|Aprueban el Reglamento del Régimen Especial parala Gestién de Conducta de Mercado
del Sistema Financiero, modifican el Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado
del Sistema Financiero, el Reglamento de Operaciones con Dinero Electrénico, el

Reglamento de Cuentas Basicas, la Circular de Atencidon al Usuario y el TUPA de la SBS

RESOLUCION SBS N° 2304-2020

Lima, 22 de setiembre de 2020

LA SUPERINTENDENTA DE BANCA, SEGUROS Y ADMINISTRADORAS PRIVADAS DE
FONDOS DE PENSIONES

CONSIDERANDO:

Que, mediante el Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado del Sistema Financiero,
aprobado por la Resolucién SBS N° 3274-2017 y sus normas modificatorias, se establece que
las empresas deben contar con una adecuada conducta de mercado que se refleje en las
practicas que adoptan en su relacién con los usuarios, en la oferta de productos y senicios
financieros, la transparencia de informacion y la gestion de reclamos, en concordancia con lo
dispuesto por la Ley Complementaria a la Ley de Proteccién al Consumidor en Materia de
Senicios Financieros, Ley N° 28587 y el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley
N° 29571, entre otros aspectos;

Que, el citado Reglamento establece disposiciones para las empresas supenisadas que no

se encuentren comprendidas en el alcance de la definicién de usuario y/o de cliente, conforme
a lo establecido en la Tercera Disposicion Complementaria Final de este;

Que, la Quinta Disposicion Complementaria Final del Reglamento de Gestion de Conducta
de Mercado del Sistema Financiero, aprobado por la Resoluciéon SBS N° 3274-2017 establece
gue la Superintendencia, mediante norma de caracter general, puede considerar que
determinados productos estén sujetos a un régimen simplificado para la Gestion de Conducta
de Mercado del Sistema Financiero respecto del cumplimiento de las exigencias consideradas
en el Reglamento;

Que, mediante el Titulo lll del Reglamento de Operaciones con Dinero Electronico aprobado
mediante Resolucién SBS N° 6283-2013 y sus normas modificatorias, se desarrollé el Régimen
Simplificado de Transparencia para operaciones con dinero electrénico, regulandose aspectos
aplicables en materia de transparencia de informacion, contratacion y senicios de atencion al
usuario para las empresas emisoras de dinero electronico, con arreglo a la Quinta Disposicion

Complementaria Final del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema
Financiero;

Que, en virtud de ello, se ha considerado conveniente disponer que, sobre la base de su
naturaleza, tamafio, su complejidad y/o wlumen de operaciones, asi como a los productos y/o
senvicios financieros ofertados y su publico objetivo, determinadas empresas comprendidas en
el literal B del articulo 16, asi como a las empresas del articulo 17 de la Ley General del
Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y
Seguros, Ley 26702 y sus normas modificatorias (Ley General), incluidas las emisoras de
dinero electrénico de acuerdo con lo mencionado en el considerando anterior, se rijan por un
régimen especial para la Gestién de Conducta de Mercado del Sistema Financiero, que
comprende un tratamiento simplificado de acuerdo con los segmentos a los que pertenezcan
las empresas;

Que, a efectos de recoger las opiniones del publico en general, se dispuso la publicacién del
proyecto de resolucion 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, Conducta de Mercado e Inclusién Financiera y Asesoria Juridica; v,

En uso de las atribuciones conferidas en los numerales 7, 9 y 13 del articulo 349 de la Ley
General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia
de Banca y Seguros - Ley N° 26702 y sus normas modificatorias;

RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Reglamento del Régimen Especial para la Gestion de
Conducta de Mercado del Sistema Financiero, segun se indica a continuacion:

“REGLAMENTO DEL REGIMEN ESPECIAL PARA LA GESTION DE CONDUCTA DE
MERCADO DEL SISTEMA FINANCIERO

TITULO |
ASPECTOS GENERALES
Articulo 1. Alcance

Las disposiciones del presente Reglamento son aplicables a las empresas comprendidas
en el literal B del articulo 16, asi como a las empresas del articulo 17 de la Ley General.

Articulo 2. Definiciones

Para efectos de lo dispuesto en el presente Reglamento deben considerarse las siguientes
definiciones y referencias:

1. Circular : Circular de Atencion al Usuario, aprobada por Circular G-184-2015 y normas
modificatorias.

2. Cliente: Usuario con quien la empresa contrata la prestacion de algun senicio o
suministro de producto financiero.

3. Conducta de Mercado: practicas de las empresas en su relacién con los usuarios,
respecto de la oferta de productos y senicios financieros, la transparencia de informacion y la
gestion de reclamos.

4. Dias: dias calendario.

5. Dinero electronico: producto definido de acuerdo con lo establecido en el articulo 1 del
Reglamento de la Ley N° 29985 que Regula las Caracteristicas Basicas del Dinero Electrénico,
Decreto Supremo N° 090-2013-EF.

6. Empresas: las consideradas en el alcance del articulo 1.

7. Formulario contractual: modelo de contrato que se difunde al publico, que incluye los

anexos que establecen estipulaciones especificas propias del producto y/o senicios financieros
gue son objeto de pacto.

8. Ley General : Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Organica
de la Superintendencia de Banca y Seguros, Ley N° 26702 y sus normas modificatorias.



9. Orden de servicio: documento fisico o electrénico que acredita la contratacion de un
senicio provisto por la empresa, habitualmente de corta duracion, y que contiene los datos de
identificacidn del cliente, asi como los detalles y condiciones de la operacion.

10. Producto y/o servicio financiero: producto y/o senicio de naturaleza financiera que
puede ser activo, pasivo 0 senicio accesorio o auxiliar al senicio financiero.

11. Reglamento : Reglamento del Régimen Especial para la Gestion de Conducta de
Mercado del Sistema Financiero.

12. Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado : Reglamento de Gestién de
Conducta de Mercado del Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucién SBS N° 3274-
2017 y sus normas modificatorias.

13. Superintendencia : Superintendencia de Banca, Seguros y Administradoras Privadas
de Fondos de Pensiones.

14. Usuario o consumidor : persona que adquiere, utiliza o disfruta de los productos o
senvicios ofrecidos por la empresa, 0 que potencialmente podria utilizarlos, y que sea definido
como tal, de conformidad con lo dispuesto por el Codigo de Proteccion y Defensa al
Consumidor, aprobado por Ley N° 29571 y deméas normas sobre proteccion al consumidor y
conducta de mercado.

Articulo 3. Proporcionalidad de la gestién de conducta de mercado

3.1 La gestion de conducta de mercado de las empresas debe ser proporcional a su
naturaleza, tamafio, su complejidad y/o volumen de operaciones, asi como a los productos y/o
senicios financieros ofertados y su publico objetivo. En tal sentido, se establecen tres
segmen_tols de empresas a los que les seran de aplicacién requerimientos normativos generales
y especiales:

Segmento A |Empresas de Arrendamiento Financiero, Empresas de
Factoring, Empresas Administradoras Hipotecarias

Segmento B |Empresas Emisoras de Dinero Electrénico

Segmento C |Empresas de Senicios Fiduciarios, Empresas Afianzadora y
de Garantias, Empresas de Transferencias de Fondos,
Almacén General de Dep0ésito, Empresas de Transporte,
Custodia y Administracion de Numerario

3.2 Cuando las disposiciones emitidas en el Reglamento no se refieran a algin segmento

en particular, debe entenderse que son de aplicacion a todos los segmentos de empresas
contemplados en este articulo.

3.3 Para las empresas que solo cuenten con clientes que no son considerados usuarios,

independientemente del segmento al que pertenezcan, seran de aplicacion unicamente las
disposiciones que se indican a continuacion:

a) Tratandose de los principios y la gestion de conducta de mercado, aplican los articulos 3,
4y 6 del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado, con excepcién de los numerales 3,
4y 5 del articulo 4.

b) Tratandose del Oficial de Conducta de Mercado no aplica lo establecido en el numeral 1
del parrafo 5.3 del articulo 5 del presente Reglamento. Asimismo, con relaciéon a las
responsabilidades y funciones reguladas en el parrafo 5.4 del articulo 5 del presente
Reglamento, no le son aplicables los numerales 4, 5, 6, 7, 8y 9 del parrafo 9.1 y el parrafo 9.2
del articulo 9 del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado.



c) Capitulo | del Titulo VI del presente Reglamento, referidas a la atencién de reclamos.

Tratandose de las empresas del Segmento A, adicionalmente a lo antes indicado, les aplica

los articulos 22 y 25 del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado, referidas a
informacion previa a la contratacion e informacion sobre productos activos.

TiTULO Il
GESTION DE CONDUCTA DE MERCADO
CAPITULO |

ASPECTOS RELACIONADOS A LA GESTION DE CONDUCTA DE MERCADO Y OFICIAL
DE CONDUCTA DE MERCADO

Articulo 4. Principios y Gestién de Conducta de Mercado

Las empresas deben cumplir con lo establecido en los capitulos | y Il del Titulo Il del
Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado.

Articulo 5. Oficial de Conducta de Mercado

5.1 Las empresas deben contar con un oficial de conducta de mercado a dedicacion no
exclusiva, el cual no debe compartir funciones con areas con las que pueda generarse conflicto
de intereses.

5.2. La comunicacién del nombramiento del oficial debe ser trasladada a la
Superintendencia dentro de los cinco (5) dias contados desde la fecha de su designacion por €l
Directorio.

5.3 El oficial de conducta de mercado debe reunir los siguientes requisitos minimos:
1. Tener conocimiento en temas de proteccion al consumidor y conducta de mercado.
2. Tener conocimiento sobre los productos y/o senicios financieros que brinda la empresa.

5.4 Las responsabilidades y funciones del Oficial de Conducta de Mercado se rigen de
acuerdo a lo dispuesto por el articulo 9 del Capitulo Ill del Titulo Il del Reglamento de Gestion
de Conducta de Mercado.

5.5 El oficial de conducta de mercado debe elaborar un informe anual sobre la gestion de

conducta de mercado en la empresa y los resultados obtenidos, y presentarlo a la
Superintendencia dentro de los cuarenta y cinco (45) dias posteriores al cierre del ejercicio.

5.6. Las empresas deben mantener los sustentos que evidencien el cumplimiento de las
funciones y responsabilidades del oficial de conducta de mercado, los cuales deben encontrase
a disposicién de la Superintendencia.

TITULO 1l
TRANSPARENCIA
CAPITULO |

TASAS, COMISIONES Y GASTOS



Articulo 6. Criterios aplicables a tasas de interés, comisiones y gastos

6.1 Las empresas del Segmento A que realicen operaciones con usuarios deben aplicar las

disposiciones del Capitulo | y Il del Titulo Il del Reglamento de Gestion de Conducta de
Mercado.

6.2 Tratandose de las empresas que pertenecen a los segmentos B y C, debe entenderse
por comisién o gasto a la retribucién por la prestacién de un senicio efectivo, previamente

acordado con el cliente y que cuente con justificacion técnica. Las comisiones y gastos se
sujetan a lo siguiente:

1. Las comisiones son retribuciones por senvicios prestados por las empresas y los gastos
son retribuciones por senicios en que incurren las empresas con terceros por cuenta del
cliente.

2. Las comisiones y gastos deben implicar la prestacién de un senicio previamente
acordado, asi como un costo real y demostrable. Las empresas deben contar con el sustento
de las comisiones y gastos que permita acreditar la existencia efectiva de los senicios que

justifican el traslado de dichos conceptos al cliente. El citado sustento debe encontrarse a
disposicion de la Superintendencia, a través del mecanismo que esta establezca.

CAPITULO Il
TRANSPARENCIA DE INFORMACION
Articulo 7. Mecanismos de difusion de informacioén

7.1 Las empresas deben difundir, a través de los canales puestos a disposicidn del publico,
la informacion referida a las caracteristicas de los productos y senicios ofertados, asi como las
tasas, comisiones, gastos y tributos.

7.2 Las empresas deben elaborar un listado o tarifario que contenga informacion sobre las
tasas, comisiones y gastos para cada producto o senicio financiero que ofrezca, haciendo

referencia a la oportunidad de su cobro, fecha de actualizacion y demas condiciones que
afecten su aplicacion.

7.3 Adicionalmente, la empresa debe incluir en su pagina web:

1. Informacion sobre las caracteristicas y los aspectos relevantes relacionados a los

beneficios, riesgos y condiciones del productos y/o senicio financiero, asi como difusién de las
condiciones contractuales y otros considerados como relevantes por la empresa.

2. Las empresas del segmento B deben incluir, adicionalmente, la siguiente informacion: (i)
las condiciones para el uso, conservacion y seguridad del soporte entregado por el emisor para

el uso del dinero electronico, tales como tarjetas u otros, en caso corresponda; y (i) el
procedimiento aplicable para realizar el bloqueo de la cuenta de dinero electronico.

3. Las empresas del segmento A, cuando realicen operaciones con usuarios, deben difundir
adicionalmente la informacién detallada en el Anexo N° 4 del Reglamento de Gestion de
Conducta de Mercado, asi como establecer un enlace que se incluird de modo permanente en
la seccion “Portal de Orientacion y Senicios al Ciudadano” de la pagina web de la
Superintendencia.

TITULO IV

CONTRATACION CON USUARIOS



CAPITULO |

INFORMACION PARA LA CONTRATACION, MODIFICACION Y RESOLUCION
CONTRACTUAL

Articulo 8. Informacion previa a la contratacion y modificacion contractual

8.1 Las empresas del Segmento A que realizan operaciones con usuarios, se rigen por las
disposiciones del Capitulo | del Titulo IV del Reglamento de Gestién de Conducta de Mercado,
referidas a informacién para la contratacion de productos y senvicios financieros y lo sefialado
en el Capitulo Il del Titulo IV del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado.

8.2 Las empresas de los segmentos B y C deben cumplir con las disposiciones establecidas
en los articulos 22, 23y 24 del Capitulo | del Titulo IV del Reglamento de Gestidén de Conducta
de Mercado, referidos a informacién previa a la contratacion.

8.3 Para las empresas de los segmentos B y C, las modificaciones unilaterales referidas a: i)
comisiones, ii) gastos; vy, iii) otras estipulaciones contractuales solo proceden en la medida que
hayan sido previamente pactadas y comunicadas, a través del medio directo acordado con el
cliente con una anticipacion no menor a cuarenta y cinco (45) dias calendarios, indicando la
fecha o el momento a partir del cual la modificacion entrar4 en vigencia. Debe dejarse
constancia respecto de las comunicaciones realizadas. Esta exigencia no resulta aplicable
cuando se trate de modificaciones contractuales que impliquen condiciones mas favorables
para los clientes y/o que constituyan facilidades adicionales a las existentes y que no impliquen
la pérdida ni la sustitucion de condiciones previamente establecidas.

8.4 Para las empresas de todos los segmentos, las modificaciones contractuales asociadas
a la incorporacion de senicios que no se encuentren directamente relacionados al producto o
senvicio financiero contratado y que, por ende, no constituyan una condicién para contratar,
proceden siempre que se efectlie una comunicacién previa con una anticipacion no menor a
cuarentay cinco (45) dias, a través del medio directo acordado con el cliente, otorgandole la
facultad de aceptar la modificacion propuesta, sin que la negativa del cliente impliqgue una
resolucion del contrato principal.

Articulo 9. Modificacién, resolucion contractual y aplicacion de normas prudenciales

Las empresas deben cumplir las disposiciones de los articulos 39, 40 y 41 del Capitulo Il
del Titulo IV del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado, referidos a resolucion

contractual a requerimiento de usuario, resolucion contractual unilateral y resolucion o
modificacion contractual por aplicacion de normas prudenciales, respectivamente.

TiTULO V
CONDICIONES CONTRACTUALES
CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES
Articulo 10. Elaboracidon de condiciones contractuales y contratos multiproducto

Las empresas se rigen por las disposiciones de los articulos 47 y 48 del Capitulo | del Titulo
V del Reglamento de Gestion de Conducta de Mercado.

Articulo 11. Contratacién de productos y/o servicios financieros

11.1 En la contratacion se debe considerar lo siguiente:



1. Las empresas deben \erificar la identidad del contratante y dejar constancia de la
aceptacion de las condiciones sefialadas en el contrato.

2. Para efectuar la verificacion indicada en el inciso 1, las empresas deben emplear algin
factor de autenticacion o una combinacién de ellos para llevar a cabo lo dispuesto en el inciso
1, de acuerdo con lo establecido en la normatividad vigente.

3. Pueden utilizarse factores de autenticacion tales como: dispositivos fisicos o virtuales,
firma manuscrita, huella digital, clave de identificacién, firma o certificado digital, medios
biométricos, entre otros dispuestos en la normatividad vigente.

4. No resultan oponibles aquellas condiciones que no se encuentren expresamente
establecidas en el contrato, 0 aquellas que no hayan sido informadas previamente. Las

empresas deben conservar un registro de las constancias de la celebracion del contrato y de su
entrega o puesta a disposicion.

11.2 Las empresas pueden determinar que el contrato, incluyendo otros documentos que
resuman las condiciones contractuales, asi como cualquier otra informacién que corresponda,
se entreguen y/o pongan a disposicion del cliente, a través de alguno de los siguientes medios:

1. En las oficinas de atencioén al publico de las empresas.
2. En el domicilio establecido por el cliente.

3. El envio o puesta a disposicion del contrato por medios electrénicos, siempre que se
permita su lectura, impresion, conservacion y reproduccion sin cambios.

11.3 Los medios utilizados por la empresa para la entrega y/o puesta a disposicion del
contrato, de conformidad con lo dispuesto en el numeral anterior, deben ser informados al
contratante. Si la contratacion se celebra en las oficinas de atencién al publico con la
intervencion de un funcionario de la empresa, el cliente puede requerir que el contrato se
entregue de forma inmediata.

11.4 La entrega y/o puesta a disposicion del contrato incluyendo la hoja resumen o catrtilla
de informacion, asi como cualquier otra informacién que corresponda, debe realizarse en un
plazo maximo de quince (15) dias de celebrado. En caso el contrato se celebre por escritoy se
disponga la entrega del contrato en las oficinas de atencién al pablico, esta se realiza en forma
inmediata

11.5 Las empresas deben acreditar la entrega al cliente, por cualquier medio, del nimero de

la resolucion de la Superintendencia mediante la cual se aprobaron las clausulas generales
correspondientes al contrato celebrado.

11.6 Las empresas que operen a traves de ordenes de senicio deben cumplir con las
disposiciones sefaladas en el numeral 11.1 del presente articulo; y deben entregarlas y/o

ponerlas a disposicion del cliente, como minimo, en el mismo canal de atencion y registro de la
operacion.

Articulo 12. Difusidon de formularios contractuales y clausulas abusivas

Las empresas administradoras hipotecarias y las empresas emisoras de dinero electrénico
deben aplicar lo dispuesto en los Capitulos Il 'y lll del Titulo V del Reglamento de Gestion de
Conducta de Mercado.

CAPITULO Il



ASPECTOS ADICIONALES APLICABLES A LAS EMPRESAS EMISORAS DE DINERO
ELECTRONICO

Articulo 13. Aspectos aplicables en materia de contratacion

13.1 EIl contrato de dinero electronico debe contener, como minimo, la siguiente
informacioén:

1. Las caracteristicas y las condiciones para realizar operaciones con dinero electrénico, los
limites asociados a las operaciones, asi como las restricciones aplicables a la cuenta de dinero
electrénico.

2. Las condiciones de reconwersion.

3. Las condiciones para el uso, consernvacion y seguridad del soporte entregado por el
emisor para el uso del dinero electrénico, tales como tarjetas u otros, en caso corresponda.

4. Los canales puestos a su disposicion para la realizacion de las operaciones con dinero
electronico, indicando los requisitos para su utilizacion.

5. La posibilidad de que el cliente solicite el bloqueo temporal o definitivo de su cuenta de
dinero electrénico por, entre otros, el extravio, sustraccion, robo, hurto o uso no autorizado del
soporte entregado por el emisor para el uso de dinero electrénico o de la informacion que
contiene.

6. Procedimiento aplicable para la resolucion del contrato.

7. Los supuestos de responsabilidad de las partes considerando lo dispuesto en el articulo
18 del presente Reglamento.

13.2 Los emisores de dinero electrénico pueden celebrar contratos por canales presenciales
0 no presenciales, segun lo establecido en el articulo 8 del Reglamento de Operaciones con

Dinero Electrénico, aprobado por Resoluciéon SBS N° 6283-2013, considerando las
disposiciones contempladas en el régimen general.

TiTULO VI
ATENCION DE RECLAMOS
CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES
Articulo 14. Responsable de la Atencion de Reclamos

Las empresas pueden encargar las labores del area de atencién de reclamos descrita en el
parrafo 6.1 de la Circular, a otra area o funcionario de la empresa, la que debe contar con
recursos adecuados para cumplir con los fines del sistema de atencion de reclamos y

requerimientos, conforme al marco normativo vigente, debiendo considerarse a un area o
funcionario con la que no puedan surgir o mantener conflictos de intereses.

Articulo 15. Canales paralapresentacion y respuesta de reclamos y requerimientos

15.1 Las empresas deben poner a disposicién, por lo menos dos de los siguientes canales
parala presentacion y respuesta de los reclamos y requerimientos: red de oficinas de atencion



al publico, en caso cuenten con estas; via telefonica o medios electronicos (pagina web, correo
electrénico, entre otros).

15.2 Las empresas deben implementar los mecanismos para recibir y canalizar la
informacion de sustento de los reclamos presentados, sin importar el canal empleado para su

presentacion. La empresa debe informar los medios por los cuales se puede presentar el
sustento de los reclamos.

Articulo 16. Disposiciones aplicables a latramitacidon de reclamosy requerimientos

Los aspectos referidos a la operatividad del registro, tramitacion, resolucion, notificacién y
archivo relacionados a la gestion de reclamos y requerimientos se rigen de acuerdo a dispuesto
en la Circular.

CAPITULO II

ASPECTOS ADICIONALES APLICABLES A LAS EMPRESAS EMISORAS DE DINERO
ELECRONICO

Articulo 17. Sistema de atencién al usuario y su difusion

17.1 Los emisores de dinero electronico deben contar con infraestructura y sistemas de
atencion, propios o de terceros, que permitan a los usuarios realizar el bloqueo de sus cuentas
de dinero electronico por, entre otros, el extravio, sustraccién, robo, hurto o uso no autorizado
del soporte entregado por el emisor para el uso de dinero electronico, o de la informacién que
contiene. Dicha infraestructura debe encontrarse disponible las veinticuatro (24) horas del dia,
todos los dias del afio.

17.2 Se deben registrar las comunicaciones de los usuarios, de tal forma que sea posible
acreditar de manera fehaciente su fecha, hora y contenido. Por cada comunicacién, se debe
generar un cédigo de registro que debe ser informado al usuario como constancia de la
recepcion de dicha comunicacion. En caso de que el cliente lo solicite, se le debe enviar (a
través de medios fisicos o electrénicos) y/o poner a disposicion, la informacion sobre el registro

de la comunicacion efectuada, que como minimo considere la fecha, hora, codigo de registro y
motivo de la comunicacion.

17.3 La informacioén referida a los sistemas de atencién establecidos por los emisores de
dinero electronico, para dar cumplimiento a lo dispuesto en los parrafos precedentes, debe
encontrarse publicada en la pagina inicial de su portal web, aun cuando se brinde el senicio de
bloqueo a través de un enlace directo a otra pagina web establecida por el emisor; asi como a
través de en cualquier otro medio que establezca el emisor.

Articulo 18. Responsabilidades ante operaciones no reconocidas por los usuarios

18.1 El usuario no es responsable de ninguna pérdida en casos de operaciones no
reconocidas que sean consecuencia de: i) clonacion del soporte entregado por el emisor para
el uso del dinero electrénico, ii) cuando las operaciones hayan sido realizadas luego de que el
emisor fuera notificado del bloqueo de la cuenta de dinero electrénico, iii) suplantacién del
usuario en las oficinas de los emisores de dinero electrénico, o iv) funcionamiento defectuoso
de los canales o sistemas puestos a su disposicion por el emisor para efectuar operaciones o

de las medidas de seguridad implementadas en ellos; salvo que el emisor demuestre la
responsabilidad del usuario.

18.2 Los emisores de dinero electronico no pueden trasladar un gasto o comision dirigido a
cubrir el costo asociado a la contratacion de pélizas de seguro y/o mecanismos de proteccion o
contingencia, que tengan por objeto cubrir las pérdidas generadas como consecuencia de la
realizacion de operaciones no reconocidas.



DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

Primera.- Cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento

La informacion que permita acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el Reglamento

debe encontrarse a disposicion de la Superintendencia, a través del mecanismo que esta
establezca.

Segunda.- Aplicacion del Régimen Especial a aquellas empresas de operaciones
multiples que cuenten con autorizacion previa de la Superintendencia.

Las empresas de operaciones mdltiples no comprendidas en el alcance del articulo 1

pueden acogerse al régimen especial contemplado en este reglamento, previa autorizacion de
la Superintendencia, para lo cual se rigen por las disposiciones aplicables al Segmento A.

Articulo Segundo.- Modificar elarticulo 1del Reglamento de Gestion de Conducta de
Mercado del Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucién SBS N° 3274-2017 y sus
normas modificatorias, en los siguientes términos:

“Articulo 1. Alcance

Las disposiciones de la presente norma son aplicables a las empresas comprendidas en el
literal A del articulo 16 de la Ley General, al Banco de la Nacién y al Banco Agropecuario.”

Articulo Tercero.- Sustituir laTercera Disposicion Complementaria Finaldel Reglamento
de Gestidn de Conducta de Mercado del Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucién
SBS N° 3274-2017 y sus normas modificatorias, en los siguientes términos:

“Tercera.- Aplicacion de disposiciones en materia de gestion de conducta de mercado
a personas juridicas no comprendidas en la definicién de usuario

Las disposiciones comprendidas en el Capitulo | del Titulo IV del Reglamento, referidas a la
informacién que debe ser otorgada al usuario para la contratacion de productos y senicios
financieros, a excepcion del articulo 29, también son aplicables por parte de las empresas a

aquellas personas juridicas que no se encuentren comprendidas en el alcance de la definicion
de usuario.”

Articulo Cuarto.- Sustituir laQuinta Disposiciéon Complementaria Finaldel Reglamento
de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero, aprobado mediante Resolucién
SBS N° 3274-2017 y sus normas madificatorias, con los siguientes términos:

“Quinta.- Autorizacion de aplicacion del Régimen Especial de Gestién de Conducta de
Mercado

Las empresas, previa autorizacién de la Superintendencia, pueden acogerse a las
disposiciones del Reglamento del Régimen Especial de Gestion de Conducta de Mercado, en
caso ello se justifigue debido a su naturaleza, tamafio, complejidad y/o wlumen de
operaciones, asi como a los productos y/o senicios financieros ofertados y su publico objetivo.
Para tal efecto, deben remitir a la Superintendencia un informe que sustente las razones de la
solicitud y los motivos por los cuales se considera que no les es de aplicacion las disposiciones
contenidas en el Reglamento, que no forman parte del Reglamento del Régimen Especial. La
Superintendencia podra exigir el cumplimiento de disposiciones adicionales sobre la base de
los aspectos evaluados.

Lo expuesto no limitaque, si en uso de sus facultades de supenision, la Superintendencia
determine que la autorizacién concedida no resulta concordante con la operatividad de la
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empresa o la situacion que la origind deviene en inexistente, pueda dejar sin efecto la
aplicacion del Régimen Especial.”

Articulo Quinto.- Incorporar en elTexto Unico de Procedimientos Administrativos de la
Superintendencia de Banca, Sequros y Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones, aprobado mediante Resolucion N° 1678-2018 y sus normas modificatorias, el
Procedimiento N° 192 “Autorizacion para aplicar el Régimen Especial de Conducta de Mercado
del Sistema Financiero”, el cual se regula conforme al texto que se adjunta a la presente
resolucién y se publica conforme con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 004-2008-PCM,
Reglamento de la Ley N° 29091. (Portal institucional: www.sbs.gob.pe).

Articulo Sexto.- Derogar las disposiciones contenidas en elTitulo llldel Reglamento de
Operaciones con Dinero Electrénico aprobado mediante Resolucién SBS N° 6283-2013.

Articulo Séptimo .- Sustituir elarticulo 2del Reglamento de Cuentas Basicas, aprobado
mediante Resolucion SBS N° 2891-2018, conforme a lo siguiente:

“La contratacion de cuentas basicas se rige por las disposiciones del presente capitulo, asi
como por los articulos del Titulo lll, IV y V del Régimen Especial, referidos a las disposiciones
de transparencia y contratacion, reglamento que resulta aplicable en forma complementaria a
las disposiciones contempladas en este capitulo, segun corresponda.”

Articulo Octavo.- Maodificar elultimo parrafodel articulo 8 del Reglamento de Operaciones
con Dinero Electronico, aprobado por Resolucion SBS N° 6283-2013 con el siguiente texto:

Articulo 8.- Régimen general de debida diligencia en conocimiento del cliente

(..)

En el caso de extranjeros, la empresa debe verificar la informacion con la base de datos del

Registro Central de Extranjeria de la Direccion General de Migraciones y Naturalizacion, lo que
podra realizarse posteriormente a la apertura de la cuenta de dinero electronico.

Articulo Noveno.- Incorporar en elAnexo N° llllde la Circular de Atencion al Usuario,
Circular N° G-184-2015, los codigos de motivos de reclamos N° 107, 108, 109, 110y 111

CODIGO | OPERACIONES - SERVICIOS - PRODUCTOS?

107 Modificaciones contractuales del crédito - Insatisfaccién por
falta de entrega o0 demora en las comunicaciones

108 Modificaciones contractuales del crédito - Insatisfaccién sobre
nuevas condiciones aplicadas

109 Modificaciones contractuales del crédito - Insatisfaccion por
problemas para efectuar reversiones

110 Modificaciones contractuales del crédito - Insatisfaccion por
inadecuada informacién sobre condiciones de la modificacion
y/o procedimiento de reversion

111 Modificaciones contractuales del crédito - Otros motivos

En caso el motivo del reclamo se relacione con méas de una de las
tipologias, se debe registrar en la mas especifica. Ejem: Si el reclamo
se refiere a demora en el envio de las comunicaciones de
modificaciones contractuales del crédito, corresponde registrarlo en el
codigo 107y noen el 19.
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Articulo Décimo.- La presente Resolucion entra en vigencia a los treinta (30) dias
contados a partir del dia siguiente de su publicaciéon en el Diario Oficial EI Peruano. Los
reportes trimestrales referidos en el articulo noveno de la presente Resolucion se presentan a

partir de enero de 2021, cuya primera entrega debe contener informacion del periodo del Ultimo
trimestre del 2020.

Registrese, comuniquese y publiquese.
SOCORRO HEYSEN ZEGARRA

Superintendenta de Banca, Seguros 'y Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones

* El TUPA se publica en la pagina WEB del Diario Oficial ElI Peruano, seccion Normas
Legales.



