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Adultos mayores
de Ticapampa forman
parte de Pension 65

Como parte de la inauguracion del Centro de Servicios de Apoyo al Habitat Rural, conocido
como Tambo, en la localidad de Ticapampa, el Banco de la Nacion realizo el pago del programa
social Pension 65 a 296 adultos mayores del distrito de Sarin, provincia de Sanchez Carrion,
en la region La Libertad.

por Unica vez 125 soles correspondientes al pago de di-

ciembre de 2012, por lo que al empezar el 2013 cobraran
el bimestre enero—febrero.
Bajo la modalidad de Banca Rural Mévil, el Banco de la Nacion
cumple la labor de ejecutar este importante programa social que
busca beneficiar a adultos mayores que viven en condicién de
extrema pobreza con el fin de atenuar la vulnerabilidad social en
la que se encuentran.
La inauguracion del Tambo Ticapampa conté con la presencia de
los ministros de Vivienda, René Cornejo; Agricultura, Milton Von
Hesse; y de la Primera Dama de la Nacién, Nadine Heredia de
Humala, quien elogio la labor y el compromiso del banco en este
tipo de actividades sociales. Asimismo, durante la inspeccion
de las actividades, se animé a realizar el pago de la subvencion
econdmica a una beneficiaria de Pensién 65, haciendo uso del
sistema y los procedimientos de pago en una ventanilla del BN.

E n esta oportunidad, los usuarios de Pension 65 recibieron

INCLUSION SOCIAL: .
BANCO DE LA NACION EFECTOA PAGO DE PROGRAMA
SOCIAL PENSION 65 EN SARIN — LA LIBERTAD

“Es un objetivo prioritario del gobierno el llevar progreso y mejorar
la calidad de vida del poblador rural, y para ello se requiere la
activa participacion de las autoridades regionales, locales, ade-
mas de los servicios bancarios, a través del Banco de la Nacion,
pero principalmente del apoyo de todos los peruanos”, expreso
la Primera Dama.

Actualmente, solo en la region La Libertad, este programa social
cuenta con 16,068 usuarios y hasta diciembre de 2012, a nivel
nacional, la cifra de afiliados asciende a 247,673 adultos mayo-
res. Asimismo, como ya se ha anunciado, para el presente afo
se tiene programado que 290 mil adultos mayores accedan a
este beneficio social, lo que implica un 87% de incremento del
presupuesto total, siendo este de 453 millones
de nuevos soles.




BANCO PARA TODOS

Banco de la Nacion mas cerca de clientes y usuarios

Nuevas formas
de comunicacion:
redes soclales

La necesidad de establecer una nueva
estrategia de interaccion con nuestros
clientes, y que esta seainmediatay ligera,
nos invita a implementar y compartir
medios de comunicacion acordes con
las tendencias actuales y la dinamica
tecnologia.

on el uso de las Nuevas Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (NTIC), el concepto de “redes sociales” se
ha extendido al &mbito tecnolégico, modificando nuestra
manera de relacionarnos y de manifestar nuestras prefe-

rencias. Es asf que actualmente se entiende por red social al es-
pacio virtual donde se comparten gustos, tendencias, noticias de
interés, actualidad y demas aspectos de nuestro quehacer diario.
En el ambito empresarial, cada dia son mas las empresas que
utilizan las redes sociales, como estrategia y medio de comuni-
cacién social, para difundir entre sus clientes y usuarios no solo
los servicios y productos que manejan, sino también la cultura
organizacional; e incrementar de ese modo la presencia de marca
a través de la fidelizacion e interaccion con los mismos.

Teniendo en cuenta lo arriba mencionado, el Banco de la Nacion
no podia dejar de aprovechar esta moderna y tecnolégica ventana
participativa para interactuar con el publico. Es asi que desde el
2012 se inici6 una constante campafia de comunicacién a través
de las mas populares redes sociales, como son Facebook, Twitter
:y YouTube.

El objetivo principal del uso de estas redes sociales es generar
contenidos que se centren en la experiencia de los usuarios, sien-
do una fuente de consejos financieros y de promociones. Ademas
busca generar un sentimiento de pertenencia con la institucion a
partir de la riqueza de nuestro pais; como, por ejemplo, difundir
peruanos que destaquen en distintos &mbitos, paisajes naturales,
cultura milenaria, entre otros.

En el Banco de la Nacion, la administracion de los contenidos a
difundir depende del tipo de red social que se desee utilizar; por
ejemplo:

. FACEBOOK:

¢ Es la red social mas popular y en la cual el banco cuenta con
mayor nimero de seguidores y de interacciones. Los contenidos

que se difunden son diversos, ya que se puede encontrar noticias,
promociones, servicios, productos, fips de ahorro, informacién de
eventos institucionales, concursos, invitaciones, entre otros.



En Facebook los usuarios pueden expresar sus opiniones y su-
gerencias sobre la informacién que se presente. Asimismo, de
acuerdo a una politica de uso que ha definido el banco para
este portal, se puede hasta realizar el seguimiento de reclamos.
Actualmente, la comunidad en Facebook del BN se encuentra
liderada por jovenes de 18 a 25 afios, quienes realizan mas
comentarios en nuestras publicaciones.

Para visitar y hacerte fan de la pagina de Facebook del BN
puedes ingresar a https://www.facebook.com/cambiamosvidas

TWITTER:

Es la segunda red social en preferencia de nuestros clientes
y usuarios; en ella se difunden noticias cortas de productos y
servicios del banco. En esta ventana interactiva solo se permite
incluir 140 caracteres, por lo que la informacion es precisa,
pero el dinamismo con el que se reciben las respuestas de los
“tuiteros” es inmediato.

Para conocer més sobre el Twitter del BN puedes ingresar a:
https://twitter.com/BancodelaNacion

YOUTUBE:

El Banco de la Nacion cuenta con un interesante y diverso ca-
nal en este sitio web, en el cual se difunden videos de eventos
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institucionales, educacion financiera, prevencién del fraude,
productos, banca rural moévil, responsabilidad social, servicios,
entre otros.

En este espacio virtual también se interactia con los usuarios,
ya que se reciben comentarios y sugerencias de la informacion
difundida.

PUEDES VISITAR ESTE CANAL ENTRANDO A

HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/USER/BNPERU

El uso de las redes sociales viene acompafiado de un vocabu-
lario nuevo que poco a poco ha modificado nuestra manera de
expresarnos y que cada dia forma parte del argot popular. Es asi
que palabras como “tuit”, que es el mensaje que se coloca en
el Twitter; “like”, cuyo significado es gustar en el idioma inglés,
es propiamente utilizado cuando a los usuarios de Facebook les
agrada una noticia; “views”, que significa vistas y se interpreta
como la cantidad de veces que los usuarios de YouTube ven un
video; son algunas de las frases que se emplean comdnmente
en las redes sociales.

Los invitamos a visitar las redes sociales del BN y hacer un
tuit en algun tip de ahorro, darle un like a un multidescuento o
quizas incrementar los views de nuestros videos.




FUNDACION CULTURAL

Puesta en valor de Casa Basadre en Tacna:

La recuperacion de la Casa Basadre nos invita a comprometernos una vez mas con la
promocion y generacion de cultura en nuestro pais. Ahora Tacna contara con un espacio
adecuado para la exposicion de manifestaciones artisticas.

on el objetivo de acercar la cul-

tura al publico y ejecutar una

moderna administracion de la
misma, la Fundacion Cultural del Ban-
co de la Nacién tiene programado para
este 2013 la recuperacion y puesta en
valor de la casa del ilustre historiador
Jorge Basadre Grohmann, ubicada en
la ciudad de Tacna.
De esta forma, nos enrumbamos a un
nuevo reto y hacer que Tacna, al igual
que La Libertad con el Centro Cultural
Trujillo y Cusco con la Galeria Museo
Banco de la Nacién, cuente con un
espacio acorde y a la vanguardia de
tecnologia, para la difusion de cultura;
y qué mejor que en el lugar donde se
ha elaborado el mayor legado de nues-
tro pasado, la casa del historiador del
Perd.
Se tiene previsto que la Fundacién Cultural del Banco de la Na-
cion invierta un millén de soles para la restauracion de la Casa Ba-
sadre y que este espacio sea utilizado de manera optima para la
difusion y generacion de arte y cultura; siendo este recinto no solo
aprovechado por los tacnefios, sino que también sea visto como
una atraccion turistica y de valoracion de la historia del Peru.

1 La renovada Casa Basadre estara im-
~ plementada con ocho salas y dos pa-
tios acondicionados para exposiciones
transitorias. De este modo, las salas
uno y dos contardn con informacion
del centro cultural, el origen de Tacna,
culturas prehispanicas, la Colonia, la
Republica, Tacna heroica, las damas
tacnefias y la procesion de la bandera.
Las salas tres, cuatro y cinco serviran
para usos multiples, como exposicio-
nes, conferencias, proyeccion de do-
cumentales y peliculas, entre otros;
siendo una de ellas dedicada para
personajes ilustres y otra en homenaje
a Jorge Basadre; mientras que las sa-
las seis, siete y ocho seran utilizadas
para talleres artisticos, como danzas,
pintura, presentaciones de libros, reci-
tales y/o exposiciones diversas.

Cabe resaltar que este recinto contara con la mas moderna in-
fraestructura y tecnologia, ya que de la mano de la misma se ade-
cuaran exposiciones en 3D y 4D, acorde con la tendencia actual
y a la vanguardia del uso de las comunicaciones, para hacer de
la promocion de cultura un producto que pueda ser aceptado y
consumido por todo tipo de publico.



La Casa Basadre esta ubicada entre la Av. San Martin y la calle
Inclan, en la Plaza de Armas de Tacna. Su imponente infraes-
tructura es el escenario ideal para que la Fundacion Cultural del
Banco de la Nacién difunda la importancia del legado de Basadre
y la trascendencia de la ciudad de Tacna para el Pert y el mundo.
Claudio Sarmiento, gerente general de la Fundacion Cultural del
Banco de la Nacion, manifestd que para la restauracion y puesta

en valor se contara con el apoyo de una serie de socios estratégi-
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cos y de diferentes fondos cooperantes e instituciones vinculadas
a la cultura, lo que contribuiré a tener una vision amplia y el aporte
de especialistas en el tema.

Como se recuerda, Jorge Basadre es un personaje y patrimonio
emblematico de la ciudad de Tacna y el mayor historiador que
ha tenido el Peru. Se caracterizd por impulsar la educacién y la
cultura desde los cargos publicos que ejercid y publico la mayor
obra que recopila la Historia de la Republica del Perd.
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\—/20» GESTION COMERCIAL

El Préstamo Estudios del Banco de la Nacion

Un camino
a la superacion

En el Banco de la Nacién, nuestra proyeccion social se desarrolla en beneficio directo de
nuestros clientes. Con el Préstamo Estudios, nos comprometemos con el crecimiento del pais
y en ofrecer un producto que contribuya a la formacioén de nuevos y mejores profesionales.

DISFRUTA LOS BENEFICIOS DE NUESTRO
PRESTAMO ESTUDIOS (*)

Accede a descuentos exclusivos en los mas prestigiosos
centros educativos del pais, solo con tu prematricula.

e Financia tu educacion, la de tu conyuge, hermanos,
hijos o nietos.

e Aplicable a todas las modalidades de estudio (presencial
o virtual).

e Desembolsa hasta el 100% del costo de los programas
que ofrecen las instituciones educativas con convenio.
Desembolso inmediato.

e Descontamos tus cuotas de tu cuenta de ahorros.

e Plazo hasta 60 meses.

ATENCION AL CLIENTE: * Sinaval.
REQUISITOS

e Formato de prematricula otorgado por la institucion
educativa, debidamente visado.

e Tarjeta Multired Global Débito Visa.

e Original de DNI, ultimo recibo de agua, luz o teléfono
y la tltima boleta de pago.

e QOriginal y copia de contrato de trabajo o constancia.

e Sjel cliente mantiene créditos en otras entidades financieras,

PORTAL WEB: WWW.BN.COM.PE debe presentar original y copia de los documentos

que sustenten la cuota mensual que cancela.

(*)Sujeto a los parametros de evaluacion para el Préstamo Multired vigente.
“Esta informacion se proporciona con arreglo a la ley N° 28587 y al Reglamento de transparencia de informacion y contratacion con usuarios del sistema financiero,
aprobado mediante Resolucién SBS N° 8181-2012". Publicidad vigente desde febrero 2013.
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Préstamo Estudios
Ven con tu Pre Matricula...
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Accede a beneficios exclusivos para ti o tus familiares directos

Descubre nuestros programas, tasas de interés, comisiones, gastos, condiciones,
beneficios y requisitos en www.bn.com.pe/prestamoestudios

Préstamo sélo para trabajadores activos y pensionistas del Sector Publico que por motivo de sus ingresos posean cuentas de ahorro en el BN (hasta el dia que cumplen 84 afios de edad). Esta informacién se proporciona con
arreglo a la Ley N° 28587 y al Reglamento de trans parencia de informacién y contratacién con usuar ios del sistema financiero,a probado mediante Resolucion SBS N° 8181-2012" Publicidad vigente desde enero de 2013.
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BN AL DIA

47 ANos d\ BN

Con motivo de conmemorar sus 47 afios de arduo
trabajo, nuestra institucion realizé diversas activida-
des no solo en la capital sino a lo largo de todo el te-
rritorio nacional, donde funcionarios del BN visitaron
las diferentes regiones para unirse a esta celebracion
con todos los colaboradores.
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@' EDUCACION FINANCIERA

Implementacion del
sistema de control interno
en el Banco de la Nacion

El Comité de Control Interno es una instancia creada por la Alta Direccion y tiene como
misién poner en marcha las acciones necesarias para una adecuada implementacion
del Sistema de Control Interno y mejorar su funcionamiento. Forma parte del Comité de
Control Interno un equipo conformado por 7 gerentes designados por el Directorio, siendo
el presidente de dicho Comité el representante de la Alta Direccion.

CCI EN NUMEROS

COMITE DE
CONTROL INTERNO

SON LAS ACCIONES
PREVENTIVAS
PROMOVIDAS POR EL
COMITE DE CONTROL
INTERNO DESDE SU
CREACION EL ANO 2010

torio, la Gerencia General y los deméas miembros de una

entidad con el objeto de proporcionar un grado razonable
de confianza en asegurar sus objetivos estratégicos, cumplir las
normas, confiar en la eficacia de sus operaciones y la fiabilidad
de su informacién financiera. Pero lo més importante es tener en
cuenta que es un proceso llevado por PERSONAS.
Es cierto que la Gerencia General asigna a los Gerentes de De-
partamento responsabilidades de gestion y control interno, pero
casi todo el personal cumple alguna funcién de control interno,
transmitiendo posibles sugerencias por los canales adecuados.
Los miembros de la organizacion deben concienciarse que el control
interno no es ajeno a ellos, sino que todos estan implicados de una
manera u otra. En organizaciones complejas, se corre el riesgo de
identificar el control interno con las funciones de auditoria interna,
en vez de considerarlo responsabilidad de toda la organizacion.
Las organizaciones actuales necesitan contar con 6ptimos Sistemas
de Control Interno, los mismos que se encuentran soportados con
una estructura de roles y responsabilidades definidas. Un ejemplo
de prototipo seria el Modelo Basico (EMPRESA HIPOTETICA) de
la pagina siguiente:
Corresponde a la Auditoria Interna evaluar y garantizar que existe el
equilibrio adecuado entre riesgo y control en toda la organizacion.
Pero el control interno lo EJERCEMOS TODOS.

E | Control Interno es un proceso que llevan a cabo el Direc-

El hecho que los cinco componentes de controles internos es-
tén presentes no asegura que todo funcione a la perfeccion. El
control interno no es solo manuales de politicas y formularios,
esencialmente solo existe si es ejecutado y llevado a cabo por las
personas a todo nivel jerarquico. Ese es el motivo fundamental por
el que la Direccién o la Gerencia General, a través del Comité de
Control Interno, esta estableciendo herramientas automatizadas e
incorporacion de la tecnologia para instrumentar herramientas de
monitoreo a todo nivel dentro de la organizacion.

La Autoevaluacion del Control ha sido practicada en la organiza-
cién mediante cuestionarios automatizados enviados a través del
software Médulo Risk Manager a nivel de gerencias, jefaturas y
administradores de agencias y sucursales de Lima y provincia, o
cual ha servido para constatar la profundidad de la estructura de
control interno y habituar a nuestros funcionarios al ejercicio de la
autoevaluacion y priorizar las brechas encontradas para ejecutar
mejoras.

PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE CONTROL INTERNO:
SER LO MAS SIMPLE POSIBLE
TENER UN CLARO SOPORTE Y COMPROMISO DE LA ALTA GERENCIA
ESTABLECER UN LENGUAJE EN COMUN (RIESGOS /PLANEAMIENTO/
AUDITORIA)
ESTABLECER UNA VISION DE ADMINISTRACION DE RIESGOS POR PROCESOS
ESTABLECER UNA ESTRUCTURA DE ADMINISTRACION (ROLES
Y RESPONSABILIDADES)
ESTABLECER UN PROCESO DE SUPERVISION
PARTIR EN PEQUENO: PLANES PILOTOS TRATANDO RIESGOS
Y CONTROLES CLAVES
UTILIZAR HERRAMIENTAS AUTOMATIZADAS
ESTABLECER INDICADORES DE ALERTA TEMPRANA
CONSTRUIR Y FOMENTAR EL HABITO DE AUTOEVALUACIONES
CREAR CULTURA DE IDENTIFICACION, REPORTE Y CORRECCION
DE RIESGOS Y CONTROLES



Banco de la Nacién

el banco de todos

MODELO BASICO (EMPRESA HIPOTETICA): ESTRUCTURA, ROLES Y RESPONSABILIDADES

COMITE
DE AUDITORIA

COMITE
DE RIESGOS DIRECTORIO / GERENCIA

COMITE DE CONTROL INTERNO
IMPLEMENTAR SISTEMA DE CONTROL INTERNO
(ORGANO INTEGRADOR
MONITOREO DE AUTOEVALUACIONES

TODAS LAS GERENCIAS/
COORDINADORES UNIDAD DE RIESGOS GRUPO AUDITOR
AUTOEVALUACIONES ANALISIS DE INDICADORES ORGANO ASESOR Y EVALUADOR
IMPLEMENTAR MEDIDAS DE CONTROL CONTROL DE PLANES DE IMPLEMENTACION EVALUACIONES INDEPENDIENTES
EJECUTA Y MONITOREA INTERNAMENTE LOS REPORTES A LA ALTA DIRECCION
CONTROLES

El siguiente paso es consolidar el seguimiento de las recomenda- EL CONTROL INTERNO PUEDE SER CONSIDERADO EFECTIVO SI: f E
ciones de mejora utilizando el Workflow del Médulo Risk Manager. 1) EL DIRECTORIO Y LA GERENCIA GENERAL TIENEN LA RAZONABLE CERTEZA
No obstante, el Sistema de Control Interno requiere de continuo DEL NIVEL ALCANZADO EN EL LOGRO DE SUS OBJETIVOS PLANTEADOS

perfeccionamiento y redisefio para amoldarse a los objetivos gene-  ORUSILILSULIL IR A DRI LR D2 11
rales y especificos delineados por la Alta Direccion 3) SE HA CUMPLIDO CON LAS LEYES Y REGULACIONES VIGENTES.

ALGUNOS TEMAS ESTRATEGICOS VINCULADOS AL SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Esta vinculado porque es fundamental para el mejoramiento de los controles. El tener identificados los procesos

GESTION POR contribuye a que la entidad pueda identificar debilidades y contribuir al mejoramiento continuo en las operaciones
PROCESOS corrigiendo las desviaciones. Gestionar por procesos permite alinear el inventario de riesgos de la institucidn,

identificar los riesgos y controles claves, sentar las bases para un plan de auditoria basado en riesgos, entre otros.

Podemos distinguir la evaluacion de desempefio de los planes estratégicos de la entidad y la evaluacién de

REPORTES desempefio del personal. Ambos son importantes para el control interno. EI primero porque permite hacer cambios
DE DESEMPENO para recuperar la alineacion con las metas. El segundo porque el Control Interno es un proceso llevado a cabo por
personas y es necesaria la retroalimentacion para mejorar los procesos.

Reduce pérdida de bienes, fortalece la reputacién, incrementa la confianza de la ciudadania, evita hallazgos
adversos. El programa antifraude es una evaluacion inteligente e ininterrumpida que genera notificaciones

AF;IRT[I]EI§ K\JVIDAE oportunas o alertas sobre indicios 0 anomalias, de los cuales se hace un seguimiento para la mejora continua del

sistema de control interno.

Es una metodologia estructurada a través de la cual uno mismo evaliia la efectividad del control interno y participa

del proceso de evaluacién del control interno. Se basa en la confianza de la experiencia operativa del personal e

. . Cn " =

AUTOEVALUACIONES encuestado, del cual se obtiene mucha informacion. Dicha informacién es evaluada para obtener un consenso sobre =)
cudles son las brechas relevantes. EI Comité de Control Interno promueve esta practica mediante cuestionarios =

. n

automatizados. '-é



GESTION DEL CAMBIO

La calidad del serviclo

y los protocolos

de atencion

A diferencia de los procesos de produccion de productos, en la produccion de servicios
es mas dificil el control porque esta involucra mediciones cualitativas, las que estan muy
ligadas a la percepcion del cliente. Por ello, se utilizan “protocolos de atencién” para
estandarizar la calidad del servicio y reducir el riesgo de error. El Banco de la Nacion cuenta
con un Protocolo de Atencion al Cliente para mejorar nuestro trato y estandares de calidad.

i visité alguna cadena de comida rapida tipo Kentucky Fried

Chicken, McDonald’s o Starbucks, quizas recuerde que los

empleados siguen un patrén de didlogo con el cliente, desde
el saludo, la solicitud, la confirmacion del pedido, el ofrecimiento
de alguna oferta y la despedida. Esto es parte de los protocolos de
atencion que utilizan estas empresas para lograr una calidad estan-
dar del servicio a sus clientes, lo cual es parte de las franquicias® .
;Se imagina cémo podria ser la calidad del servicio en estas cade-
nas de comida réapida si no se utilizaran protocolos y se dejara la
atencion al cliente al sentido comun, humor, experiencia o actitud
de cada uno de sus trabajadores?
Algunos detractores piensan que utilizar protocolos de atencion
puede ser una pérdida de tiempo; sin embargo, si estos son bien

utilizados, pueden ayudar a reducir los errores en la prestacion
del servicio. Por ejemplo, unos segundos para confirmar el pedido
de un cliente pueden evitar que este lo devuelva porque el mozo
le trajo una cosa por otra.

En el caso del Banco de la Nacién, como parte de la aplicacion
del Protocolo de Atencién al Cliente, la confirmacion de los datos
o solicitud del cliente en ventanilla puede reducir o eliminar los
extornos (operaciones erréneas que se tienen que corregir),
ademas de asegurar la calidad en la atencién al cliente.

Claro esta que el uso del protocolo no resolvera el problema de la
calidad del servicio del Banco, pues este radica principalmente
en que la red de oficinas viene trabajando por encima de su
capacidad operativa, soportando aproximadamente el 65% de
las operaciones que se realizan en el BN, pues la mayoria de
nuestros clientes no esté familiarizada adn con los medios elec-
trénicos. No obstante, el uso del protocolo de atencién ayudara
a mejorar el trato al cliente.

El uso de los protocolos de atencién no es exclusividad de los
trabajadores de contacto con el cliente externo. A nivel interno,
el protocolo para atender el teléfono puede contribuir a la sa-
tisfaccion del cliente interno, al reducir el tiempo de espera en
linea y la identificacion eficaz del area que recibe la llamada,
ademas de contribuir a mejorar la imagen del Banco de frente
a las llamadas externas que ingresan.

Por ello, se invita a todos los trabajadores del Banco a aplicar el
Protocolo de Atencién al Cliente, segun corresponda, y de esa
manera colaborar para que la atencion al cliente interno y externo
del Banco mejore y, en consecuencia, la imagen institucional.

' La franquicia es la practica de utilizar el modelo de negocios de otra
persona. // Concesion de derechos de explotacién de un producto, actividad
o0 nombre comercial, otorgada por una empresa a una o varias personas en
una zona determinada. (DRAE).
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PROTOCOLO PARA ATENCION EN VENTANILLA

 SALUDE

Identifigue la necesidad del cliente.
Frase sugerida: “;En qué le puedo ayudar?, ;en qué le puedo
servir?”

© CONFIRME

Verifique la exactitud de los datos dudosos.

Frase sugerida: “;Me puede deletrear su nombre/DNI/cuenta...,
por favor?”

(Mire al cliente mientras este habla)

* OFERTE MAS SERVICIOS

Mire al cliente y sonrfa.

Frase sugerida: “Gracias por venir al BN, gque tenga un buen dia”.
Frase (Sies un cliente recurrente): “Gracias Sr./a. (apellido paterno),
que tenga buen dia”.

PROTOCOLO PARA ATENCION TELEFONICA

* SALUDO E IDENTIFICACION

o ATIENDA

© REGISTRO DE ENCARGOS

* DERIVACION DE LLAMADAS

o DESPIDASE

NUESTRO BANCO
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CAMBIAMOS VIDAS

“Luchay trabaja, que
ningun atleta es coronado
esfuerzo”

sin sudor y sin

Compaiierismo y compromiso laboral son
las cualidades que destacan en Luis Mena
Navarro. Con mas de cuatro décadas al
servicio del pais, nos demuestra que con
responsabilidad y constancia podemos hacer
del Banco de la Nacion la mejor empresa
publica.

legd de Piura en 1967, afio en que lleno de ilusiones y retos

profesionales postulé a trabajar al Banco de la Nacion. Luis

Mena nos cuenta que ingresé a laborar a los 18 afios, en el
area de Caja General, para luego desempefiarse como fiscaliza-
dor de cheques por un lapso de tres meses, periodo que sirvi6 de
prueba para su ingreso definitivo.
Su experiencia es variada, ha aportado sus conocimientos en los
departamentos de Operaciones y Créditos, lo cual le valié para
que, en la actualidad, se desempefie como Supervisor de Equipos
de Control en el Organo de Control Institucional (OCI). “En toda mi
vida laboral, agradezco a Dios por la vida y a todos mis jefes que
me dieron la oportunidad de crecer y demostrar mis capacida-
des”, expresa Luis.

Licenciado en Administracion y con estudios de Contabilidad en
la Universidad Nacional Federico Villarreal, Mena Navarro se con-
sidera una persona correcta y disciplinada en sus obligaciones, lo
que destaca en las funciones que actualmente desempefia en el
Organo de Control Institucional, en la investigacion administrativa,
determinando la causa del origen de un problema.

Los valores que comparte y anhela que se practiquen constante-
mente en el Banco de la Nacion son la honestidad y la integridad,
ya que considera que todo acto irregular es descubierto; por o
que cree y promueve el pensamiento de San Agustin: “Lucha y
trabaja, que ningln atleta es coronado sin sudor y sin esfuerzo”.

“Tengo innumerables experiencias en el banco, he vivido muchas
cosas, por ejemplo, durante la época del terrorismo, en el afio
1984, estando en una comision de servicios de una accién de
control, a la Agencia ‘C’ de Pichanaqui-La Merced, fui secues-
trado por el Movimiento Revolucionario Tupac Amaru y, gracias
a Dios, fui liberado sin consecuencias lamentables. En esa opor-
tunidad estuve en compafiia de mi amigo Enrique Medina, que
actualmente labora en esa dependencia”, nos relata.

Para Luis Mena, la familia es su principal motor. Es casado con
Juana Rosa Fidel Bartolo, ex trabajadora del Banco de la Nacién,
con la cual tiene dos hijos: Luis Enrique y Claudia Rosa, de los
cuales se siente orgulloso y bendecido por Dios. “Considero que
el principal apoyo que les puedo dar es la formacién profesional.
Mi hijo ha logrado obtener el grado de ingeniero electrénico, y pos-
teriores estudios de Master Profesional en Telecomunicaciones en
la Université des Sciences et Technologies de Lille 1 Francia; y mi
hija Claudia Rosa, que esta estudiando la carrera de Ingenieria In-
dustrial en la misma universidad”, nos manifiesta entusiasmado.

En su tiempo libre, Mena se dedica a leer, hacer un poco de de-
porte y compartir paseos con la familia, que es su mas preciada
fortaleza.
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THIAGO ANDRE foto al correo:
MAMA: MARIA DEL CARMEN DONGO y JOSAFAD ADRIANO

ZAVALAGA DE ESTRADA prensa@bn .com.pe MAMA: LIZZET CLENCY SANCHEZ ROBLES

AGENCIA BUSTAMANTE Y RIVERO AGENCIATEEABANCAS
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LUCIANA VALENTINA

MAMA: PATRICIA RUIZ OLIVARES
AGENCIA CHULUCANAS
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Banco de la Nacion

el banco de todos

Con el Token del Banco de la Nacién
podrds autorizar operaciones en Multired Virtual
de forma mds segura.

= Afiliacion a servicios = Pago a instituciones educativas
= Transferencias a cuentas bancarias del Banco de la Nacién = Pago del servicio de Internet (Terra)
e Interbancarias B Pago a empresas
= Emision de giros = Pago a Instituciones Publicas
B Pagos de Tarjetas de Crédito de otros bancos B Pago de tasas a la Reniec, MTC, Poder Judicial, INPE
® Pago de Servicios de Telefonia fija, celular, cable, luz y DIGEMIN.

Inféormate en nuestra Red de Agencias, tarifario o en nuestra pdgina web: www.bn.com.pe

“Esta informacion se proporciona con arreglo a la Ley N° 28587 y al Reglamento de transparencia de informacién y contratacion con usuarios del sistema financiero, aprobado mediante A
Resolucion SBS N° 8181-2012", Publicidad vigente desde febrero de 2013". PERU PROGRESO
PARA TODOS



