SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP

Republica del Peru

PREPUBLICACION
Lima,
Resolucion S. 8. S.
7° -2018
La Supervintendenta de Banca, Segunos ¢
Hdminiotradoras Privadas de Fondoo de Pensiones
CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucion SBS N° 3274-2017 se aprobd el
Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero, con la finalidad de que las
empresas tengan una adecuada conducta de mercado que se refleje en las practicas que adoptan en su
relacidn con los usuarios, en la oferta de productos y servicios financieros, la transparencia de informacion y
la gestion de reclamos;

Que, como resultado de las acciones de supervision, se ha
considerado necesario modificar el Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado del Sistema Financiero
con la finalidad de incorporar disposiciones y establecer precisiones que permitan el desarrollo de la oferta de
productos y servicios financieros en un entorno digital; asi como adecuar el alcance del marco normativo
vigente considerando los productos y servicios ofrecidos por las empresas, al tamafio y volumen de sus
operaciones;

Que, asimismo, resulta necesario modificar el Reglamento de
Auditoria Interna aprobado mediante la Resoluciéon SBS N° 11699-2008; asi como el Manual de Contabilidad
para las Empresas del Sistema Financiero aprobado por la Resolucion SBS N° 895-98;

Que, a efectos de recoger las opiniones de los usuarios respecto
de la propuesta de norma, se dispuso la prepublicacidn del proyecto de resolucién, en el portal electronico de
la Superintendencia, al amparo de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 001-2009-JUS;

Contando con el visto bueno de las Superintendencias Adjuntas de
Banca y Microfinanzas, Riesgos, Estudios Economicos, Asesoria Juridica y Conducta de Mercado e Inclusién
Financiera; y,

En uso de las atribuciones conferidas en los numerales 7 y 9 del
articulo 349° de la Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgéanica de la
Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N° 26702 y sus normas modificatorias;
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RESUELVE:

Articulo Primero.- Modificar el Reglamento de Gestion de

Conducta de Mercado del Sistema Financiero, aprobado por Resolucion SBS N° 3274-2017, conforme se
indica a continuacion:

1.

Modificar el parrafo 9.2 del articulo 9, el parrafo 10.3 del articulo 10, el parrafo 32.1 del articulo
32, el parrafo 39.1 del articulo 39, el inciso 2 del parrafo 49.1, 49.2 y 49.4 del articulo 49, el
parrafo 52.1 del articulo 52, el parrafo 54.3 del articulo 54 y los numerales 5y 10 del Anexo N°
1-A, de acuerdo con el siguiente texto:

“Articulo 9.- Responsabilidades y funciones del oficial de conducta de mercado

(o)

9.2 El oficial de conducta de mercado, para el debido cumplimiento de sus responsabilidades y
funciones, debe elaborar un programa anual de trabajo que debe poner en consideracion previa del
Directorio y debe ser aprobado por este antes del 31 de diciembre de cada afio. Este programa debe
contener la descripcion de las actividades a realizarse, los objetivos planteados para cada una de
ellas y un cronograma de su ejecucion. La Superintendencia puede requerir su envio por medios
electronicos, de acuerdo con las condiciones que se establezcan por oficio multiple.

Articulo 10.- Presentacion de informes de gestion

()

10.3 Ambos informes deben ser puestos en conocimiento del Directorio de la empresa y remitidos a
la Superintendencia. La Superintendencia puede requerir su envio por medios electronicos, de
acuerdo con las condiciones que se establezcan por oficio miltiple.

Articulo 32.- Modificacién de créditos a plazo fijo o depdsitos a plazo fijo

32.1 En los contratos de crédito a plazo fijo o de depésitos a plazo fijo, solo puede procederse a la

modificacion de la tasa de interés pactada en los siguientes casos:

1. En los contratos de crédito a plazo fijo: por la novacion de la obligacion, considerando para tal
efecto lo dispuesto en el Codigo Civil.

2. En los contratos de depésitos a plazo fijo: por la renovacién del depésito, para lo cual las
empresas deben comunicar previamente cualquier variacion de las condiciones pactadas, si estas
suponen un perjuicio al cliente. Esta comunicacion debe efectuarse a través de los mecanismos
indicados en el inciso 2 del articulo 36, considerando a través de una nota, lo establecido en el
inciso 30.2 del articulo 30.

3. Cuando exista efectiva negociacion, en cada oportunidad en la que se pretende efectuar dichas
modificaciones. Se entiende que existe efectiva negociacion cuando pueda evidenciarse que la
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clausula que contempla la posibilidad de modificar la tasa de interés no constituye una condicion
masiva que forma parte del contrato de adhesion y que condicione su suscripcion; es decir,
cuando puede evidenciarse que el usuario ha influido en el contenido de la clausula.

Articulo 39.- Resolucion contractual a requerimiento del usuario

39.1 Las empresas deben poner a disposicion canales de facil acceso para que el usuario ejerza su
derecho a resolver el contrato, estableciendo como minimo los mismos canales utilizados para
contratar el producto o servicio financiero, siempre que su operatividad lo permita, sin que resulten
aplicables requisitos o exigencias adicionales que dificulten el ejercicio de dicho derecho.

()
Articulo 49.- Contratacion de productos financieros

49.1 Los contratos que celebren las empresas deben considerar lo siguiente:

1. En la contratacion escrita se debe verificar la identidad del cliente y dejar constancia de la
aceptacion y celebracion del contrato a través de la firma del contrato, incluyendo la hoja
resumen o cartilla de informacion, asi como de cualquier otra informacién que corresponda. La
firma puede ser sustituida por la huella digital en caso de no saber firmar o estar impedido de
hacerlo.

2. En la contratacion a través de mecanismos distintos al escrito, tales como comunicaciones
telefénicas, medios electronicos, u otros que determine la empresa, se debe verificar la identidad
del cliente, y dejar constancia de la aceptacion y celebracion del contrato.

3. Para la celebracion del contrato y durante su ejecucion, la empresa debe emplear factores de
autenticacion de la identidad del cliente que cumplan con los criterios de seguridad de la
informacion, conforme a lo dispuesto por la normativa vigente.

49.2 Las empresas pueden determinar que el contrato, incluyendo la hoja resumen o cartilla de

informacién, asi como cualquier ofra informacion que corresponda, se entreguen y/o pongan a

disposicion, a través de alguno de los siguientes medios:

1. Enlas oficinas de atencion al publico de las empresas.

2. En el domicilio establecido por el cliente.

3. Mediante el envio o puesta a disposicion del contrato por correo u otro medio electronico,
siempre que: i) se permita su lectura, impresion, conservacion y reproduccion sin cambios y i)
se cumplan los criterios de segquridad para asegurar la confidencialidad, integridad y
disponibilidad, de acuerdo con la normativa vigente referida a la gestion de seguridad de la
informacion.

Los medios elegidos por la empresa para la entrega y/o puesta a disposicion del contrato, de
conformidad con lo dispuesto en el numeral anterior, deberan ser informados al usuario.
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En caso de que la contratacion se celebre por escrito, el cliente puede requerir que el contrato se
entregue de forma inmediata en las oficinas de atencion al pablico de las empresas.

()

49.4 Las empresas deben acreditar la celebracion del contrato, y su entrega o puesta a disposicién al
cliente; asi como la entrega a este, por cualquier medio, del numero de la resolucion de la
Superintendencia mediante la cual se aprobaron las clausulas generales correspondientes al
contrato celebrado.

Articulo 52.- Difusion de clausulas generales de contratacion y exigencias aplicables frente a
normas de caracter imperativo

52.1 Las empresas deben difundir, a través de su pagina web, los formularios contractuales que
cuenten con clausulas generales de contratacion previamente aprobadas por la Superintendencia,
indicando el numero de resolucion mediante la cual fueron aprobadas.

()

Articulo 54.- Informacion periddica a los clientes

()

54.3 Los clientes pueden requerir que la informacion se remita a través de medios fisicos (al
domicilio sefialado por el cliente), para lo cual las empresas deben poner sus canales de atencién a
disposicion del cliente para la presentacion de su requerimiento. Las empresas deben acreditar dicho
requerimiento, asi como la informacién que se entregé al usuario sobre los cargos aplicables por la
remision de informacion a través de este medio.

ANEXO N° 1-A
CALCULO DE LA TCEA PARA PRODUCTOS ACTIVOS BAJO EL SISTEMA REVOLVENTE

()

5. Comisiones y gastos aplicables bajo el supuesto de cumplimiento de pago de las cuotas
mensuales, excluyendo del célculo en todos los casos, aquellos que correspondan a requerimientos
de los clientes (tales como el costo por envio de estado de cuenta por medios fisicos). En tarjeta de
crédito, la comision por membresia anual debe ser considerada en la cuota N° 12.

()

10. Comisiones y gastos aplicables bajo el supuesto de cumplimiento de pago de las cuotas
mensuales, excluyendo del célculo en todos los casos, aquellos que correspondan a requerimientos
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de los clientes (tales como el costo por envio de estado de cuenta por medios fisicos). En tarjeta de
crédito, la comision por membresia anual debe ser considerada en la cuota N° 12.

2. Incorporar el numeral 50.7 del articulo 50 y una Disposicién Final y Transitoria, de acuerdo
con el siguiente texto:

Articulo 50.- Clausulas generales de contratacion de aprobacion administrativa previa

“50.7 Los anexos del contrato (incluyendo hoja resumen y cartilla informativa) y, en general, las
practicas de negocio que aplican las empresas deben encontrarse alineadas a lo dispuesto en las
clausulas generales de contratacion aprobadas por la Superintendencia.”

Disposicion Complementaria Transitoria

“Primera.- Para aquellos clientes que hasta antes de la vigencia del Reglamento accedian a la
informacion periddica sefialada en el parrafo 54.1 por medios fisicos, las empresas deben poner a
disposicion todos sus canales de atencion para que los clientes comuniquen su correo electronico y
conformidad con el envio por dicho medio y/o la puesta a disposicion por otros medios electronicos
de dicha informacion, con el fin de que se dé cumplimiento a lo dispuesto en el parrafo 54.2 del
Reglamento. Las empresas deben mantener una constancia de la comunicacion realizada por el
cliente.”

Articulo Segundo.- Modificar la Primera Disposicion Final y

Complementaria del Reglamento de Bancos de Inversion, aprobado por Resolucién SBS N° 3544-2015,
conforme se sefiala a continuacion:

“Primera.- Otra normativa aplicable

Ademas de las mencionadas anteriormente en este Reglamento, le son aplicables a los bancos de inversion,
en lo que resulte pertinente teniendo en cuenta las operaciones que se encuentran autorizados a realizar, las
siguientes normas:

Normas Especiales sobre Vinculacion y Grupo Econdmico, aprobadas por la Resolucion SBS N° 5780-
2015 o sustitutorias.

Reglamento de Deuda Subordinada aplicable a las Empresas del Sistema Financiero, aprobado por la
Resolucién SBS N° 975-2016 o sustitutorias.

Reglamento de Cémputo de Reservas, Utilidades e Instrumentos Representativos de Capital en el
Patrimonio Efectivo de las Empresas del Sistema Financiero, aprobado por la Resolucion SBS N° 4595-
2009 y sus normas modificatorias o sustitutorias.

Reglamento para la Administracion del Riesgo Pais, aprobado por la Resolucion SBS N° 7932-2015 o
sustitutorias.

Informe de Riesgos por Nuevos Productos o Cambios Importantes en el Ambiente de Negocios, Operativo
0 Informético, Circular SBS N° G-165-2012 y sus normas modificatorias o sustitutorias. Aplicacion de
limites operativos a que se refieren los articulos 201° al 212° de la Ley General — Circular N° B-2148-
2005, F-0488-2005, S-0613-2005, CM-0335-2005, CR-0204-2005, EAF-0231-2005, EDPYME-0119-2005,
FOGAPI-0026-2005 y sus normas modificatorias o sustitutorias.
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- Evaluaciones internas y externas de la auditoria interna, aprobadas por la Circular G-161-2012,

- Gestidon de la Continuidad del Negocio — Circular SBS N° G-139-2009 y sus normas modificatorias o
sustitutorias.

- Gestidn de la Seguridad de la Informacion — Circular SBS N° G-140-2009 y sus normas modificatorias o
sustitutorias.

- Reglamento de Gestion de Riesgos de Lavado de Activos y del Financiamiento del Terrorismo, aprobado
por Resolucion SBS N° 2660-2015 y sus normas modificatorias o sustitutorias.

- Reglamento de Sanciones aprobado por la Resolucion SBS N° 816-2005 y sus normas modificatorias o
sustitutorias

- Primera Disposicion Final del Reglamento para la Supervision Consolidada de los Conglomerados
Financieros y Mixtos, aprobado por la Resolucion SBS N° 11823-2010 y sus normas modificatorias, de
acuerdo a lo que indique la Superintendencia

- Reglamento de los Regimenes Especiales y de la Liquidacion de las Empresas del Sistema Financiero y
del Sistema de Seguros aprobado por la Resolucion SBS N° 455-99 y sus normas modificatorias o
sustitutorias.

- Reglamento de Apertura, Conversion, Traslado o Cierre de Oficinas y Uso de Locales Compartidos,
aprobado por la Resolucion SBS N° 4797-2015 o sustitutorias.

La Superintendencia podra determinar la aplicacion a los bancos de inversion de otras normas y disposiciones
emitidas por ella.”

Articulo Tercero.- Modificar el Reglamento de Auditoria Interna,
aprobado por Resolucion SBS N° 11699-2008 y sus modificatorias, conforme se sefiala a continuacién:

Sustituir el numeral 2) del Articulo 19 Informes Especiales, de acuerdo a lo siguiente:

“Articulo 19.- Informes Especiales

()

2) Para las empresas sefialadas en el acdpite | y IV del anexo adjunto, excepto Bancos de Inversion, la
evaluacion del funcionamiento del sistema de atencion de requerimientos y reclamos, asi como del
cumplimiento de las disposiciones sobre la gestion de conducta de mercado del sistema financiero,
poniendo énfasis en:

a) Aplicacion de los Principios de Conducta de Mercado en las disposiciones internas dictadas por la
empresa sobre sus practicas de negocio, la transparencia de Informacion y la gestion de sus
reclamos.

b) Criterios establecidos por la empresa para asegurar la plena transparencia en la difusion de las tasas
de interés, comisiones, gastos y otras tarifas de las operaciones activas y pasivas que realiza, asi
como de sus modificaciones.

¢) Oportunidad en la comunicacion de modificacion de tasas de interés, comisiones, gastos y otras
tarifas.
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d) Cumplimiento de todos los aspectos a que hace referencia las disposiciones de gestion de conducta
de mercado del sistema financiero, en cuanto a la informacion adjunta a los contratos que tienen
como objeto la realizacién de las operaciones activas y pasivas.

Las conclusiones de dicha evaluacion deben presentarse a la
Superintendencia mediante un informe especial anual. Dicho informe sera presentado en el plazo establecido
para el Informe Anual del Oficial de Conducta de Mercado.”

Articulo Cuarto.- Incorporar la Quinta Disposicién Final y
Transitoria al Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado por Resolucidon SBS N° 6523-2013, de
conformidad con lo siguiente:

“Quinta.- Para aquellos clientes que hasta antes de la vigencia de la Resolucion SBS N° 3274-2017
accedian a la informacion periddica sefialada en el articulo 11° por medios fisicos, las empresas deben poner
a disposicion todos sus canales de atencion para que los clientes comuniquen su correo electronico y
conformidad con el envio por dicho medio y/o la puesta a disposicién por otros medios electronicos de dicha
informacion, con el fin de que se dé cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 11° del Reglamento. Las
empresas deben mantener una constancia de la comunicacion realizada por el cliente.”

Articulo Quinto.- Modificar el numeral 1 y el Reporte de
Reclamo N° RR1 del Anexo N° 2 de la Circular G-184-2015, sobre el Servicio de Atencién al Usuario, tal
como se sefiala a continuacion:

“1. Alcance

Las disposiciones de la circular son aplicables a las empresas sefialadas en los literales A, B y D del
articulo 16°, y en el articulo 17° de la Ley General, al Banco de la Nacién, a la Fundacién Fondo de
Garantia para Préstamos a la Pequefia Industria (FOGAPI), a las Derramas y Cajas de Beneficios, las
Asociaciones de Fondos Regionales o Provinciales contra Accidentes de Transito (AFOCAT), asi como a
las Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (AFP), en adelante las empresas.

ANEXO N° 2
Reporte de Reclamo N° RR1
INFORMACION DE RECLAMOS RECIBIDOS DE LOS USUARIOS

1) En el presente reporte se incluiran todos los reclamos recibidos durante el trimestre objeto de
reporte, a través de los canales de recepcion puestos a disposicion por la empresa en forma directa
0 en asociacion con el gremio, con excepcion de aquellos aplicables al sistema privado de
pensiones, asi como la situacién actual de los reclamos reportados “en tramite” en el trimestre
anterior al del reporte. En caso la atencion y resolucion de un reclamo se realice en la fraccion de un
(1) dia, se computara como plazo de atencion de un (1) dia.

(.)
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Articulo Sexto.- Modificar el Manual de Contabilidad para las
Empresas del Sistema Financiero aprobado por la Resolucién SBS N° 895-98 y sus normas modificatorias, de
acuerdo con lo siguiente:

1. Sustituir en los Capitulos Ill Catalogo de Cuentas y IV Descripcion y Dinamica de Cuentas, la
denominacion de la subcuenta 5202.30 “Tarjetas de crédito” por “Comisiones por servicios
adicionales de tarjetas de crédito”.

2. Incorporar la descripcidn de la subcuenta 5202.30 “Comisiones por servicios adicionales de
tarjetas de crédito”, de acuerdo con el siguiente texto:

5202.30 Comisiones por servicios adicionales de tarjetas de crédito

En esta subcuenta se registran las comisiones por servicios adicionales vinculados a tarjetas de
crédito contenidas en la Circular sobre Categorias y Denominaciones de Comisiones, tales
como membresia anual, envio fisico de estado de cuenta, uso de cajero automatico, entre
otros.

Articulo Sétimo.- Las modificaciones establecidas en los
articulos Primero y Sexto cuentan con un plazo de adecuacion de 180 dias desde la publicacién de la
Resolucién.

La modificacion establecida en la nota 1) del Reporte de Reclamo
N° RR1 resultara aplicable a partir de la remisién de estadisticas correspondiente al cuarto trimestre de 2018.

Articulo Octavo.- La presente Resolucion entra en vigencia a

partir del dia siguiente de su publicacion en el Diario Oficial EI Peruano, excepto lo establecido en el articulo
Tercero, que entra en vigencia a partir de la auditoria correspondiente al ejercicio 2019.

Registrese, comuniquese y publiquese.



