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CODIGO DE BUENAS PRACTICAS EN LAS RELACIONES DE LAS
EMPRESAS FINANCIERAS CON EL USUARIO

1. AMBITO DE APLICACION

El presente Cddigo (Cadigo) es aplicable a las empresas financieras agremiadas a
la Asociacion de Bancos del Peri (ASBANC) en su relacién con el usuario.

A efectos de la aplicacion del Cddigo, entendemos por usuario a la definicion
establecida en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

2.  FINALIDAD

Las empresas agremiadas a ASBANC son conscientes de la importancia que
significa mejorar y afianzar las relaciones con los usuarios. Por ello, el presente
documento busca establecer principios que contribuyan a generar confianza y
mejorar la relacion con el usuario.

A fin de cumplir con dicho objetivo, las empresas, via autorregulacién, han
identificado siete principios que contribuyen a mejorar y afianzar la relacién con el
usuario. Estos son: inclusiéon financiera y educacion financiera, transparencia de
informacion, calidad de atencion y orientaciéon, gestion de reclamos, préacticas de
negocio, seguridad y gestién de cobranzas.

Finalmente, las empresas convienen que la adopcién y puesta en practica de estos
principios incidirdn positivamente en las relaciones con los usuarios.

3. COMPROMISO

Las empresas se comprometen a hacer esfuerzos sistematicos tendientes a
incorporar en su cadena de valor, la implementacion de los principios contenidos en
el presente Cédigo.

Las empresas estan adheridas al Sistema de Relaciones con el Consumidor de
ASBANC y se comprometen a cumplir con los Lineamientos que éste, a través de
sus instancias de decision, apruebe y emita para mejorar las relaciones con el
usuario.

4. CUMPLIMIENTO
Las empresas designaran a un funcionario responsable de lo dispuesto en el

Caodigo, quien a su vez se encargara de completar el Cuestionario de
Autoevaluacion que forma parte del presente documento.
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Es recomendable que este funcionario cumpla con una de las siguientes
condiciones:

Ser un funcionario de primer o segundo nivel de linea de reporte al Gerente General
dentro de la empresa; o,

Realizar las funciones de Oficial de Conducta de Mercado; o,
Ser funcionario responsable de la banca minorista de la empresa.

Dicha designacion debera ser informada, por carta o correo electrénico, a ASBANC
dentro de cinco dias utiles de suscrito el Codigo.

5. DIFUSION E INFORMACION

Los resultados del Cuestionario de Autoevaluacion que integra el Codigo seran
publicados en la pagina web de la empresa, en la pagina web de ASBANC vy, en
caso la empresa lo considere pertinente, podra emplear otros mecanismos de
difusion e informacion.

La publicacion de los resultados del Cuestionario de Autoevaluacion se realizara en
el mes de setiembre de cada afio, a partir del 2016.

6. PRINCIPIOS

6.1. INCLUSION FINANCIERA Y EDUCACION FINANCIERA: La empresa se
preocupa por fomentar la inclusién financiera y educacion financiera,
entendida esta ultima como el esfuerzo en brindar al usuario criterios basicos
financieros como la importancia del ahorro y su proteccién, la relacion entre
riesgo y rentabilidad, la funcion de intermediacién de las empresas, etc., a fin
de contribuir con su bienestar financiero.

a) La empresa realiza esfuerzos destinados a promover la inclusion
financiera.

b) Laempresa cuenta con iniciativas de educacion financiera dirigidas a sus
usuarios.

c) La empresa cuenta con indicadores que miden el impacto de sus
esfuerzos en educacion financiera.

d) Laempresainvolucra a sus colaboradores en las iniciativas de educaciéon
financiera que desarrolla.
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6.2. TRANSPARENCIA DE INFORMACION: La empresa se preocupa por brindar
al usuario informacion relevante, veraz, apropiada, oportuna, transparente,
confiable y de facil comprensién sobre sus productos y servicios.

6.3.

6.4.

a)

b)

c)

d)

La empresa realiza esfuerzos por identificar las necesidades de
informacion de sus usuarios.

La empresa realiza acciones para mejorar la claridad de la informacion
que brinda a sus usuarios, facilitando la comprension de las
caracteristicas y condiciones de los productos o servicios contratados.

La empresa cuenta con mecanismos de revision y control de la claridad
de la informacion antes de difundir su publicidad.

La empresa incorpora en su publicidad las disposiciones establecidas en
los mecanismos de autorregulacion.

CALIDAD DE ATENCION Y ORIENTACION: La empresa vela porque el
usuario sea debidamente atendido.

a)

b)

c)

d)

La empresa cuenta con un sistema de mejora continua de sus
mecanismos de atencion al usuario.

La empresa brinda a sus clientes canales de atencion apropiados y
convenientes que facilitan la relacion y el contacto no presencial.

La empresa verifica si sus colaboradores estan capacitados para atender
a sus usuarios.

La empresa adopta medidas para que su personal ofrezca al usuario un
trato cordial, respetuoso y no discriminatorio

GESTION DE RECLAMOS: La empresa promueve una adecuada gestion de
los reclamos de sus usuarios.

a)

b)

La empresa cuenta con canales de atencién de reclamos de facil acceso
y procura brindar respuesta en un plazo menor al establecido en la
regulacion.

La empresa atiende todos los aspectos de los reclamos en forma
comprensible y sencilla.
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6.5.

6.6.

6.7.

c) La empresa se esfuerza por analizar las causas de los reclamos de sus
usuarios con la finalidad de mejorar la calidad de atencién en forma
comprensible y sencilla.

PRACTICAS DE NEGOCIO: La empresa vela porque sus practicas de negocio
se encuentren alineadas a la conducta de mercado, promoviendo la confianza
de los usuarios.

a) Laempresa identifica las necesidades de sus usuarios y las considera al
disefiar sus productos y servicios.

b) Laempresa verifica que sus acciones de comercializacion no induzcan a
sus clientes a posibles errores.

c) Laempresa se esfuerza en ofrecer a sus usuarios canales de facil acceso
y comprension para realizar pagos anticipados.

d) Laempresa se esfuerza en ofrecer a sus usuarios canales de facil acceso
y comprensioén para cancelar sus productos.

e) Laempresa promueve adecuadas practicas comerciales y, de identificar
alguna practica comercial distinta, adopta las medidas correctivas
correspondientes.

SEGURIDAD: La empresa promueve mecanismos de seguridad integral para
el usuario.

a) La empresa pone a disposicion de los usuarios recomendaciones sobre
el uso seguro de los productos y servicios que ofrece.

b) La empresa verifica la efectividad de sus medidas de seguridad fisica en
sus oficinas y mecanismos de prevencion de fraude.

c) La empresa cuenta con mecanismos efectivos de ciberseguridad y de
gestion adecuada de los datos personales de sus usuarios.

GESTION DE COBRANZAS: La empresa asegura que existan adecuadas
practicas de cobranza.

a) La empresa cuenta con procedimientos de cobranza que garantizan el
respeto de los derechos de los usuarios.

b) La empresa monitorea el adecuado cumplimiento de sus procedimientos
de cobranza.
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7. VIGENCIA

La empresa se compromete a desarrollar esfuerzos sistematicos para implementar
las disposiciones del presente codigo sobre la base de la realidad especifica de
cada entidad.

Este compromiso se pone en vigencia al momento que el Gerente General de la
empresa lo suscribe.

8. SUPERVISION

La Gerencia de Relaciones con el Consumidor de ASBANC supervisara: (i) el envio
oportuno del Cuestionario de Autoevaluacion de la empresa, que sera desarrollado
en el mes agosto de cada afo, a partir del 2016; vy, (i) la publicacion del mismo en
la pagina web de cada empresa.

El resultado de la supervision sera comunicado al Comité de Relaciones con el
Consumidor, quien decidird si debe ser puesto en conocimiento de la Gerencia
General de la entidad supervisada.

9. ACTUALIZACION

Este Cddigo sera revisado y actualizado con una frecuencia no mayor a dos afos,
contado a partir desde su entrada en vigencia.
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ANEXO

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

INCLUSION FINANCIERA Y EDUCACION FINANCIERA

Pregunta 1
Sl NO
¢La empresa realiza esfuerzos destinados a promover la inclusion financiera? X
EXPLICACION:

En Financiera Confianza, construimos alianzas estratégicas basadas en las necesidades de
nuestros clientes, alineadas con nuestro marco ESG (Environmental, Social and Governance),
los ODS (Objetivos de Desarrollo Sostenible), y los principios de Equidad, Diversidad e
Inclusién (EDI). Estas colaboraciones impulsan proyectos innovadores, el desarrollo de
productos y cambios de comportamiento que fortalecen el desarrollo sostenible.

Actualmente, mantenemos 8 alianzas con entidades publicas, privadas, académicas y de
cooperacién como CARE Pera, DID, FOGAPI, y Water for People, generando impacto y
promoviendo la inclusién financiera de poblaciones vulnerables.

Cabe recordar que nuestro propdsito institucional es: "Estamos para impulsar el desarrollo
econdmico y sostenible de las personas mas vulnerables através de las finanzas productivas"

Pregunta 2
Sl NO
¢La empresa cuenta con iniciativas de educacion financiera dirigidas a sus
usuarios? X
Explique sobre las iniciativas desarrolladas
EXPLICACION:

En Financiera Confianza impulsamos la educacidn financiera a través de un enfoque integral.
Contamos con el programa presencial a nivel nacional “Aprendiendo en Confianza”, donde
nuestros asesores capacitan de forma continua a las emprendedoras de la banca grupal
(productos Palabra de Mujer y Crédito Grupal Solidario) en gestién de presupuesto, ahorro,
seguros y herramientas digitales.

Asimismo, disponemos de la plataforma web gratuita “Academia de Confianza”, abierta al
publico en general con contenidos sobre finanzas, competencias digitales y practicas agricolas
sostenibles.

Ademas, desarrollamos acciones de sensibilizacién en campo mediante la participacion en
ferias, jornadas y eventos comunitarios para acercar esta formacién a méas personas.

Adicionalmente, hemos incorporado un nuevo canal directo de capacitacién, sensibilizacion e
interaccion a través de un chatbot en WhatsApp, operado desde un nimero oficial con
verificacién de Meta. Este medio nos permite llevar informacion de valor a nuestros clientes de
forma &gil, compartiendo encuestas, video tutoriales, pildoras educativas y campafias de
ahorro disefladas para promover lainclusion y el fortalecimiento empresarial.
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Pregunta 3
Sl NO
¢La empresa cuenta con indicadores que miden el impacto de sus esfuerzos en X
educacion financiera? Expligue el impacto que han tenido en la sociedad.

EXPLICACION:

Contamos con un sistema integral de indicadores para medir el alcance y el impacto de
nuestras iniciativas de educacioén financiera. Monitoreamos continuamente las capacitaciones
mensuales dirigidas aemprendedoras de la banca grupal (Palabra de Mujer y Crédito Solidario),
las personas capacitadas en la plataforma digital “Academia de Confianza” y la participacién
en charlas o talleres presenciales y virtuales. Asimismo, medimos el proceso de alfabetizacién
digital y uso de la app movil liderado por nuestros asesores, registrando a clientes nuevos y
clientes recurrentes acompafados.

Toda esta gestién se consolida evaluando el total de acciones formativas y el total de personas
alcanzadas, desglosando la informacion por género, tema de capacitacion y modalidad.

En cuanto al impacto en la sociedad, estos indicadores nos permiten verificar como la
formacion impulsa la inclusién financiera efectiva y reduce la brecha digital en sectores de
micro emprendimiento. Al priorizar el desglose por género y el acompafiamiento directo en
herramientas digitales, generamos un impacto tangible en el empoderamiento econémico de
miles de mujeres, promoviendo la adopcidn tecnolégica segura, la salud financiera y la
sostenibilidad de los negocios en sus comunidades.

Pregunta 4
Sl NO
¢La empresa involucra a sus colaboradores en las iniciativas de educacion X
financiera que desarrolla?

EXPLICACION:

Nuestros colaboradores cumplen un rol fundamental como formadores activos en nuestras
iniciativas de educacion financiera. Especificamente, los asesores de negocio son los
encargados de desplegar en campo el programa “Aprendiendo en Confianza”, aprovechando
las reuniones periédicas de seguimiento de pago de labanca grupal (reuniones mensuales para
Palabra de Mujer y quincenales para Crédito Solidario) para capacitar a las clientas.

En estos espacios, el asesor utiliza una herramienta de formaciéon para reproducir videos
educativos o compartir sus enlaces para que las emprendedoras los vean desde sus celulares,
registrando cada sesion con fotografias como medio de verificacion.

Para asegurar el éxito de esta labor, la entidad capacita previamente a sus asesores tanto en
los contenidos teméticos como en el uso de las herramientas pedagdgicas, transformando el
rol tradicional del colaborador en el de un facilitador del desarrollo y aprendizaje de sus
clientes.
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TRANSPARENCIA DE INFORMACION

Pregunta 5
Sl NO
¢La empresa realiza esfuerzos por identificar las necesidades de informacion de X
Sus usuarios?

EXPLICACION:

Mantenemos la escucha activa a través de nuestras redes sociales oficiales; asi como a través
de las interacciones virtuales o presenciales con los colaboradores de la financiera, para
detectar oportunamente cualquier necesidad de informacion por parte de nuestros usuarios y
clientes.

También realizamos focus group o encuestas sobre temas puntuales de los que se requiere
profundizar.

Pregunta 6
Sl NO
¢Laempresa realiza acciones para mejorar la claridad de la informaciéon que brinda
a sus usuarios, facilitando la comprension de las caracteristicas y condiciones de X
los productos o servicios contratados?
EXPLICACION:

Si, como parte del proceso de publicacién de informacion al usuario o cliente final, todas
nuestras comunicaciones para redes sociales, pagina web y canales de atencién al puablico
pasan por larevision de 5 instancias aprobatorias de contenidos, las mismas que se encargan
de velar por la claridad y transparencia de toda la informacion. Las areas aprobatorias son:
Marketing y Experiencia del Cliente (quien preside el equipo), Comunicaciones, Servicios
Juridicos, Cumplimiento Normativo y el area usuaria, que puede variar segun el temarequerido.

Asi mismo desde el afio 2020 se ha implementado en la pagina web y se ha difundido a través
de las redes sociales de Financiera Confianza un glosario de términos financieros para orientar
mejor a los usuarios: https://confianza.pe/confianza/glosario-financiero.

Adicionalmente, a los colaboradores de la financiera se les envia la informacién clara y de
manera oportuna sobre las Campafias dirigidas al cliente final, como términos y condiciones,
piezas promocionales y su uso, vigencia, entre otros, ya que son el nexo directo con los
clientes.
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Fundacion

Confla\n_z/a BBV/\ Microfinanzas

Pregunta 7
Sl NO
¢La empresa cuenta con mecanismos de revision y control de la claridad de la X
informacion antes de difundir su publicidad?

EXPLICACION:

Si, todainformacion que tenga como destinatario al cliente final, cuentacon larevision de areas
aprobatorias que conforman el equipo revisor de Publicidad, el mismo que se encarga de velar
por latransparenciay claridad de la informacidon que se difunde hacia el cliente.

Las areas que conforman el Equipo de Revisores de Publicidad son: Marketing y Experiencia
del Cliente, Comunicaciones, Servicios Juridicos, Cumplimiento Normativo y el area usuaria,
que puede variar segun el tema requerido.

Pregunta 8
Sl NO
¢La empresa incorpora en su publicidad las disposiciones establecidas en los X
mecanismos de autorregulacion?

EXPLICACION:

Si, dentro de la publicidad se incorporan las disposiciones establecidas. Para asegurar que
dichas disposiciones se encuentren dentro de cada pieza, el contenido de las mismas es
evaluada por el Equipo Revisor de Publicidad de la empresa, y no se admite la emisién de una
publicidad si no tiene su visto bueno.

Adicionalmente, desde el mes de mayo 2025 nuestra publicidad ha adoptado los Lineamientos
Generales de Publicidad que deben cumplir las empresas adheridas al Sistema de Relaciones
con el Consumidor de la Asociacion de Bancos del Perl, con el objetivo de facilitar a los
consumidores la comprension de la informacién relacionada a tasas de interés, tarifas u otras
caracteristicas y condiciones.

CALIDAD DE ATENCION Y ORIENTACION

Pregunta 9
Sl NO
¢La empresa cuenta con un sistema de mejora continua de sus mecanismos de X
atencion al usuario?

EXPLICACION:

En Financiera Confianza tenemos un proceso de mejora continua de NPS a través de un QR,
donde el cliente nos deja su opinién.

Asimismo, nos preocupamos por el bienestar y satisfaccion de nuestros clientes para lo cual
brindamos capacitamos continuamente a nuestro personal, para que brinde atencién comercial
y cumpla con las normativas vigentes, garantizando asi el respeto de los derechos de los
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clientes, esta capacitacion constante dirigida al personal a cargo de la atencion el publico es
en temas tanto comerciales como normativos asegurandonos que nuestros colaboradores
conozcan y respeten los derechos de nuestros clientes.

Nuestro principal objetivo es asegurar la satisfacciéon de nuestros clientes a través de un
servicio atento y de calidad. Ademas, gestionamos todas las consultas, quejas y reclamos
dentro de los plazos establecidos, y las analizamos para identificar oportunidades de mejora
continuay fortalecer nuestra relacién con cada cliente.

Los reclamos, quejas y requerimientos que recibimos son atendidos en los plazos establecidos
y ademads analizados para identificar oportunidades de mejora que fortalezcan la relacién con
nuestros clientes.

Financiera Confianzatiene como politicainstitucional el brindar un servicio de calidad, politicas
que se extienden a las labores de todo el personal de la entidad, quienes conocen y estan
adecuadamente capacitados, siendo uno de los lineamientos principales de su sistema de
atencion.

Los reclamos y quejas presentadas por los usuarios de La Empresa nos permiten evaluar la
calidad de atencién delos funcionarios y colaboradores en general y de ser el caso implementar
politicas de mejora continua en los procesos y en la atencion al publico.

Los requerimientos presentados por los usuarios de La Empresa nos permiten conocer las
necesidades del cliente para poder satisfacerlas con los productos y servicios financieros,
adaptadas alas cambiantes necesidades.

La atencién de los usuarios es respetando los turnos de llegada, se respeta la atencion
preferencial cuando corresponda.

En todo momento se utiliza un lenguaje sencillo, claro y transparente, antes, durante y después
de la contratacion de cualquier producto y/o servicio.

La informacién de la publicidad de la Financiera es verdadera, clara y transparente, lo ofrecido
es lo que se vende.

Los colaboradores son constantemente capacitados en atencién al cliente y productos y
servicios financieros, para atender alos clientes de manera adecuada, transparente y oportuna.
Los clientes cuentan con canales fisicos y digitales para la realizacién de sus operaciones.

Pueden acceder a la banca por internet y aplicacion mévil, facilitando sus operaciones, lo que
les permite no tener necesidad de apersonarse a la red de oficinas. Para la atencién de
consultas sobre los canales digitales pueden contactar con nuestro Call Center através del (01)
208-9030.

10



Fundacion

Confla\n_z/a BBV/\ Microfinanzas

Pregunta 10

Sl NO
¢La empresa brinda a sus clientes canales de atencion apropiados y convenientes X
gue facilitan la relacién y el contacto no presencial?
EXPLICACION:

Tenemos multiples canales presenciales a disposicion del cliente:

- Agencias 132

- EOBP 15

- EOB 15

- Agentes Confianza Aproximadamente 2900

Asimismo, los clientes pueden acceder a la banca por internet y aplicacién movil, facilitando
sus operaciones, lo que les permite no tener la necesidad de apersonarse alared de oficinas.
Y parala atenciéon de consultas y bloqueos de los canales digitales pueden contactar con
nuestro Call Center através del (01) 2089030.

Pregunta 11

SI NO

¢La empresa verifica si sus colaboradores estan capacitados para atender a sus
usuarios?

EXPLICACION:

La organizacién pone adisposicion del colaborador un Campus de entrenamiento virtual donde
los colaboradores encuentran distintos programas que les permiten seguir desarrollando tanto
sus habilidades técnicas como humanas.

Por otra parte, los programas de capacitacion y entrenamiento de la Financiera contemplan un
componente de desarrollo de habilidades blandas, entre las que mas podemos destacar este
afo son el programa “Yo, Lider Confianza” y “Talleres de refuerzo de cultura”.

Estos programas buscan garantizar que el colaborador entienda los lineamientos culturales
claves en la entidad, esto incluye el cddigo de conducta, los valores, el respeto, la equidad,
sesgos inconscientes y el trato no discriminatorio; los cuales guian los comportamientos
cuando se interactla con nuestros clientes internos y externos.

Tenemos una capacitacion trimestral sobre calidad de atencidn al cliente.

Pregunta 12
Sl NO
¢La empresa adopta medidas para que su personal ofrezca al usuario un trato X
cordial, respetuoso y no discriminatorio?

EXPLICACION:

Si, protocolos de atencion al cliente, asi como atencién a clientes que presenten alguna
discapacidad fisica

11
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GESTION DE RECLAMOS

Pregunta 13

SI NO

¢Laempresa cuenta con canales de atencidn de reclamos de facil acceso y procura
brindar respuesta en un plazo menor al establecido en la regulacion?

EXPLICACION:

Financiera Confianza cuenta con los siguientes canales de atencién de reclamos:

- Pagina web www.confianza.pe;

- Via telefénica (01) 208-9080;

- Red de oficinas de atencién al publico, ubicadas a nivel nacional.

- Financiera Confianza App

Los canales se encuentran 100% operativos durante los horarios establecidos e informados a
los usuarios.

El plazo promedio de atencién que tiene la entidad es de 6 dias habiles, procurando dar
respuesta en el menor tiempo posible.

La empresa cuenta con una herramienta para la gestién de reclamos, la cual ayuda a mejorar
los tiempos.

Pregunta 14

SI NO

¢La empresa atiende todos los aspectos de los reclamos en forma comprensible y
sencilla?

EXPLICACION:

Financiera Confianza cuenta con personal especializado y debidamente capacitado para la
atencion de los reclamos, dando soluciones y respuestas claras, sencillas, comprensibles y
transparentes, procurando no utilizar tecnicismos innecesarios.

En los casos que la respuesta al reclamo contenga informacién compleja, se elaboran reportes
explicativos a efecto de ayudar a los usuarios a comprender los fundamentos de la absolucion
de los reclamos; siempre se busca absolver todos los aspectos sefialados en la reclamacién.

Atender todos los aspectos de los reclamos no solo resuelve problemas individuales, sino que
también contribuye a la satisfaccion del cliente, la retencién, la mejora continua de la empresa
y la construccion de una reputacion positiva.

Pregunta 15
Sl NO
¢La empresa se esfuerza por analizar las causas de los reclamos de sus usuarios X
con la finalidad de mejorar la calidad de atencién en forma comprensible y sencilla?

EXPLICACION:

12
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Los reclamos constituyen informacion importante que aporta a la mejora continua de los
procesos, productos, servicios y de laatencion al usuario, razén por la cual es nuestra prioridad
analizar adecuadamente los reclamos y determinar las causas que los generan, paraello el area
de reclamos cuenta ademas con el soporte técnico segln el tipo de reclamo y motivo, de las
areas especializadas de la entidad que ayudan a la adecuada resolucién de los reclamos.

Periédicamente se revisan las estadisticas de los reclamos, evaluando las casuisticas mas
reclamadas, determinando las causas raiz e informando a las gerencias y areas para que se
trabajen en la solucion integral del problema a nivel empresa, impidiendo que el problema se
haga més grande en el futuro.

Financiera Confianza escucha a los usuarios proactivamente, ayuda a mejorar el negocio y a
fortalecer vinculos de fidelizacién con los clientes, reducir costos asociados a los reclamos,
cuida lareputacion de la empresa.

PRACTICAS DE NEGOCIO

Pregunta 16

SI NO

¢La empresa identifica las necesidades de sus usuarios y las considera al disefiar
sus productos y servicios?

EXPLICACION:

Si, Financiera Confianza realiza todas las actividades necesarias para incorporar en el disefio
de sus productos los principales dolores y necesidades del perfil de nuestros clientes.

Pregunta 17
SI NO
¢La empresa verifica que sus acciones de comercializaciéon no induzcan a sus X
clientes a posibles errores?

EXPLICACION:

Si, Financiera Confianza implementa el seguimiento de sus productos financieros de manera
permanente paraidentificar vacios en la experienciausuario y alavez de que nuestros asesores
se encuentren debidamente capacitados para poder instruir y asesorar a nuestros clientes.

Pregunta 18

¢La empresa se esfuerza en ofrecer a sus usuarios canales de facil acceso y
comprensién para realizar pagos anticipados?

EXPLICACION:

Nuestros canales propios tienen la capacidad de atender pagos anticipados:
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- Agencias

- EOBP

- App Cliente
En relacién a los canales externos, esta funcionalidad se encuentra disponible a través de la
red de Agentes Kasnet.

Pregunta 19

Sl NO

¢La empresa se esfuerza en ofrecer a sus usuarios canales de facil acceso y
comprensién para cancelar sus productos?
EXPLICACION:

Nuestros canales propios tienen la capacidad de atender cancelaciones:

- Agencias

- EOBP

- App Cliente
En relacién a los canales externos, esta funcionalidad se encuentra disponible a través de lared de
Agentes Kasnet, BBVA y Banco de la Nacion.

Pregunta 20
Sl NO
¢La empresa promueve adecuadas practicas comerciales y, de identificar alguna X
practica comercial distinta, adopta las medidas correctivas correspondientes?

EXPLICACION:

Si, Financiera Confianza promueve capacitacion y refuerzos constantes al equipo comercial
para garantizar calidad en el servicio y toma sus medidas correctivas ante desvios
identificados.

SEGURIDAD
Pregunta 21
Si NO
¢La empresa pone a disposicion de los usuarios recomendaciones sobre el uso X
seguro de los productos y servicios que ofrece?

EXPLICACION:

Si, a través de nuestras redes sociales y pagina web difundimos tips de seguridad, algunos
generales con diversas casuisticas y otros con mensajes puntuales sobre el uso seguro de
nuestros canales, productos y servicios financieros, ademas de prevencion del fraude. Del
mismo modo, incluimos recomendaciones financieras, propias y de entidades regulatorias, en
el Canal Confianza (programacioén en video en los televisores de nuestra red de agencias).

Ademas, nuestros colaboradores también reciben tips de seguridad para que estén capacitados
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sobre dicha informacion.

Por otro lado, en la seccién de canales digitales de la pagina web de la empresa se ha incluido
una seccion de tips de seguridad para uso de aplicaciones y servicios de Financiera Confianza
de manera segura.

Adicionalmente, contamos con un servicio web que permite a los usuarios externos o clientes
tener conocimiento de las recomendaciones de buen uso de aplicaciones y servicios de
Financiera Confianza.

Adicional a ello contamos con contenido mensual en nuestras redes sociales orientado a
informar sobre nuestros productos y servicios y el mejor uso que nuestros clientes pueden
darle. Asi mismo, ponemos a disposicidon no solo de nuestros clientes sino del publico en
general nuestra Academia Confianza, en donde contamos con modulos formativos sobre
ahorro, emprendimiento, finanzas personales y otros.

Pregunta 22
Sl NO
¢La empresa verifica la efectividad de sus medidas de seguridad fisica en sus X
oficinas y mecanismos de prevencién de fraude?

EXPLICACION:

La empresa cuenta con personal de custodia en toda la red de oficinas, de acuerdo a DS. N°
002-2023-IN (Reglamento de Medidas Minimas de Seguridad para las Entidades Financieras),
Ademas de contar con sistemas de alarma y video vigilancia supervisados en forma
permanente.

La empresa cuenta con un sistema de video vigilancia implementado en toda la red de oficinas
y oficina principal que es monitoreado 24x7x365 por el centro de control de seguridad.

Para prevenir el fraude, laempresa proporciona capacitacion continuaalos colaboradores, con
el objetivo de generar conciencia y asegurar el cumplimiento de los procedimientos
normativos. Ademas, dispone de herramientas y controles disefiados especificamente para
detectar y prevenir actividades fraudulentas.

Desde el &rea de Gestion Antifraude se verifica la efectividad de los mecanismos establecidos
para la prevencién y deteccién de posibles eventos de fraude mediante el monitoreo y
seguimiento de las alertas generadas através de la herramienta Monitor Plus DBFD.

Las alertas son analizadas y gestionadas de acuerdo con los procedimientos establecidos,
permitiendo identificar comportamientos u operaciones inusuales, realizar seguimiento a los
casos y detectar posibles situaciones que requieran fortalecer los controles de prevencién y
deteccion de fraude.

De esta manera, el monitoreo y andlisis de las alertas constituye un mecanismo de seguimiento
que permite evaluar el funcionamiento de los controles implementados y generar acciones de
mejora cuando sea necesario.
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Pregunta 23
Sl NO
¢La empresa cuenta con mecanismos efectivos de ciberseguridad y de gestion X
adecuada de los datos personales de sus usuarios?

EXPLICACION:

La empresa tiene implementado un sistema de gestion de seguridad de informacién y
ciberseguridad que implica entre otros componentes la gestion de controles tecnoldgicos y
administrativos enfocados a proteger los datos personales en transito y reposo desde la
perspectiva de confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Asimismo, contamos con una politica marco de proteccién de datos personales, basado en la
legislacion nacional aplicable y las buenas précticas internacionales, contamos con bases de
datos identificadas e inscritas ante la autoridad pertinente.

La entidad si cuenta con un marco integral de gestion de datos personales y controles de
ciberseguridad adaptados a los altos estandares exigidos por la legislacién peruana y la
regulacion financiera vigente. Contamos con una politica marco de proteccion de datos
personales, contamos con bases de datos identificadas e inscritas ante la autoridad pertinente,
las operaciones y el tratamiento de informacion del cliente se realizan sobre la base de un
consentimiento libre, previo, expreso e informado, disponemos de canales formales habilitados
para que los titulares de los datos ejerzan sus derechos de Acceso, Rectificacion, Cancelacion
y Oposicidn, asegurando que la informacion tratada sea exacta, completa y actualizada.

GESTION DE COBRANZAS

Pregunta 24
Sl NO
¢La empresa cuenta con procedimientos de cobranza que garantizan el respeto de X
los derechos de los usuarios?

EXPLICACION:

Contamos con una Politica de Gestion de Recuperaciones debidamente alineada con la Ley
de Proteccion al Consumidor.

Pregunta 25
Sl NO
¢La empresa monitorea el adecuado cumplimiento de sus procedimientos de X
cobranza?

EXPLICACION:

Realizamos un monitoreo permanente de las gestiones de cobranza, reforzandolo mediante
capacitaciones periddicas sobre buenas préacticas y cumplimiento normativo.
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