones de S/ 52
millones.

- La cartera crediticia se encontré dentro del Marco de Apetito al Riesgo, registrando la
cartera una morosidad 2.02%, un ratio de cobertura 248%, a enero 2021.

- Aenero 2021, la cartera de créditos del BN se situ6 en S/ 8,798 millones, siendo el principal
producto el Préstamo Multired con el 54% de participacion, seguido de la cartera
corporativa con el 40%, teniendo la cartera una calidad de 95%.

Gestién de Riesgo Operacional
La Subgerencia de Riesgos de Operacién y Tecnologia, viene apoyando a las diversas
unidades orgéanicas en la adecuada gestion del riesgo operacional de los procesos a su
cargo; a través de diversas actividades:

- Seguimiento y Monitoreo de la gestidn de los riesgos operativos significativos que podrian
afectar el cumplimiento de los objetivos estratégicos del Banco, coordinando con los
lideres de los procesos involucrados a fin de que efectten la implementacién de los planes
de accién que permitan la mitigacion de los riesgos. Al cierre del cuatrimestre 2020-1, el
Banco gestionaba 300 riesgos, de los cuales 87 eran riesgos significativos con un NRR
superior al apetito al riesgo establecido por el Banco.

- Desarrollo de talleres de identificacion de riesgos asociados a los procesos criticos del
Banco; que permitan fortalecer de manera preventiva los controles que permitan mitigar
los riesgos que podrian afectar el cumplimiento de los objetivos de los procesos criticos.
Durante el periodo 2020, se realizaron 6 talleres de evaluacion de riesgos, y para el 2021
se programo la ejecucion del doble de talleres asociados a procesos criticos para el Banco.

....................
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- En cumplimiento de las Circulares SBS N° G-165-2012 y G-170-2013, se apoya a diversas
Gerencias en la evaluacion de los riesgos asociados al lanzamiento de nuevos productos
y cambios importantes en el ambiente de negocios, operativo o informatico, los cuales
podrian tener un impacto significativo en el cumplimiento de los objetivos del Banco.
Asimismo, se brinda apoyé a las diversas areas del Banco en la calificacion de
contrataciones / subcontrataciones significativas, realizando la evaluacién de los riesgos
asociados, a fin de garantizar la continuidad operativa de dicho servicio.

- Administracién de la Base de datos de pérdida del Banco, la cual permite identificar en
forma cuantitativa los eventos materializados que afectan econdomicamente a la empresa.

- La Subgerencia también se encarga de atender los reportes y requerimientos de
informacion realizados por diversos érganos reguladores relacionados la Gestion de
Riesgos y al Sistema de Control Interno (SBS, FONAFE, Contraloria, etc.); ademés de la
implementacién de las recomendaciones emitidas por los érganos de control (Auditoria
Interna, SBS, OCI, etc.).

Gestion de Continuidad del Negocio
La Seccién Continuidad del Negocio desde inicio de la pandemia y del inicio del periodo
2021 las dos personas asighadas vienen trabajando en modalidad de trabajo remoto. Entre
las actividades que tiene para el periodo 2021 se encuentran:

- Actualizacién normativa de Gestiéon de Continuidad del Negocio

- Proceso de actualizacion del Analisis de Impacto del Negocio.

- Programacioén y ejecucion de la Prueba de Ciberataque solicitado por la SBS.

- Reportes de Indicadores de Continuidad del Negocio a SBS

- Elaboracién y reportes de Eventos de interrupcion significativa de interrupciones
reportados a SBS.

- Andlisis y opinidn de aplicabilidad de lineamiento de Continuidad del Negocio conforme a
la norma de Contrataciones/subcontrataciones significativas.

- Evaluacién del Sistema de Autoevaluacion de Control Interno del BN.

- Participacién modalidad Invitado en ASBANC Comisién de CN.

Asimismo, de acuerdo con la nueva Resolucion SBS N° 877-2020 Reglamento para la
Gestion de la Continuidad del Negocio emitida por la Superintendencia de Banca, Seguros
y AFP, se gestiond y elabor6 en conjunto con las areas involucradas un plan de adecuacion
de la referida norma.

Gestion de Seguridad de la Informacién:

- El' 19.02.2021, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, emiti6 la Resolucién SBS
N°504-2021 Reglamento para la Gestion de la seguridad de la Informacion y la
Ciberseguridad, para lo cual se requirié un plan de adecuacion aprobado por el Directorio
a la referida norma.

Gestion de Prevencion y Tratamiento del Fraude:

- Recursos Informaticos:

¢ Software de gestion de datos: ACL (02 licencias de uso pendientes de renovacion).

e Software de gestién de llamadas: Genesys (10 licencias de uso)

- Recursos Humanos:

¢ No se cuenta con personal de perfil informatico ni estadistico. La distribucion de estos
recursos es la siguiente: 10 propios del area (CAP), 18 destacados (temporal), 01 con
medida cautelar (temporal), 01 locador de servicios (temporal) y 04 practicantes
(temporal). Estos recursos estan concentrados en actividades de monitoreo y
atencion de reclamos de operaciones no reconocidas.

- Ante la situacién de falta de capacidad, se ha propuesto el fortalecimiento del area, a través
de la creacién de secciones y nuevas posiciones de prevencién, monitoreo y respuesta
gue permitan una gestion integral del fraude.

- Presupuesto: Se ha previsto para el ejercicio 2021 un total de S/494,241.00. Al cierre se
ha ejecutado el 80%.

Finanzas y Tesoreria

- Al cierre del afio 2020, la utilidad neta ascendi6 a S/ 658 millones, cifra menor a la
registrada al cierre del 2019 (S/ 1 090 millones)

- Este resultado se explica por menores ingresos (S/ 1 364 millones) debido a la reduccién
de latasa de la cuenta especial en MN del BCRP, reduccién del portafolio de inversiones,
menor volumen de negociacién de bonos, menores desembolsos y reprogramacion de los
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préstamos Multired y tarjeta de crédito; dada la coyuntura Covid-19. Asimismo, por los
mayores gastos por servicios financieros principalmente por las empresas transportadoras
de valores, Banca Celular y Agente Multired.

En contraparte, se generaron mayores ingresos por los Depdsitos a Plazo en el BCRP,
recupero de Impuesto a la Renta 2013 (capital: S/ 34 millones e Intereses: S/ 33 millones).
Asimismo, se ejecutaron menores Gastos de Personal (programa de incentivos,
asignaciones y horas extras) y reduccion de la Provision de Jubilacion (S/ 30 millones).

Recursos Humanos y Cultura

Al lero de enero 2021 la Gerencia de Recursos Humanos, se continuaba con las medidas
para prevenir los contagios de COVID-19. Las medidas para enfrentar la pandemia fueron
la adquisicién de equipos de proteccion personal: mascarillas, alcohol, termémetros. Se
comunicaban los protocolos de prevencion. Se aplicaban pruebas de deteccion COVID-
19. Se brindaba servicios de soporte emocional y seguimiento telefénico a las personas
contagiadas y con sospecha por contacto de COVID-19.

Administracién y Logistica

Al inicio de la gestidn, se encontraron dificultades para el envio de los términos de
referencia debidamente visados; como consecuencia, al no contar con las herramientas
digitales las areas usuarias enviaban a destiempo sus requerimientos, lo que dilataba el
proceso de contratacion.

Se atendié las Obras y Servicios para la ejecucion del PAC 2021, en observancia de los
protocolos dentro de la coyuntura de Emergencia Nacional, y las normativas por el COVID
19. Como &rea técnica, se realizd apoyo técnico a las deméas unidades orgénicas de la
Entidad, segun requerimiento.

Se continué con las actividades programadas velando en conjunto por el logro de los
objetivos de la Gerencia.

Comunicaciones y Relaciones Institucionales

CARLOS CHAVEZ CUENTAS |
Presidente Ejecutivo

La situacion al inicio de la gestion estuvo enmarcada en el pago de bonos otorgados por
el Estado debido a la pandemia COVID-19. Por tal motivo, se tuvieron que continuar y
reforzar las acciones de comunicacién planteadas a fin de poder brindar informacion a los
beneficiarios. Del mismo modo, se reforzé la gestion de redes sociales fortaleciendo la
atencion de consultas generadas a través de este canal de comunicacion.

Este escenario planted retos que determinaron que la comunicacion se enfoque en
potenciar las acciones orientadas la inclusién financiera, asi como en las mejoras de
gestidn en atencion presencial y sobre todo derivacion a canales alternos.

Respecto de la gestion de responsabilidad social y relaciones publicas, se encontré
enmarcada en el Plan de Responsabilidad Social 2021 aprobado en sesién de directorio
N° 2326, el 03 de diciembre de 2020, y gestiona los indicadores del Plan Operativo
Institucional 2021, aprobado en la Sesién de Directorio N° 2329, el 23 de diciembre de
2020.

Asimismo, se debe considerar que al inicio de la gestién existia la necesidad de un plan
de comunicacién integral y de gestion de la demanda, de un equipo técnico mayoritario y
un flujo adecuado para la atencion de consultas y reclamos presentados a través de las
redes sociales del BN durante el estado de emergencia sanitaria, ademas de una correcta
estructura del MOF y agencias estratégicas del banco con la red CCTV inoperativa.

En el segundo semestre, las acciones de comunicacidn estuvieron enmarcadas en el
lanzamiento del Apoyo Econdmico Individual Yanapay. Por tal motivo, el Banco de la
Nacion, formd parte de una estrategia multisectorial junto a la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) y el Ministerio de Desarrollo e Inclusiéon Social (MIDIS), con el objetivo
de establecer acciones conjuntas para la poblacion.

De este modo, se reforzaron las acciones de comunicaciéon a fin de poder brindar
informacion a los beneficiarios. Del mismo modo, se reforzo la gestién de redes sociales
fortaleciendo la atencion de consultas generadas a través de este canal de comunicacion.

‘ﬁ 8
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Este trabajo unificado permitié que todos los servicios de atencion (call center, redes
sociales, etc.) de las entidades involucradas cuenten con actualizaciones de informacion
en tiempo real para poder responder a las consultas de la poblacién.

Este escenario planted retos que determinaron que la comunicacion se enfoque en
potenciar las acciones orientadas la inclusién financiera, asi como en las mejoras de
gestidn en atencion presencial y sobre todo derivacion a canales alternos.

Leqgal

El inicio de la Gestion, en lo sanitario, se mantiene la declaratoria del Estado de
Emergencia nacional y sanitaria, aunque con un impacto que permite que las actividades
inicien su proceso de restablecimiento. Los diversos escenarios presentados durante el
periodo de pandemia han demostrado que las entidades publicas deben adecuarse a una
gestion digital, por lo que el personal de la Gerencia se mantiene en aprendizaje constante
para proseguir la atencion por medios virtuales, afinando nuestras actividades y
alineadndolas a los procesos virtuales que las instituciones, como el Poder Judicial,
Registros Publicos, RENIEC, PCM, SBS y otros, han ido estableciendo. El personal de la
Gerencia se ha adaptado satisfactoriamente al trabajo remoto, respondiendo con
eficiencia manteniendo las prioridades y esquemas adecuados. No obstante, se conserva
el propésito de ir perfeccionandonos, por lo que estamos comprometidos y seguros que
nos encontramos encaminados y que contamos con las herramientas y capacidades
necesarias para implementarla al 100%.

Innovacioén y Transformacion digital

Del 01 de enero de 2021 al 31 de diciembre 2021

Se registraron 104,567 reclamos y requerimientos en el Libro de Reclamaciones del Banco
de la Nacién.

Se atendieron 85,804 reclamos y requerimientos, lo que representa un 82% del total
registrado.

Operaciones

De acuerdo a las indicaciones dispuestas en el D.S. N° 044-2020-PCM y las medidas
instruidas por el BN para el uso de canales no presenciales debido al estado de
emergencia sanitaria nacional, se hizo necesario establecer procedimientos temporales
de atencion virtual para los siguientes servicios:

e Atencion de solicitudes de Apertura de Cuentas de Ahorros para el Pago de
Remuneraciones y Pensiones, generacion de enlaces, correos electrénicos y
procedimientos alternos virtuales.

¢ Autorizacién de Cuentas (Registro o Cambio de firmantes).

e Atencién de Cartas Ordenes para el Servicio de Transferencias Internas
(Transferencias entre cuentas bancarias en el mismo banco).

e Atencion de Cartas Ordenes para el Servicio de Transferencias Interbancarias

e Atencion de Devoluciones y Depdsitos a la DGTP-MEF mediante Formulario T6 (Medio
de Pago: Carta Orden).

De igual manera para productos y servicios con el exterior:

Créditos Documentarios.

Garantias Bancarias.

Cobranzas Documentarias.

Endeudamiento Publico Externo.

Atencién Pago de Deuda Externa — MEF.

Transferencias al exterior — PJ y PN.

Transferencias del exterior — PJ y PN.

e Cobranza Giros Bancarios sobre el exterior.

Se continué con el apoyo en la atencién a los Programas Sociales Pensién 65, Juntos,

Contigo del Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, el Programa Trabaja Peru del

Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo durante la Emergencia Sanitaria en la

entrega de los Bonos, de igual manera se continué con la atencién de los pagos a los

Aportantes de AFP.
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- Larecepcion del efectivo se vio afectada por problemas en algunas de nuestras Agencias
que tuvieron que cerrar por pandemia de Covid 19. No pudieron recibir el efectivo
oportunamente. Asimismo, los bancos no apoyaron con la compensacion de efectivo.
Hubo escasez de billetes en el sistema financiero especialmente los de S/.100.00.

Banca Digital

- El Canal Agentes inicid el afio con 11,411 agentes propios a nivel nacional.

- Se realizo6 el Proceso de Integracion e Implementacion del BN con Niubiz, para ser
operador transaccional del canal de Agentes.

- El canal ATM cuenta con un parque de 959 cajeros automaticos operativos.

- Ejecucién del despliegue de EJM para 278 NCR y 495 Diebold

- Procesos de licitacion para 150 y 195 cajeros.

- Instalacién de POS compatibles con sélo 3 operadores méviles (Movistar, Claro y Entel)

- La Seccion Canales Virtuales interviene activamente en la innovacién y el control operativo
de los canales virtuales como: Banca Celular, Banca por Internet, Banca Movil — APP,
Pagalo.pe, Multiflota y BIM, asi como también en la implementacién de la Cuenta DNI.
Ademas, encargada del proceso de pago de bonos a través de Banca Celular cumpliendo
con el objetivo del Estado respecto al otorgamiento de subsidios por la crisis sanitaria
COVID-19.

- La Seccién de Mesa de Ayuda, cuenta con 4 proyectos para la mejora en la atencion de
los clientes y usuarios del banco.

e “Servicio de alquiler de plataforma de atencién para mesas de atencién del Banco de
la Nacién”. En proceso de realizarse el concurso publico.

e “Contrato por el servicio financiero de atencién mediante la modalidad de Outsorcing
para las mesas de atencién del Banco de la Nacion”. Elaboracion de los TDR por parte
de todas las mesas de atencion involucradas.

e “Servicio de desarrollo e implementacién de bloqueo para tarjeta debito de clientes con
mas 01 TMGD para la cola de mesa de ayuda del IVR”. Se encontraba en pruebas en
el ambiente de desarrollo.

e “Servicio de atencion en lenguaje de sefas”, se encontraba en proceso de
adecuaciones informaticas de la plataforma.

Tecnologias de Informacion

- Hasta el 31 de diciembre 2021, la Gerencia de Tecnologias de Informacion ha desarrollado
actividades estratégicas de sus funciones para la mejora continua en el gobierno y gestion
de las tecnologias de informacién (TI), teniendo un enfoque en la optimizacién de los
servicios e infraestructura tecnoldgica y en la gobernanza de TI, de tal manera que se
pueda brindar el soporte a las necesidades y oportunidades del negocio.

Productos e Inclusion Financiera

- Enelinicio del afio 2021, el Gobierno volvié a decretar inmovilizacion social obligatoria en
varias regiones del pais, incluyendo Lima, ampliando hasta diciembre 2021 el estado de
emergencia sanitaria en todo el territorio nacional para evitar la propagacion del nuevo
coronavirus Covid-2019, motivo por el cual se suspendieron las acciones de gestion
comercial con las Entidades Publicas.

- Adicionalmente, en cumplimiento a su compromiso con los ciudadanos, el Banco dirigio
sus esfuerzos al pago de los bonos otorgados por el Gobierno en las Agencias y canales
de atencidn alternos, reduciendo la gestion comercial de ventas a fin de poder atender las
necesidades y encargos del Estado. A esto situacion se le suma el cierre temporal de las
Agencias a nivel nacional, como parte de los protocolos al detectar casos de covid en los
trabajadores del Banco, situacién que llevé a reducir nuestra capacidad operativa de
atencion.

ﬂﬁé‘c‘&ﬁi&é’c’d&&ﬁb‘dﬁﬁﬁ
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Red de Agencias

Cierre de agencias por protocolos COVID 19

Debido a que durante el afio 2021 nuestro pais continuaba con el estado de emergencia
sanitaria decretada por el Gobierno, por las diversas variaciones presentadas por el brote
de la COVID-19, las agencias tuvieron que cerrar temporalmente y entrar en cuarentena
por contagio de los trabajadores, las mismas que en la actualidad continGian cerrando.
Situacion de Gestién de Riesgos

Al Ill Cuatrimestre del 2020, la Gerencia Red de Agencias mantenia en su FAR 42 riesgos
de los cuales 24 tienen un nivel de riesgo bajo, 16 tienen un nivel de riesgo moderado y 2
tienen un nivel de riesgo alto.

Se solicitd la implementacion de una transaccién que automatice el cuadre de caja en
ventanilla y bévedas, por lo que se vinieron realizando las gestiones del caso con la
Gerencia de Informatica quienes a enero 2021 manifestaba que el proyecto se mantenia
dentro de la demanda pasiva, debido a las nuevas prioridades del Banco por la emergencia
sanitaria.

Asimismo, se solicitd la Implementacién de Controles en Transacciones SARAWEB y
Control Dual, que comprenden la elaboracién de controles automatizados que implican
validacion biométrica para los clientes y trabajadores. Estos proyectos quedaron
paralizados por la pandemia — Covid 19 y el alto indice de contagio que se viene
presentando en las agencias.

Situacion de Maquinas Recontadoras de Billetes

En Cuadro Necesidades del afio 2022 se solicitdé la adquisicion de 600 maquinas
contadoras electrénicas de billetes - MCEB, para reemplazo de igual cantidad dadas de
baja de la Red de Agencias, a nivel nacional por deterioro al resultar onerosas el seguir
reparando y alto grado de obsolescencia, al no haberse aprobado los recursos
presupuestales en los afios 2020 y 2021 por lo que el OEC no los incluyd en el PAC; por
lo que, para este afio 2022 se solicitaron la compra de 600 MCEB, por dicho motivo; asi
como, para ir reemplazando a las que no tienen la funcionalidad de detectar los billetes
que carezcan de hilo de seguridad, la marca de agua o la tinta que cambia de color, acorde
a lo sefialado en la Circular N° 0016-2018 del BCRP.

Situacién de Gestion del Cliente.-

e Trasvase: Al cierre del 31 de diciembre del 2020, del total de transacciones que se
realizaron por los 3 principales canales alternos del BN (ATMs, Agentes y Banca
Celular) representa el 80% del total de las operaciones y solo un 20% se realizaron
el canal de ventanilla.

e Afiliacion Agentes: Al cierre del 31 de diciembre del 2020, el total del parque de
Agentes Multired propios es de 11411 Agentes de los cuales el 91% transaccionaban
con normalidad.

e Cobertura: Al cierre del 31 de diciembre del 2020, ElI BN tiene presencia en 1606
distritos a nivel nacional, lo cual representa el 93.05% del total de distritos con
cobertura y con ello los servicios financieros estan mas cerca de todos los peruanos.

¢ Reclamos: Al cierre del 31 de diciembre del 2020, El BN tiene una incidencia en
reclamos de 1625, por clientes y usuarios que reportaron incidencias sobre el servicio
que brinda el BN en sus diferentes Agencias y diferentes canales.

e Gestion Comercial: Al cierre del 31 de diciembre del 2020 se habian alcanzado
cumplir con el 77.78% de la meta mes de Préstamos Multired, 13.87%Tarjeta de
Crédito, 81.58% de Crédito Hipotecario, 29% Seguro Proteccion de Tarjeta y 14%
Seguro Sepelio, 20% Seguro Oncolégico, y 23.87% Seguro de Cuota Protegida.

Planeamiento y Control de Gestion

Proyectos normativos en curso:

1.
2.

Reglamento de organizacién y funciones del Banco de la Nacién

Reglamento de inversiones de los patrimonios fideicometidos del banco de la nacién
(confidencial)

Reglamento del comité de ética del banco de la nacién

Reglamento del directorio del banco de la nacién
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32.
33.
34.
35.

36.
37.
38.

39.
40.
41.
42.
43.

44,
45.
46.
47.
48.
49.

50.

51.
52.

53.
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Normas de conducta para la difusion de hechos de importancia e informacion reservada
del banco de la nacion

Reglamento de riesgo de mercado

Reglamento del comité de auditoria

Reglamento de riesgo de mercado

Manual de politicas para la gestion, clasificacién y constitucién de provisiones por
controversias

. MOF. Gerencia de Productos e Inclusién Financiera

. MOF. Gerencia de Administracion y Logistica

. MOF. Organo de Auditoria Interna

. MOF. Gerencia General

. MOF. Gerencia de Riesgos

. MOF. Gerencia de Tecnologias de Informacion

. MOF. Organo de Control Institucional

. MOF. Oficialia de Cumplimiento Normativo y Conducta de Mercado
. MOF. Gerencia de Operaciones

. MOF. Gerencia Legal

. MOF. Gerencia de Finanzas y Tesoreria

. MOF. Gerencia de Recursos Humanos y Cultura

. MOF. Gerencia de Comunicaciones y Relaciones Institucionales

. MOF. Gerencia de Planeamiento y Control de Gestion

. MOF. Gerencia de Innovacion y Transformacion Digital

. MOF. Gerencia Banca Digital

. MOF. Gerencia Red de Agencias

. Manual de politicas de seguridad de la informacion y ciberseguridad
. Manual de gestion de riesgo de fraude

. Manual de politicas de proteccion de datos personales

. Politica remunerativa

. Directiva atencion preferente a las mujeres embarazadas, menores de edad, persona

adulta mayor, personas con discapacidad y personas con nifios/as en brazos

Directiva gestion del desempefio: competencias laborales

Directiva desvinculacion laboral

Directiva gestién del portafolio y proyectos

Directiva lineamientos de seguridad de la informacién para la administracion de las
comunicaciones

Directiva lineamientos de seguridad para la operacién de los sistemas de informacién
Directiva administracion del legajo personal

Directiva otorgamiento de créditos a entidades del gobierno nacional, subnacional y
bancos corresponsales

directiva programa de induccidn y entrenamiento en el trabajo del BN

Directiva lineamientos de ciberseguridad del Banco de la Nacion

Manual de procedimientos de la subgerencia riesgos de operacion y tecnologia

Manual de procedimientos de la cuenta DNI

Manual de procedimientos otorgamiento de créditos a entidades del gobierno nacional y
gobiernos subnacionales

Manual de procedimientos del proceso servicio de giros

Manual de procedimientos del proceso desarrollo y mantenimiento de aplicativos
Manual de procedimientos del proceso servicios de giros, depdsitos y transferencias
Circular lineamientos para otorgar adelantos remunerativos a los trabajadores

Circular administracion del sistema de video vigilancia (confidencial)

Circular contratacion de bienes y servicios hasta 8 UIT red de oficinas a nivel nacional y
subgerencias macro region.

Circular procedimiento operativo contable y conciliacion de la sub-cuenta operaciones
por liquidar (cuentas pendientes, fuera de hora) y bancos

Circular definiciones y limites en las operaciones cambiarias

Circular pago de bonos con pos con personal de empresas transportadoras de valores —
ETV's

Circular buzén de sugerencias del cliente interno Banco de la Nacién
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54. Circular lineamientos para el otorgamiento de adelantos de beneficios econémicos y
préstamos a trabajadores del Banco de la Nacion
55. Circular autorizacién para realizar trabajos de investigacion sobre informacion del Banco
de la Nacién
- Sistema de Gestion de Calidad de Servicio, se encontraba en revision por FONAFE la
evaluacion realizada.
- En curso una mesa &gil que trabaja la mejora de Calidad de Atencién al Cliente

y ; ......... el s .

J0SE CARLOS CHAVEZ
Presidente Ejecutivo
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1.4 Logros alcanzados en el periodo de gestion

Josi .
Presidente Ejecutivo

Organo de Control Institucional

- El Organo de Control Institucional del Banco de la Nacion durante el periodo de gestion
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2021, logré emitir 33 informes
de control.

Auditoria Interna

- Conclusion del Plan Anual de Trabajo 2021 al 100%, conformado por 29 auditorias
concluidas Finalizacién de 08 auditorias no programadas y 01 en ejecucion, que
corresponden a la investigacion de denuncias

Oficialia de Prevencién de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo

- Contratacion de la “Solucion Tecnoldgica para la Prevencion de Fraudes, Lavado de

Activos y del Financiamiento del Terrorismo (LA/FT) y Aplicacion de Scoring de Riesgos
de LA/FT”. Con fecha 19 de marzo de 2021 se suscribi6 el Contrato N° 27614-2021-BN
con el CONSORCIO: MAINSOFT PERU S.A.C. - SMARTSOFT S.A., para la adquisiciéon
de una “Soluciéon Tecnolégica para la Prevencion de Fraudes, Lavado de Activos y del
Financiamiento del Terrorismo (LA/FT) y Aplicaciéon de Scoring de Riesgos de LA/FT”.
El objetivo de la contratacion es proveer al Banco de la Nacion de una solucion
tecnoldgica compuesta por Software, Capacitacion, Servicios y opcionalmente Hardware.
Con la implementacion de este software se van a generar sefiales de alerta LA/FT, se
identificardn operaciones inusuales, se calculara el scoring de clientes automatizado,
entre otros aspectos.

- Procedimiento para el registro de clientes Personas Expuestas Politicamente; con fecha
15/11/2021, se suscribié un nuevo contrato que obtiene informacion PEPs de todas las
fuentes en donde se publican designaciones y ceses de PEPs y obtiene informacién de
familiares hasta el segundo grado de consanguinidad y segundo de afinidad y personas
juridicas o entes juridicos en las que un PEP tenga el 25% o mas del capital social, aporte
0 participacion, segin las Declaraciones Juradas de Interés. El objetivo de la contratacion
es que el Banco de la Nacion cuente con una base actualizada de PEP’s en cumplimiento
de lo dispuesto en el Reglamento de Gestién de Riesgos de Lavado de Activos y del
Financiamiento del Terrorismo aprobado por las Resoluciones SBS N° 2660 — 2015 que
dispone la implementacion de medidas de debida diligencia reforzada para todos los
clientes PEP y sus vinculados.

- Monitoreo de medios para activacion de Alerta 3- identificacion de antecedentes
negativos; Se tercerizo el servicio de monitoreo de medios, lo que ha permitido incorporar
informacion de medios de difusion publica u otro, segun sea el caso, para fortalecer
nuestro procedimiento de identificacion de antecedentes negativos , permitiendo
identificar sefiales de alerta tempranas a fin que nos faciliten tomar decisiones informadas
en cumplimiento de los estandares internacionales y de las politicas y procedimientos
para la Prevencion del Lavado de Activos y del Financiamiento del Terrorismo. El objetivo
de la contratacion es que el Banco de la Nacién cuente con informacién de medios
periodisticos respecto a investigaciones denuncias y/o condenas en los que se puedan
encontrar involucrados nuestros clientes, proveedores y contrapartes y sus beneficiarios
finales u otros a fin de administrar los riesgos de LA/FT y aplicar el proceso de debida
diligencia del conocimiento de nuestros grupos de interés.

Oficialia de cumplimiento normativo y conducta de mercado

- En BGC: Mejora en la calificacion de evaluacion realizada por FONAFE, en materia de
Buen Gobierno Corporativo obteniendo el 88.48 % respecto al periodo 2020 en donde se
obtuvo 84.07%

- En Cumplimiento Normativo: Entre otros, se ha reducido el porcentaje de normas
vencidas con relacion a otros periodos; también se han implementado un significativo
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namero de observaciones realizadas en las visitas a las agencias, encontrandose en
proceso solo el 5.9% del total de observaciones formuladas en los 04 dltimos afios.

En ética e integridad: Se fortalecio la conformacion del Comité de Etica a través de la
incorporacion del Gerente General y otros funcionarios, asimismo, se migré a la
Plataforma Unica de Denuncias Ciudadanas desarrollada por la PCM.

Transparencia — Cumplimiento del 100% de solicitudes de transparencia dentro del plazo
establecido por la regulacion o prérroga.

En Conducta de Mercado: Supervisidn continua a la comercializacion de los productos y
servicios que se ponen a disposicion de los clientes.

Mejora continua en la informacion que se difunden en nuestra pagina web sobre las
condiciones y caracteristicas de los productos y servicios.

Participacion en el disefio de los productos, como Cuenta DNI para la disposicion de los
clientes, velando el cumplimiento de las normativas de proteccion al consumidor.

Se capacit6 al personal en materia de Integridad, Cumplimiento Normativo y Conducta de
Mercado, superando en todos los casos el 80% de participacion.

Riesgos

Implementacién de recomendaciones emitidas por los Organos de Control (SBS, Auditoria
Interna, Auditoria Externa, OCI), a cargo de la Gerencia de Riesgos, dentro de los plazos
comprometidos con la Alta Direccidn. Al respecto, de las 51 recomendaciones abiertas en
febrero del afio 2021, al cierre del 2021, los érganos de control dieron por implementada
48 recomendaciones y respecto a las otras 03 recomendaciones se remitié los sustentos
para la implementacion definitiva las cuales se encuentran pendientes de evaluacion de la
SBS. Adicionalmente, durante el ejercicio 2021 se han asignado 39 nuevas
recomendaciones a la Gerencia de Riesgos, de las cuales: 12 se encuentran
implementadas, 03 recomendaciones a la espera del resultado de evaluacion de la SBS y
24 recomendaciones en proceso.

Gestién de Riesgos Crediticios y Financieros

.....................

"10SE CARLOS CHAVEZ CUENTAS
Presidente Ejecutivo

Las clasificadoras locales de riesgos Apoyo & Asociados Internacionales S.A.C.
Clasificadora de Riesgo y Class & Asociados S.A. Clasificadora de Riesgo, con
informacidn financiera auditada 2020 y financiera a junio 2021, ratificaron la calificacion
asignada al Banco: i) fortaleza financiera “A”, como resultado de su posicion estratégica
como principal agente financiero del Estado, solvencia patrimonial, facilitador de la
inclusion financiera, siendo la entidad con mayor cobertura a nivel nacional, adecuados
niveles de cobertura de la cartera problema con provisiones, entre otras caracteristicas; y
i) del Primer Programa de Bonos Subordinados “AA+”, la cual refleja una muy alta
capacidad de pagar el capital y los intereses en los términos y condiciones pactados.

La Clasificadora Internacional de Riesgos Moody’s Investors Service, asigné al BN la
Callificacion de “Baa1” (acorde a la calificacion asignada al Gobierno Peruano) y “P-2” para
el rating global de Depésitos y Riesgo de Contraparte a largo y corto plazo, en moneda
local y extranjera, con perspectiva estable. La calificacion obtenida por el Banco esta
basada en sus sélidos fundamentos financieros, que incluyen: (i) sélida rentabilidad; (ii)
alto capital y bajo riesgo de activos; (iii) elevadas tenencias de activos liquidos; y (iv)
acceso preferencial a una base amplia de depésitos de bajo costo. Asimismo, considera
el respaldo del Gobierno del Peru, dado el papel clave del Banco como agente financiero
del Estado. Asimismo, ratifico la calificacion de “Baa2” como riesgo crediticio base (BCA),
el cual considera la capacidad de respuesta del Banco sin tener en consideracion el apoyo
del Gobierno.

Se elaboré, en conjunto con la Gerencia de Finanzas y Tesoreria, la propuesta de
Fortalecimiento Patrimonial del BN, la cual fue aprobada por el Directorio del Banco y
remitida al Ministerio de Economia y Finanzas el 04.10.2021. Mediante Decreto Supremo
N° 316-2021-EF, publicado el 16.11.2021, se aprobd la modificacion del Estatuto del
Banco de la Nacion, el cual considera el incremento del capital social del Banco en S/ 400
millones; asimismo, se precis6 que se autorizaba al Banco de la Nacién, hasta el
31.12.2021, a destinar el total de las utilidades del ejercicio 2020 que se encuentren
pendientes de transferencia al Tesoro Publico, para cubrir el capital sefialado en el articulo
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5 del Estatuto del Banco; y ante cualquier diferencia respecto al capital autorizado en dicho
articulo, sera de aplicacion lo dispuesto en el articulo 40* del Estatuto.

- Se efectuaron mejoras en la Gestion del Riesgo de Liquidez, manteniendo sus indicadores
dentro de sus limites establecidos, y logrando una mayor precision en el tratamiento de
este riesgo.

- Se efectuaron mejoras en la Gestion del Riesgo de Mercado, a través de la actualizacion
de criterios y supuestos para capturar la exposicién al riesgo de mercado al que estéa sujeto
el Portafolio de Inversiones, aproximados mediante modelos VAR, SVAR, CVAR y
SCVAR. Asimismo, se actualizaron los limites internos y sefiales de alerta de los
indicadores de valor en riesgo.

- Producto de la activacion del Plan de Contingencia de Riesgo de Mercado, y a fin de evitar
un impacto negativo en el patrimonio efectivo y principales indicadores de riesgos, se
propuso al Directorio del Banco la transferencia parcial de utilidades del ejercicio 2020 al
MEF, propuesta que fue aprobada por el Directorio, con lo cual ejecuté el plan de accion
correspondiente a la activacion del Plan de Contingencia de Riesgo de Mercado

- Mantener la cartera crediticia dentro de los niveles del Marco de Apetito al Riesgo, el nivel
de morosidad de la cartera total fue de 2.59% a noviembre 2021.

- Mantener los indicadores de riesgos de liquidez, pais y mercado dentro de los limites
regulatorios, siendo los principales resultados a noviembre 2021: GER, 1.528%; VPR,
9.98%; RCG, 13.8%, y ratio de liquidez MN y ME de 93.7% y 184.1% respectivamente.

- Cumplimiento del 100% de la meta del indicador del plan estratégico, asociado a mantener
la calificacion de fortaleza financiera de “A”; y de los indicadores del plan operativo,
correspondiente al ratio de cobertura (227.6% a noviembre 2021) y calidad de la cartera
(94.5% a noviembre 2021), los cuales se encuentran por encima de la meta planteada
(160% y 93% respectivamente).

- Implementacion de recomendaciones formuladas por la SBS y el Organo de Auditoria
Interna.

Gestién de evaluacion de Cartera de Créditos

- Implementaciéon de requerimientos regulatorios exigidos por la Superintendencia de
Banca, Seguros y AFP, principalmente, relacionadas al célculo de provisiones adicionales
para los créditos reprogramados en el marco de la pandemia Covid—19.

- Implementacion de recomendaciones del Organo de Auditoria Interna.

- Desarrollo y mejora de metodologias para una éptima gestion de riesgos crediticios.

Gestion de Riesgo Operacional

- Durante el periodo 2021, se realizaron coordinaciones y talleres con las diversas
Gerencias del Banco, identificando nuevos riesgos que vienen siendo gestionados por los
lideres de los procesos involucrados. Al cierre del cuatrimestre 2021-lll, el Banco
gestionaba 353 riesgos, de los cuales 109 eran riesgos significativos con un NRR superior
al apetito al riesgo establecido por el Banco; los cuales vienen siendo gestionados a través
de la implementacion de los planes de accion que permitan su mitigacion.

- Durante el periodo 2021, se ejecutaron 10 talleres identificandose riesgos asociados a los
procesos criticos del Banco; coordinando con los lideres de los procesos la
implementaciéon de controles que permitan mitigar los riesgos que podrian afectar el
cumplimiento de los objetivos de los procesos criticos.

- En cumplimiento de las Circulares SBS N° G-165-2012 y G-170-2013, se apoyd a los
lideres de los procesos en la evaluacién de riesgos asociados al lanzamiento de nuevos
productos (Crédito Emergencia Agente Multired) y cambios importantes en el ambiente de
negocios, operativo o informatico (Servicio Contact Center, Cambio de Estructura
Organica, etc.), los cuales podrian tener un impacto significativo en el cumplimiento de los
objetivos del Banco.

- Se apoyo a las diversas areas del Banco en la calificacion de contrataciones /
subcontrataciones, identificando aquellas que son significativa, apoyando a las areas

1 Articulo 40: El 50% de la utilidad neta se destina a cubrir el capital autorizado del Banco y el saldo al Tesoro Publico. Cuando se cubra

Josi .
Presidente Ejecutivo

el capital, el integro de la utilidad neta se destinara al Tesoro Publico. Si el Tesoro Publico tuviera deudas exigibles con el Banco, el
saldo se aplicara a la amortizacion de dichas deudas.
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usuarias en la evaluacién de los riesgos asociados, a fin de garantizar la continuidad
operativa de dicho servicio.

- La Subgerencia viene gestionando la implementaciéon de las recomendaciones emitidas
por los 6rganos de control (Auditoria Interna, SBS, OCI, etc.), dentro de los plazos
establecidos por dichos 6rganos.

Gestién de Continuidad de Negocio

- Priorizaciones de los principales Productos y Canales de Atencién como resultado del
proceso de actualizacion del Andlisis de Impacto del Negocio.

- Elaboracion y seguimiento de las actividades del Plan de adecuacion de la Res. 877-2020
(son Red de Agencias, Finanzas y Tesoreria, Tecnologia de Informacién, Operaciones,
Planeamiento y desarrollo, relaciones institucionales, riesgos, recursos humanos y
logistica)

- Implementacion de todas las recomendaciones de SBS, Al relacionados a Continuidad del
Negocio.

- Actualizacién de normativas relacionadas a CN.

- Realizacion del Ejercicio de Ciberataque a canales virtuales del BN.

- Realizacion de la Prueba PCTI - Recuperacion de la plataforma que soporta el canal ATMs.

- Realizacion de la Prueba de Recuperacion del Centro de Datos de Recuperacion Ante
Desastres.

- Actualizacién de Planes de Continuidad que incluye la formalizacion de la estrategia de
“trabajo remoto”, aprobado en comité de riesgos sesion N° 028-2021.

Gestién de Seguridad de la Informacion:

- Elaboracion del Plan de adecuacion a la Resolucion SBS 504-2021 — Seguridad de la
Informacion y Ciberseguridad, estableciendo como nivel de cumplimiento del 50% de los
dispuesto en la nueva Resolucién SBS, por lo cual se coordiné con las diversas areas del
Banco el cierre de brechas en el marco del Plan.

- Se logr6 alcanzar el 70% de implementacién de la Resolucién SBS N°504-2021
Reglamento para la Gestion de la seguridad de la Informacioén y la Ciberseguridad.

- Implementacion de las recomendaciones programadas de SBS, Al y AE relacionados a
seguridad de la informacion, del periodo.

- Gestion de activos y clasificacion de la informacion, con la participacién del 100% de
Gerencias del Banco (153 areas), incluyendo a la Alta Direccién.

Gestién de Prevencion y Tratamiento del Fraude

En Prevencion

- En marzo se suscribio el contrato por la adquisiciéon de la herramienta de monitoreo de
fraudes y LAFT “Sentinel” luego de tres afios del proceso de contratacion. De acuerdo al
contrato deberd implementarse en produccién en 12 meses. Al cierre de junio el avance
real fue 28% del cronograma de actividades.

- En mayo se realizé la Consultoria para la “Revisiéon y Adecuacion de metodologia para el
analisis de riesgo de fraude”, donde se han identificado las brechas existentes entre la
gestion de riesgo de fraude del Banco con respecto a los lineamientos de estandares
internacionales COSO y ACFE.

- Disefio de controles antifraude en los canales digitales, incluido control para mitigar SIM
Swapping (por implementar por parte de la Gerencia de Informatica).

En Monitoreo:

- Deteccion y recupero de S/ 785 mil soles de operaciones fraudulentas, producto del
reforzamiento de monitoreo de canales digitales.

- Tercerizacion del servicio de Monitoreo de alertas 24/7 y recepcién de llamadas entrantes
(clientes/agencias) a través del contrato con A365 en junio, el cual incluye la atencién de
otras 04 areas del Banco.

En Respuesta:

- Disminucion del 100% del stock de reclamos 2020 que generan contingencia para el Banco
por atencion fuera de plazo. De 1796 en enero a 0 en junio.

- Lineamientos para la disminucion de 10% aprox. de reclamos de reclamos de ler nivel
(baja complejidad) derivados al area.

—)

.........................

Jos!
Presidente Ejecutivo
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Finanzas y Tesoreria

Aprobacién del Programa Anual 2021 del BN por el Ministerio de Economia y Finanzas a
través de Resolucion Directoral N° 006-2021-EF/52.01 y Resolucién Directoral N° 0010-
2021-EF/52.01, en atencidn a literal 1), m) y n) del articulo 8 del Estatuto del Banco de la
Nacion.

Aprobacion de la segunda emision de Bonos Subordinados por hasta S/ 300 millones,
dentro del Primer Programa de Bonos Subordinados del Banco de la Nacién (Aprobado
por Directorio del Banco de la Nacion en Sesion N° 2347 del 24-04-2021).
Fortalecimiento Patrimonial, mediante Decreto Supremo N° 316-2021-EF se aprueba la
modificacion del articulo 5 del Estatuto del Banco de la Nacion el cual considera el
incremento del monto del capital suscrito pasando de S/1200000000.00 a S/ 1
600 000 000.00, a través de la capitalizacion de parte de las utilidades correspondientes a
los afios fiscales 2020 y 2021, hasta por S/ 400 000 000.00 lo cual permitira atender el
incremento de las colocaciones. A noviembre del 2021 se ha capitalizado S/ 227.5 millones
correspondientes a las utilidades del afio 2020.

Cumplimiento de meta para el afio 20212 en indicadores bajo responsabilidad de la
Gerencia de Finanzas y Tesoreria: ROE y Eficiencia, considerando ejecuciéon contable
preliminar a diciembre 2021 (18vo previo).

Mayor negociacion en el mercado cambiario, generé6 mejores ingresos por diferencia de
cambio: Al 31.12.2020 se generaron S/ 35.1 millones frente a los S/ 70.4 millones
alcanzados al 31.12.2021 (18avo previo).

Recursos Humanos y Cultura

A fin de mantener las funciones en la Gerencia de Red de Agencias, continuamos con el

apoyo de jovenes entre 16 y 23 afios, beneficiarios mediante la modalidad formativa

Capacitacion Laboral Juvenil. Que, luego de una capacitacién asincrénica en nuestra Aula

Virtual y entrenamiento en agencias, adquirieron experiencia de trabajo. Siendo un total

de 277, asignandose 78 en agencias de Lima y 199 en agencias de provincia al

31.12.2021.

Asimismo, se reclutaron estudiantes de pregrado y egresados de centros de formacion

profesional universitario y técnico, suscribiéndose 194 convenios de practicas. De los

cuales 45 fueron de red de agencias y 149 de Oficina Principal al 31.12.2021

Se cuenta con la Certificacion de Protocolo COVID -19, para todas las sedes del Banco a

nivel nacional, realizado por certificadora Intedya, cuya vigencia es enero 2022.

Clima y Cultura Organizacional

Con el fin de brindar informacion que facilite la transicion hacia la transformacién cultural

orientada a la Innovacion y agilidad empresarial, se continué la campafia de

concientizacion para el uso de herramientas digitales, asi como la difusion de los cursos

gestionados por la Seccion Capacitacion relacionados a Brecha Digital, Especializacion

Digital y Directivo Digital.

Se gestiond la Cultura Organizacional, en base a la guia pictogréfica de Alineamiento y

Gestion de la Cultura Corporativa de FONAFE. Con los siguientes hitos:

v Diagnostico cuali-cuantitativo de cultura organizacional.

v' Definicion de la cultura meta: valores organizacionales y conductas alineadas a los
valores para jefes y trabajadores.

v' Elaboracion del Plan de Alineamiento Cultural, aprobado por la Gerencia General.

v Definicion de la Politica de Gestion Cultural.

v Proyecto de Directiva de Reconocimiento de Personal.

Medicién 2021 del clima laboral, con una participacién del 65%, 13% mas que en 2020

y con un indice de satisfaccion del 58%, 1% menos que en 2020, a raz6n de diversos

factores que derivaron del proceso de negociacion colectiva 2021.

Encuesta COVID-19: con el objetivo de conocer el nivel de satisfaccion de los

trabajadores sobre la gestién de la emergencia sanitaria e identificar oportunidades de
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mejora al respecto. Se obtuvo 51% de satisfaccion y 47% de participacion, de los cuales
69% hicieron trabajo presencial.
- Gestion de comunicacion interna

e Ejecucion del Plan de difusion COVID-19 para la implementacion de los protocolos de
prevencion, con el fin de sensibilizar sobre las medidas para evitar el contagio dentro del
centro de trabajo, el hogar y la comunidad.

e Ejecucién del Plan de difusién de seguridad informética, con el propésito de difundir
informacion educativa de buenas practicas de seguridad informatica.

e WhatsApp Gente BN, canal que mas ha sido utilizado por los trabajadores, atendiéndose
un promedio de 200 consultas mensuales. A diciembre, el canal alcanz6 al 74% de
trabajadores a nivel nacional.

e Portal SharePoint Gente BN: Portal disponible a través de Internet que ofrece
informacion sobre protocolos de prevencion, beneficios, servicios y procesos de gestion
humana para los trabajadores del Banco.

- Capacitacion

e Conscientes de la gran necesidad de cubrir brechas de conocimiento y desarrollar
competencias digitales, para sentar las bases de la Transformacion Digital del Banco, se
desplegaron cursos en el Aula Virtual, disponible para todos los trabajadores de planta,
las 24 horas del diay 7 dias a la semana.

e Cursos electivos para compensar: El Plan de Capacitacion 2021 en modalidad virtual,
permiti6 compensar horas de capacitacion por labor efectiva, beneficiando a los
trabajadores con Licencia con Goce Compensable.

- Desarrollo Profesional y Gestion del Desempefio

e En el tercer trimestre se presentd las evidencias respecto al avance en el cumplimiento
de implementacion del Modelo de Gestion Humano Corporativo - MGHC al 2021,
obteniendo un 59,31% de calificacion, registrado en el acta de validacion de FONAFE
afio 2021.

e Desarrollo e implementacién del nuevo aplicativo SIEP- Sistema de Evaluacién de
Personal que permite la ejecucion de evaluacion por competencias laborales mediante
la metodologia de tres tipos de evaluacion:

o Autoevaluacion de todo el personal

o Evaluacion del jefe al trabajador — denominada evaluacién 90° , que incluye plan
de mejora para el siguiente periodo

o Evaluacion al jefatural, del trabajador a su jefe inmediato - denominada
evaluacion 180°.

e Desarrolloy difusion de la normativa: Gestion del Desempefio: Competencias Laborales-
BN- DIR- 7500-282-01-Rev 0.

- Equilibrio Institucional y Familiar Prevencion en Salud

e En el mes de julio se dio inicio al programa de asesoria nutricional para los trabajadores
identificados por la Seccién Seguridad y Salud en el Trabajo con diagnostico de
Obesidad Morbida, se brindaron 144 sesiones personalizadas que permiti6 mejorar su
estilo de vida.

e En diciembre se realizaron las coordinaciones con EsSalud para realizar el chequeo
médico preventivo a 275 trabajadores de red de agencias y oficinas administrativas, los
chequeos seran programados para los meses de enero y febrero del 2022

- Disposiciones Administrativas

e En el marco de la emergencia sanitaria COVID-19, y en coordinacién con la Gerencia de
Tecnologia de Informacion se actualizd el SAHE — Sistema Administrativo de Horas
Extras, con la finalidad de adaptar el sistema de horas extras al trabajo remoto.

e Se adquirid 18 relojes marcadores con fecha 26.11.2021. A la fecha de elaboracion del
presente Informe se esta gestionando con la empresa proveedora y la Gerencia de
Tecnologias de Informacién, la instalacion de los servidores y programas que
funcionaran para las lecturas de los relojes marcadores.

- Procedimiento Disciplinario

e Se logré la reduccién de plazos de atencion de procedimientos disciplinarios, aun por

debajo de los plazos maximos internos. Ahora se cuenta con indicadores de eficiencia

—
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de procedimientos disciplinarios. Se realizaron coordinaciones y reuniones periddicas
con las organizaciones sindicales, mejorandose las relaciones colectivas en el BN.

Administracién y Loqgistica

Se avanzaron con las Obras y Servicios que, reanudaron sus procesos, los cuales habian
paralizado por efectos de la Pandemia COVID 19.

Se consolidd el control y seguimiento de las Certificaciones ITSE en las diferentes
agencias del Banco de la Nacién a nivel nacional.

Ejecucion del PAC 2021 al 100% al término del ejercicio.

Mitigar intrusiones en agencias y ATMS (Serpost Comas, Centro Financiero
Carabayllo).Respuesta del CCS (Centro de Control de Seguridad al intento de robo en
agencia Santa Rosa (Se capturo a los DDCC - Delincuentes).

Control de la afluencia en las agencias con los protocolos de seguridad, y apoyo de la PNP
y Serenazgo.

Captura de los regleteros (DDCC) en cajeros NCR (capturado en lobby Pueblo Libre)

Comunicaciones y Relaciones Institucionales

- Realizacion de campafias publicitarias para orientacion a los beneficiarios de bonos.
- Reingenieria de la gestion de redes sociales:
e Fase 1: Procesos internos.
e Fase 2: Tercerizacion de la atencién de consultas.
e Reforzar la Identidad visual digital del BN.
- Realizacién de campafas de inclusion financiera:
e Agente para la gente.
