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1.1.

1.2

OBJETIVO

Establecer un conjunto de buenas préacticas que debera seguir el personal del Banco, principalmente
aquellos que interactuan con clientes y/o usuarios.

Su objetivo primordial es lograr que todo el personal interiorice la importancia de lograr una
adecuada Gestion de Conducta de Mercado, la cual debe reflejarse en el actuar de toda la
organizacion y en las practicas de negocio relacionadas con clientes y/o usuarios que son
implementadas por las unidades de negocio, considerando los principios de Conducta de Mercado.

FINALIDAD

Definir el desarrollo y los lineamientos a seguir por parte de los trabajadores en la atencion a los
clientes y/o usuarios, con observancia de las disposiciones contenidas en el Reglamento de Gestion
de Conducta de Mercado del Sistema Financiero, las cuales se manifiestan en las practicas de
negocio del Banco, respecto de la oferta de productos y servicios, la trasparencia de informacién y
la gestion de reclamos y requerimientos.

VIGENCIA

El presente documento normativo entrara en vigencia a partir de la fecha de su publicacion.

BASE LEGAL

a. Ley N° 29733 Ley de Proteccion de Datos Personales y su Reglamento aprobado por D.S 003-
2013-JUS.

b. Ley N° 26702, Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la

Superintendencia de Banca, Seguros y AFP y modificatorias.

Ley N° 31143 “Ley que Protege de la usura a los consumidores de los servicios financieros”

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N°29571 y sus normas modificatorias.

e. Resolucién SBS N° 3274-2017 “Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado del Sistema
Financiero” y sus modificatorias.

f. Resolucion SBS N° 4143-2019 que aprueba el Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado
del Sistema de Seguros y sus modificatorias.

g. Resolucién 03748-2021 que aprueba el Reglamento de Comisiones y Gastos del Sistema
Financiero y sus modificatorias.

h. Circular N° G-184-2015 “Atencién al usuario “de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP y
sus modificatorias.
(")

i. Reglamento de Politicas de Gestion de Conducta de Mercado BN-REG-1500-019-04 y
modificatorias.
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5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

[ Manual de Organizacién y Funciones de la Oficialia de Cumplimiento Normativo y Conducta de
Mercado BN-MOF-1500-023-02, aprobado en Sesién de Directorio N° 2354 de fecha 27 de mayo
de 2021.

DISPOSICIONES GENERALES

De acuerdo al Articulo 4 del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema
Financiero, el Banco de la Nacién aprueba el presente Cédigo con el objeto de establecer pautas
para la interaccion del personal con nuestros clientes y/o usuarios, considerando los principios de
conducta de mercado, promoviendo una atencion de calidad.

Como integrante del Sector Publico y del Sistema Financiero, el Banco presta servicios bancarios a
distintas entidades publicas y privadas para la atencidn de los tramites que realizan los ciudadanos,
quienes se constituyen en clientes y/o usuarios de nuestros servicios. En tal sentido, el Banco
igualmente asume el compromiso de brindarles una atencién de calidad que satisfaga sus
necesidades, siendo en estos casos extensibles las buenas practicas establecidas en este Codigo
y los principios éticos que rigen a la funcién publica.

Las obligaciones y deberes citados son de cumplimiento obligatorio de todo el personal del Banco a
nivel nacional.

El cumplimiento del presente documento implica el compromiso del personal del Banco de adecuar
su conducta a las disposiciones incluidas en él y cumplir a cabalidad las obligaciones que contiene
en beneficio del cliente y/o usuario.

Este documento servira como referencia a fin de que el personal del Banco oriente a los clientes y/o
usuarios, informandoles como nuestra entidad actia en relacién con los productos y servicios
ofertados y contratados, tanto antes como en el monitoreo posterior de dicha contratacion,
transparencia de la informacién y atencién de reclamos y requerimientos.

PRINCIPIOS Y DEBERES ETICOS DEL PERSONAL DEL BANCO DE LA NACION

Los principios y deberes éticos que se detallan a continuaciéon son los determinados en el
Reglamento Interno de Trabajo del Banco.

Principios éticos. -

a. Respeto. - Adectia su conducta hacia el respeto de la Constitucién y las Leyes, garantizando
que en todas las fases del proceso de toma de decisiones o en el cumplimiento de los
procedimientos administrativos, se respeten los derechos a la defensa y al debido
procedimiento.

b. Probidad. - Actua con rectitud, honradez y honestidad, procurando satisfacer los intereses
legitimos del Banco de la Nacion, sus clientes y usuarios, y desechando el provecho o ventaja
personal, obtenido por si 0 por interposita persona. Profesa y practica un claro rechazo a la
corrupcion en todos los &mbitos de desempefio y cumple cabalmente con las normas vigentes.
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c. Eficiencia. - Brinda calidad en cada una de las labores a su cargo, buscando el resultado mas

adecuado y oportuno.

Idoneidad. - Se desenvuelve con aptitud técnica, legal y moral en el desempefio de su labor.
Propende a una formacion sdlida acorde a la realidad, capacitandose permanentemente para el
debido cumplimiento de sus labores.

e. Veracidad. - Se expresa con autenticidad en las relaciones laborales con todos los miembros del

Banco de la Naci6n y con terceros.

Lealtad y Obediencia. - Actla con fidelidad y solidaridad hacia todos los miembros del Banco
de la Nacidn, cumpliendo las érdenes que le imparta el superior jerarquico competente, en la
medida que reunan las formalidades del caso y tengan por objeto la realizacion de actos de
servicio que se vinculen con las labores a su cargo, salvo los supuestos de arbitrariedad o
ilegalidad manifiestas, los cuales debera poner en conocimiento de la administracién de la
empresa. Asimismo, actua con reserva y diligencia en el manejo de la informacion que conoce.

Justicia y Equidad. - Tiene permanente disposicion para el cumplimiento de sus funciones,
otorgando a cada uno lo que le es debido, actuando con equidad en sus relaciones con el Estado,
con la Institucidn, con los clientes y usuarios, con sus superiores, con sus subordinados y con la
ciudadania en general.

Deberes éticos. -

a.

Neutralidad. - Debe actuar con absoluta imparcialidad politica, econdmica o de cualquier otra
indole en el desempefio de sus funciones demostrando independencia a sus vinculaciones con
personas, partidos politicos o instituciones ajenas.

Transparencia. - Debe ejecutar los actos de su labor de manera transparente, ello implica que
dichos actos son accesibles al conocimiento de la ciudadania a través de los mecanismos
legales, de acuerdo a las disposiciones de la Directiva sobre Transparencia aprobada por
FONAFE.

Discrecién. - Debe guardar reserva respecto de hechos o informaciones de los que tenga
conocimiento con motivo 0 en ocasion del ejercicio de sus labores y la prestacion de sus
servicios, sin perjuicio de los deberes y las responsabilidades que le correspondan en caso de
conocer actos ilegales o contrarios al orden publico y las buenas costumbres.

Ejercicio Adecuado del Cargo. - Con motivo 0 en ocasién del ejercicio de sus funciones el
trabajador no debe adoptar represalia de ningun tipo o ejercer coaccion alguna contra otros
servidores publicos u otras personas.

. Uso adecuado de los bienes del Banco de la Nacion. - Debe proteger y conservar los bienes

del Banco de la Nacién, debiendo utilizar los que le fueran asignados para el desempefio de sus
labores de manera racional, evitando su abuso, derroche o desaprovechamiento, sin emplear o
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5.7.

5.7.1

5.7.2

permitir que otros empleen los bienes de la Institucion para fines particulares o propositos que
no sean aquellos para los cuales hubieran sido especificamente destinados.

f. Comunidad, responsabilidad social y medio ambiente. - Debe preocuparse por realizar una
operacion segura eficiente y responsable con la comunidad y el medio ambiente, sobre la base
de un cohesionado trabajo en equipo de trabajadores, contratistas y proveedores. Debe buscar
brindar herramientas que permitan la mejoria del estandar de vida de los habitantes de la
comunidad, y generacién de oportunidad, respetando las diversas culturas existentes
especialmente las relacionadas con la etnia originaria.

PRINCIPIOS DE CONDUCTA DE MERCADO

La adecuada conducta de mercado del Banco se evidencia en el actuar de toda la organizacion en
la interaccion con los clientes y usuarios, y se manifiesta en los principios de conducta de mercado
de: practicas de negocio respecto a la oferta de productos y servicios, transparencia de informacion
y gestion de sus reclamos:

Oferta de productos y servicios.

Las practicas de negocio que se aplican a nuestros clientes y/o usuarios respecto a la oferta de

productos y servicios, deben involucrar:

- El disefio de estos considerando el respeto a los derechos reconocidos a los clientes y/o usuarios
y lo establecido por el marco normativo vigente.

- Mecanismos de comercializacién que no induzcan a error respecto de las caracteristicas de los
productos y servicios.

- El cumplimiento de las condiciones pactadas.

- Requerimientos a los clientes y/o usuarios, consistentes con la naturaleza de los productos y
servicios ofrecidos y contratados.

- Las practicas de negocio no pueden afectar el legitimo interés de los usuarios al tomar ventaja de
las circunstancias particulares de la relacion de consumo, imponiendo condiciones excesivamente
onerosas o que no resulten previsibles al momento de contratar.

- Las practicas abusivas se encuentran prohibidas conforme a lo establecido en el Reglamento de
Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero y el Reglamento de Infracciones y
Sanciones de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP.

- Esta prohibida la capitalizacion de intereses moratorios (*) en caso de incumplimiento o atraso en
el pago del crédito.

- Las tasas de interés activas maximas para las operaciones de crédito (consumo, crédito de
consumo de bajo monto y crédito para las pequefias y microempresas) deberan estar dentro de
los limites méximos fijados por el BCRP. Las tasas activas cobradas por encima de ese limite son
tipificadas como delito de usura.

Transparencia de informacion

Es un mecanismo que busca mejorar el acceso a la informacién de los clientes y/o usuarios y
promover una efectiva revelacion de informacién. Por tal motivo, el Banco debe ser diligente en la
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5.7.3

6.1.

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.2.

informacién que brinda respecto de los productos y servicios ofrecidos, con el fin de que los clientes
ylo usuarios comprendan sus caracteristicas, beneficios, riesgos y condiciones aplicables, y puedan
tomar decisiones de consumo informados.

Gestion de reclamos y requerimientos

La adecuada gestion de reclamos y requerimientos involucra la administracion integral de éstos y
su tramitacion, considerando una atencion oportuna y objetiva de las comunicaciones presentadas
por los clientes y/o usuarios, y la emisién de respuestas respecto de todos los aspectos del reclamo
en forma comprensible y sencilla.

DISPOSICIONES ESPECIFICAS
LINEAMIENTOS SOBRE ATENCION AL CLIENTE Y USUARIO

El personal del Banco, en aplicacién del Reglamento de Politicas de Gestion de Conducta de
Mercado y su respectivo Manual, asi como de los principios y deberes éticos del Personal del Banco
y los Principios de Conducta de Mercado contenidos en el presente documento, tiene como
principales lineamientos lo siguiente:

Cumplir con el Protocolo de Atencion al Cliente del Banco de la Nacion y las disposiciones
contenidas en la normativa interna referida a la atencion de clientes y/o usuarios.

Brindar informacion completa y confiable de los productos y servicios contratados o por contratar
por los clientes y /o usuarios.

Brindar a través de los canales de comunicacion del Banco, informacién confiable y consistente, a
fin de que los clientes y/o usuarios conozcan las caracteristicas, beneficios, riesgos y condiciones
aplicables de los productos ylo servicios ofrecidos por el Banco, manteniéndolos informados
respecto a los cambios en las condiciones, tasas y comisiones de los mismos.

Actuar de forma inmediata cuando se detecten errores en los sistemas, productos o servicios,
considerando cualquier eventualidad de este tipo como prioridad a ser atendida por el Banco.

Salvo disposicién legal expresa en contrario, mantener el caracter privado y confidencial de la
informacién personal de nuestros clientes y/o usuarios.

Difundir el contenido del presente codigo a todo el personal, mediante su publicacién en el Portal
Interno del Banco a fin de que sean aplicados en las labores diarias.

Asegurar que la publicidad sea clara y accesible a todos los clientes y usuarios a nivel nacional.

LINEAMIENTOS A CONSIDERAR EN LA CAPAQITACI()N DEL PERSONAL DEL BANCO PARA
LOGRAR BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION DE LA CONDUCTA DE MERCADO
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6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

Dentro de los programas que se desarrollen a efectos de capacitar al personal en los temas
aplicables en materia de conducta de mercado, se debe considerar los siguientes aspectos:

Desarrollo de funciones del personal que atiende a los clientes y/usuarios referidos a:

- Informar a los clientes y/o usuarios de manera veraz, objetiva, adecuada, completa y precisa, el
funcionamiento de los productos y servicios que la entidad financiera comercialice, para facilitarle
la eleccién del producto o servicio que se ajuste mas a sus necesidades.

- Recepcionar y dar respuesta de manera diligente a cualquier consulta, reclamo, requerimiento y/o
sugerencia que se presente ante el Banco, mediante sistemas de recepcion para su adecuada
gestion.

- Informar a los clientes y/o usuarios sobre los canales alternativos de atencién previstos para los
productos y servicios, como Internet, teléfono, entre otros.

- Supervision sobre el estado de los reclamos y requerimientos presentados a fin de asegurar una
pronta y efectiva respuesta.

Productos y/o Servicios

- Caracteristicas de los productos y servicios que ofrece el Banco a través de sus diversos canales
de atencién, los cuales cumplen con las disposiciones indicadas en materia de conducta de
mercado.

- Requisitos basicos que el Banco exige para acceder a un producto o servicio, incluyendo el plazo
estimado de respuesta cuando la aprobacion queda sujeta a una evaluacion posterior.

- Deberes y derechos de los clientes y/o usuarios al momento de contratar o solicitar un producto
ylo servicio.

Marco Normativo sobre Conducta de Mercado

Transparencia de Informacién

- Se desarrollara temas relacionados a la normatividad vigente sobre Gestion de Conducta de
Mercado y de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Caracteristicas y condiciones que se deben cumplir por las promociones de productos y servicios
financieros que se efectlen mediante comunicaciones u ofertas dirigidas a los clientes y/o
usuarios.

- Aspectos relevantes para proporcionar de manera transparente, informacién clara y suficiente
sobre los productos o servicios que se ofrecen (contratos de operaciones pasivas y activas)

- Confidencialidad de la informacion de los clientes y/o usuarios.

- Medios utilizados por el Banco a fin de comunicar aquellas modificaciones a los que se refiere el
Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero.

Gestién de Reclamos

- Canales disponibles de atencion y recepcion de reclamos y/o requerimientos, brindando
informacion del procedimiento a seguir seguin corresponda al caso.

- Lineamientos para el proceso de atencién de reclamos y/o requerimientos en cumplimiento de las
disposiciones regulatorias de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFPs, INDECOPI y
normativa interna en materia de gestion de conducta de mercado y proteccién y defensa del
consumidor.
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- Registro de los reclamos y requerimientos en el Aplicativo correspondiente, a fin de realizar el
seguimiento de los mismos, y brindar informacién de su estado al cliente y/o usuario que lo
requiera, asi como los plazos de ley establecidos para su atencion.

Original aprobado por: SERGIO BASSINO BELLACCI
Gerente General

Original Visado por: EDUARDO FABIAN ACOSTA PAZOS
Gerente de Planeamiento y Desarrollo

JUAN CARLOS BUSTAMANTE GONZALES
Oficial de Cumplimiento Normativo

DAVID FRANCO VALVERDE MILANOVICH
Oficial de Conducta de Mercado

RODOLFO ENRIQUE SILVA SANTISTEBAN SANCHEZ
Subgerente de Desarrollo Organizacional
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