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1. Prefacio

El presente Cddigo ha sido elaborado con la participacion de todas las Asociaciones de Bancos
y Entidades Financieras de la Republica Argentina, como una iniciativa de autorregulacién
destinada a promover las mejores practicas bancarias en el pais.

Las Instituciones que adherimos voluntariamente al Cédigo de Practicas Bancarias lo hacemos
en la conviccién de que su adopcion habra de contribuir a afianzar los derechos del usuario de
servicios y productos financieros acrecentando, al mismo tiempo, la transparencia de la
informacion provista por las instituciones financieras a sus clientes y los lazos de quienes
proveemos servicios financieros y la comunidad a la que pertenecemos.

En tal sentido, entendemos que la incorporacion de un Cadigo al quehacer financiero
contribuira a que los derechos del consumidor, de reciente recepcién legal en nuestro
ordenamiento juridico, se sigan consolidando hasta convertirse en una tradicién que prevalece
mas alla del marco legal que la regula.

El Cdédigo es el resultado de un acuerdo de voluntades que reconoce que las relaciones que
nacen con la celebracién de contratos y operaciones bancarias conllevan un contenido ético
que excede los compromisos formales.

Pensamos también que las condiciones que brinda una economia de mercado en la que
prevalece la competencia es el marco mas favorable para que los derechos del cliente queden
plenamente asegurados.

La adopcion de las practicas bancarias que complementan el presente prefacio, constituye un
instrumento dinamico que se enriquecera a través de necesario tamiz del tiempo.

Por otra parte, el Codigo sera un distintivo de calidad. Las entidades adherentes tendran el
derecho a promocionar esta pertenencia y podran incluir en cualquier medio de difusion el
distintivo que importa la adhesién al Cédigo.

Se ha previsto que su cumplimiento sera monitoreado en forma permanente tanto por la propia
entidad, a través de un Responsable de Cumplimiento, como por un ente independiente de las
entidades, el Consejo de Autorregulacion, que representara los intereses de la industria
bancaria en lo que hace a la aplicacién del Cédigo. Los incumplimientos reiterados al Cédigo
traeran aparejada la pérdida de la condicion de adherente de la entidad.

2. Seccion Primera: Parte General
Capitulo |
Introduccion

1.1. El Cdédigo de Practicas Bancarias (en delante, el “Codigo”) se aplicara a las entidades
financieras de la Republica Argentina que se hubieran adherido a éste (en adelante, las
“Entidades Adherentes”). El Cddigo tiene por finalidad establecer un marco de referencia para
la relacion entre el Cliente y las Entidades Adherentes, en la prestacion de servicios bancarios
propios de la banca de personas. A los efectos de este Codigo, el término “Cliente” se aplica a
la persona fisica, cualquiera fuera su actividad, que utilice los servicios de una Entidad
Adherente, sea que actle por si o en representacion de otra persona fisica.

1.2. La aplicacion de las disposiciones del Codigo se realizara teniendo en cuenta el
compromiso de las Entidades Adherentes de utilizarlo como instrumento destinado a mejorar la
transparencia en la informacion suministrada al Cliente y la calidad del servicio bancario.

1.3. El Cdédigo establece un estandar de buenas practicas bancarias de tipo general que
deberan seguir las Entidades Adherentes. Ello no obstara al permanente mejoramiento de los
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niveles de transparencia y calidad de los servicios que este Cadigo intenta promover entre sus
Entidades Adherentes, ni limita en modo alguno que tales entidades puedan individualmente
adoptar en el futuro un nivel de desarrollo superior a los compromisos establecidos en él.

1.4. La adhesion al presente Cadigo implica el compromiso de la Entidad Adherente de
adecuar su conducta a las reglas incluidas en él y cumplir fiel y lealmente las obligaciones que
aqui se contraen en beneficio del Cliente. Asimismo, el Cédigo intenta brindar una referencia
orientadora al Cliente, haciéndole saber como se espera que las Entidades Adherentes actien
en relacion con los productos y/o servicios contratados, tanto respecto del cumplimiento de sus
prestaciones como de los reclamos que se pudieran presentar.

1.5. La aplicacion de este Codigo procura ser un distintivo de calidad para las Entidades
Adherentes y los Clientes deben ser alentados para que verifiquen si su entidad financiera es
adherente al Cadigo, sea que se trate de un banco comercial, banco de inversién, banco
hipotecario, compania financiera, sociedad de ahorro y préstamo o caja de crédito.

1.6. Sin perjuicio que el espiritu del Codigo sera aplicado a la operatoria bancaria en general,
éste comprendera los siguientes productos y servicios:

1.6.1. Cuentas Corrientes;

1.6.2. Cajas de Ahorro;

1.6.3. Depdsitos a Plazo Fijo;

1.6.4. Créditos en cuotas, con o sin garantia;

1.6.5. Tarjeta de Crédito; y

1.6.6. Transferencias Electronicas de fondos.

1.7.La adhesion al presente Cédigo por parte de las entidades financieras implicara la
aceptacion y sujecion a las Reglas de Adhesion y Retiro previstas en el Reglamento de
Administraciéon que establezca el Consejo de Autorregulacion, conforme se define y establece
en el punto 6.2. de la presente Seccion del Codigo.

1.8.Las Entidades Adherentes arbitraran los medios para que su personal cumpla con lo
estipulado en el presente Codigo.

1.9.La verificacion respecto de qué entidades financieras observan las disposiciones del
Cddigo se podra realizar contactando al Consejo de Autorregulacion, conforme se define y
establece en el punto 6.2. del presente Cadigo.

1.10.Este Codigo entra en vigencia para la entidad financiera que se adhiera a éste a partir de
la fecha de su adhesioén.*

* Norma Transitoria: El Codigo ha sido aprobado por todas las Asociaciones de Entidades
Financieras segun acta suscripta el 26 de julio de 2005 y cobra vigencia a partir del dia 1 de
septiembre de 2005. A partir de esta fecha, cualquier entidad financiera podra enviar su
solicitud de adhesion al Consejo de Autorregulacion, teniendo por esta Unica vez un plazo de
90 dias corridos a contar desde esa fecha para su implementacién. Una vez vencido dicho
plazo, las entidades financieras que soliciten adherirse deberan contar con los recursos
técnicos administrativos necesarios para verificar el cumplimiento del Codigo, segun se
establezca en las Reglas de Adhesién y Retiro del Reglamento de Administracion.

1.11.Las Entidades Adherentes que por cualquier motivo revocaran su adhesion, comunicaran
el cambio a sus Clientes y retiraran cualquier mencion a su condicion de Entidad Adherente, de
cualquier medio utilizado para la venta y/o promocién de sus productos.

Capitulo I

Compromisos con los Clientes
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2.1. Los compromisos que las Entidades Adherentes a este Codigo asumen con los Clientes
son:

2.1.1. Actuar frente al Cliente de manera leal, diligente, justa y transparente en relacion con los
productos y servicios ofrecidos y/o contratados, en un todo de acuerdo con las disposiciones
legales y reglamentarias aplicables, asi como con los principios establecidos en este Codigo.

2.1.2. Informar al Cliente de manera veraz, objetiva, adecuada, completa y precisa acerca del
funcionamiento de los productos y servicios que la entidad financiera comercialice, para
facilitarle la eleccion del producto o servicio que, a entender del Cliente, se ajuste mas a sus
necesidades.

2.1.3. Responder y recibir diligentemente cualquier reclamo y/o queja que los Clientes realicen
a la Entidad Adherente mediante sistemas de recepcion de reclamos y quejas, y mecanismos
correctivos para su adecuada gestion.

2.1.4. Publicitar la existencia de este Codigo y promover su divulgacion en las comunicaciones
con sus Clientes proporcionando copias a quien lo requiera.

2.1.5. Utilizar en los contratos que celebre con sus Clientes clausulas redactadas en forma
clara y accesible, de manera que faciliten la ejecucion e interpretacion de los contratos y
armonicen adecuadamente los intereses de ambas partes.

2.1.6. Ejecutar los compromisos asumidos en los contratos con profesionalidad, buena fe,
diligencia, lealtad y probidad.

Capitulo lll

Transparencia en la Informacién

3.1. En las promociones de productos y servicios financieros que se efectien mediante
comunicaciones u ofertas dirigidas al publico en general, las Entidades Adherentes deberan
informar con precision y claridad el plazo de vigencia de la oferta, asi como también sus
modalidades, condiciones o limitaciones y cualquier otro dato que pueda resultar necesario
para una mejor comprensién por parte de los interesados.

3.2. Al momento de contratarse un nuevo producto o servicio, las Entidades Adherentes se
comprometeran a:

3.2.1. Proporcionar a los Clientes de manera transparente, informacion clara y suficiente, sobre
los productos o servicios que se ofrecen.

La informacion ofrecida debera contener las caracteristicas esenciales de cada producto o
servicio y todos los cargos (intereses, comisiones, gastos, etc.) que se aplicaran. En el caso de
los créditos en cuotas, también se debera informar el costo financiero total.

3.2.2. Informar las variantes o modalidades de los productos y/o servicios que se ofrezcan a los
Clientes, aclarando -segun corresponda- si integran un conjunto de productos y/o servicios y su
alcance.

3.2.3. Comunicar al Cliente el tipo de informacién y documentacion necesaria para poder
verificar su identidad, haciéndole saber que se trata de una exigencia de la normativa que
deben cumplir las Entidades Adherentes y que ello se hace en beneficio de la propia seguridad
del Cliente y de la Entidad Adherente con la que contrata.

3.2.4. Comunicar al Cliente cuales son los requisitos basicos que la Entidad Adherente
establece para acceder a un producto o servicio, incluyendo el plazo estimado de respuesta
cuando la aprobacién queda sujeta a la aceptacién de la Entidad Adherente.
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3.2.5. Comunicar al Cliente que se solicitara informacion, si correspondiera, a las Agencias de
Informacién Crediticia para evaluar su situacion crediticia ante la solicitud de un producto.

3.2.6. Informar a los Clientes los canales alternativos de atencién previstos para los productos y
servicios (Por ejemplo: Internet, teléfono, sucursales, etc.).

3.2.7. Informar al Cliente los casos en los cuales ciertas prestaciones del producto o servicio
originariamente contratados podrian ser disminuidas, restringidas, canceladas o no renovadas,
por parte de la Entidad Adherente, siempre que ello estuviese fundado en una disposicion legal
o estuviese contractualmente pactado.

Capitulo IV

Atencion al Cliente

4.1 Las Entidades Adherentes ofreceran lineas de atencién al Cliente para cualquier consulta
que éstos deseen efectuar.

4.2 El acceso a dichas alternativas de ayuda podra realizarse en forma personal, por escrito,
por via telefénica o por Internet, si este canal estuviera disponible.

4.3 Entre las funciones de las lineas de atencién al Cliente se encuentra la de evacuar
cualquier duda que ellos pudieran tener, incluyendo sin limitacion las cuestiones relativas a lo
previsto bajo el presente Cédigo.

Capitulo V

Reclamos de Clientes

5.1. Las Entidades Adherentes informaran sobre todos los canales de atencion y recepcion de
reclamos disponibles.

5.2. Las Entidades Adherentes atenderan los reclamos de Clientes diligentemente, conforme
las circunstancias del caso.

5.3. En el caso que un Cliente desee presentar un reclamo, lo podra realizar en forma personal,
telefénica o por correo. También se podra realizar a través del sitio de Internet o por correo
electrénico, si la Entidad Adherente hubiera habilitado dichos canales de atencion, para la
recepcion de reclamos.

5.4. Las Entidades Adherentes registraran los reclamos de los Clientes a fin de facilitar su
seguimiento, e informaran el codigo de identificacion de dicho reclamo.

5.5. Excepto que una norma legal estableciera un plazo diferente, dentro de los diez (10) dias
corridos de recibir un reclamo, las Entidades Adherentes deberan tener (i) la respuesta final al
reclamo efectuado; o (ii) de no poder darle una respuesta final al vencimiento de dicho plazo, le
comunicaran de manera fundada la extension del plazo antes mencionado, el cual no podra ser
mayor de veinte (20) dias corridos. En los casos que la respuesta sea negativa la Entidad
Adherente notificara al Cliente por la via mas adecuada. Los plazos antes mencionados no
obstaran a que la Entidad Adherente emita una respuesta final en el menor plazo posible,
teniendo en cuenta las posibilidades de comunicacion con el Cliente, el lugar de su domicilio y
distancia respecto de donde se radicé el reclamo.

5.6. Las Entidades Adherentes se comprometen a ejercer una supervision constante del estado
de los reclamos presentados a fin de asegurar una pronta respuesta.

Capitulo VI

Monitoreo
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6.1. Las Entidades Adherentes designaran un responsable de cumplimiento del Cédigo que
tendra la responsabilidad de supervisar el cumplimiento de sus preceptos (el “Responsable de
Cumplimiento”).

6.1.1. El Responsable de Cumplimiento tendra por objetivo supervisar que su entidad cumpla
con lo previsto en el presente Cédigo y debera reportar al 6rgano de administracion de la
Entidad Adherente.

6.1.2. La Entidad Adherente, a través de su Responsable de Cumplimiento, emitira anualmente
una declaracion de cumplimiento de las practicas bancarias establecidas en el presente Cédigo
(la “Declaracion de Cumplimiento”). Dicha declaracion sera publicada en los locales de la
Entidad Adherente y en Internet.

6.1.3. Las Entidades Adherentes publicitaran junto con las nédminas de sus autoridades el
nombre del Responsable de Cumplimiento y la forma de contactarlo.

6.2. El cumplimiento de las disposiciones del presente Codigo también sera supervisado en
forma externa por el Consejo de Autorregulacion (el “Consejo de Autorregulacion”).

6.2.1.El domicilio del Consejo de Autorregulacion sera indistintamente el de cualquiera de las
cuatro Asociaciones de Bancos (ABA - Asociacion de Bancos de la Argentina; ABAPPRA -
Asociacion de Bancos Publicos y Privados de la Republica Argentina; ABE - Asociacion de la
Banca Especializada y ADEBA - Asociacion de Bancos Privados de Capital Argentino), donde
seran recibidas todas las notificaciones que se realicen. Dichos domicilios seran publicados en
los locales de las Entidades Adherentes.

6.2.2.Al momento de su designacion, los integrantes del Consejo de Autorregulacion deberan
dictar el Reglamento de Administracién.

6.3.La Seccion Tercera del Codigo cubre con detalle todo lo relativo al cumplimiento de los
preceptos contenidos en él.

Capitulo VI

Tratamiento de la Informacion Relativa a los Clientes

7.1. En todo momento, aun cuando haya cesado la relacion con el Cliente, las Entidades
Adherentes trataran su informacion personal con la mayor prudencia y confidencialidad, en los
términos y con los alcances del secreto bancario establecido en la Ley de Entidades
Financieras y conforme con la Ley de Proteccion de los Datos Personales.

Ver Ley 21.526 de Entidades Financieras.

Ver Ley 25.326 de Proteccion de los Datos Personales.

7.2. La informacion confidencial sélo se dara a conocer a terceros si existe una obligacion legal
para la Entidad Adherente o si existiera una autorizacién o un pedido expreso y por escrito del
Cliente. A estos efectos, los proveedores de la Entidad Adherente que tengan intervencion en
SUS procesos, no se consideraran como terceros y estaran obligados a guardar reserva de las
informaciones de que tomen conocimiento, cual si fueran la propia Entidad Adherente.

7.3. Cuando el contacto con el Cliente sea via telefénica, las Entidades Adherentes
especificaran si la conversacion podria estar siendo grabada.

Capitulo VIII

Actualizacion del Cédigo

8.1. Se realizaran actualizaciones del Cédigo con una frecuencia no mayor a los tres (3) afios,
efectuandose la primera en un plazo no mayor de un (1) afio desde que el mismo sea puesto
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en vigencia. Seran propuestas por el Consejo de Autorregulacion y requeriran la aprobacion de
todas las asociaciones de entidades financieras.

8.2. A los efectos de realizar las actualizaciones correspondientes el Consejo de
Autorregulacion tendra en cuenta las sugerencias efectuadas por los Clientes, las Entidades
Adherentes, las asociaciones de entidades financieras y las organizaciones no
gubernamentales.

3. Seccién Segunda: Productos
Capitulo |

Consideraciones Generales

1. Solicitud y contratacion de un producto
1.1. Términos y condiciones del contrato

1.1.1. Al ser solicitado un producto, la Entidad Adherente informara a los interesados todos los
términos y condiciones relevantes, incluyendo:

1.1.1.1. Todos los costos del producto que se esta contratando;

1.1.1.2. Las pautas de variabilidad de la tasa en el caso de que sea variable; y

1.1.1.3. El plazo estimado de aceptacion o rechazo de la solicitud presentada.

1.1.2. En el caso de productos crediticios, aclarara que el cumplimiento de sus obligaciones
con la entidad podra ser informado, dentro de lo permitido por la normativa vigente, a
cualquiera de las centrales de riesgo, publicas o privadas, que trabajan con Entidades
Adherentes. Asimismo, la Entidad Adherente se compromete a informar a los Clientes -al
momento de la solicitud de un crédito- que tienen un derecho de acceso y conocimiento a la
informacion crediticia que sobre ellos existe en la Central de Deudores del Sistema Financiero,
explicandoles la forma de acceder. En caso de falsedad o error, el Cliente tiene el derecho de
solicitar a la entidad generadora de la informacion la supresion, rectificacion o actualizacion de
los datos erréneos.

1.1.3. Todos los términos y condiciones del contrato seran acordados por cualquier medio legal
vigente y estableceran sus derechos y responsabilidades en forma clara y precisa.

1.1.4. La Entidad Adherente se compromete a poner a disposicion del Cliente, al momento de
la contratacién o tan pronto como sea posible, una copia del contrato celebrado entre las
partes.

1.1.5. La Entidad Adherente al Cédigo se asegurara que los contratos de los productos
alcanzados por él, como asi también sus términos y condiciones, cumplan con toda la
normativa vigente que los afecte. Para los casos de contratos firmados con anterioridad, y en el
caso de que alguna de sus clausulas no cumpliera con la normativa vigente, la Entidad
Adherente se compromete a no prevalerse de dicha clausula.

1.2. Modificaciones al contrato

1.2.1. La Entidad Adherente se compromete a que, en los casos de contratos por tiempo
indeterminado y siempre que estuviera previamente convenida, cualquier modificacion del
contrato que sea necesaria durante su vigencia y aplicacion, sera comunicada con sesenta (60)
dias de anticipacién como minimo.

1.2.2. El Cliente que no aceptare la modificacion contractual tendra la opcién de rescindir el
contrato sin costo adicional alguno. Dicha facultad, podra ser ejercida dentro del plazo indicado
en el punto anterior.
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1.2.3. En el supuesto del punto anterior, las Entidades Adherentes haran sus mejores
esfuerzos para ofrecer productos alternativos a los Clientes.

1.3. Compromiso de satisfaccion

1.3.1. En caso que el Cliente no se encontrara satisfecho con la eleccién de su Cuenta
Corriente, Caja de Ahorro o Tarjeta de Crédito, podra rescindir el contrato dentro de los (30)
dias corridos de su apertura u otorgamiento sin ningun cargo adicional por parte de la Entidad
Adherente.

1.4. Garantia de los depoésitos

1.4.1. Al momento de contratar una Cuenta Corriente, Caja de Ahorro o Plazo Fijo, la Entidad
Adherente se compromete a informar al Cliente, el alcance de la cobertura brindada por el
sistema de garantia de los depdsitos.

2. Funcionamiento de los productos
2.1. Intereses, comisiones y cargos

2.1.1. La Entidad Adherente no aplicara intereses, comisiones ni cargos que no hayan sido
previamente convenidos con el Cliente y siempre que correspondan a servicios realmente
prestados o contratados.

2.1.2. Tampoco promocionaran los costos de los productos de forma tal que la informacion
suministrada resulte engafiosa o parcial para los Clientes.

2.1.3. En el caso de que la tasa de interés pactada sea variable, la Entidad Adherente se

compromete a:

» Basar la variacion de la tasa en indices objetivos, publicos y conocidos.

» Informar los cambios a sus Clientes, con claridad y en los medios habitualmente usados
por el Cliente; y

* explicitar, en el proceso de venta y en la solicitud, las pautas de variacién de la tasa. Asi
como también los topes minimos y maximos de variacion, si existieran.

2.1.4. Todos los intereses, comisiones y/o gastos, se detallaran claramente en el extracto de
cuenta o liquidacién que se practique.

2.1.5. Si la Entidad Adherente autoriza o permite al Cliente el sobrepaso de limites o plazos
originalmente fijados o acordados, previamente debera haberle comunicado los costos
adicionales que tal situacion puede generar.

2.1.6. La Entidad Adherente se compromete a no iniciar ninguna accion judicial sin haber
efectuado una intimacion previa.

2.2. Informacion al cliente

2.2.1. La Entidad Adherente se compromete a informar al o a los titulares del producto, las
reglas aplicables a las transacciones de dinero en efectivo.

2.2.2. La Entidad Adherente se compromete a brindar al Cliente una completa y oportuna
informacion sobre los movimientos y el saldo de su producto.

2.2.3. La Entidad Adherente se compromete a incluir en el extracto de cuenta y toda otra
comunicacion escrita al Cliente, leyendas claras que le permitan comprender los conceptos que
lo componen.

2.2.4. Al momento de contratar el producto, el Cliente sera informado de la periodicidad con
que recibira los extractos o liquidaciones concernientes a dicho producto.
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2.2.5. En el caso de los extractos o liquidaciones que contengan vencimiento, la Entidad
Adherente se compromete a enviarlos al domicilio solicitado por el Cliente, con la suficiente
antelacion para que sean recibidos antes de la fecha de su vencimiento.

2.2.6. La Entidad Adherente se compromete a ofrecer a los Clientes un servicio de atencion
remota (telefénica y/o por Internet, si estuviera habilitado), donde podran consultar los datos,
las condiciones y los vencimientos de sus productos.

2.3. Uso seguro de las tarjetas magnéticas

2.3.1. La Entidad Adherente se compromete a instrumentar las medidas de seguridad
tendientes a garantizar el secreto del PIN (nimero de identificacion personal) que habilita el
uso de la tarjeta de débito y crédito.

2.3.2. La Entidad Adherente se compromete a entregar a sus Clientes el correspondiente PIN
de forma tal de resguardar la seguridad de éstos.

2.3.3. La Entidad Adherente informara a sus Clientes respecto de los sistemas existentes para
permitirles elegir o cambiar su PIN.

2.3.4. A los efectos de asegurar el correcto empleo de cajeros automaticos, la Entidad
Adherente proporcionara a sus Clientes toda la informacion que estime necesaria acerca de su
uso y se compromete a entregar a los Clientes, juntamente con la tarjeta magnética un folleto
conteniendo las recomendaciones para su correcto uso, haciendo hincapié en el resguardo del
plastico y la no divulgacion del PIN.

2.3.5. La Entidad Adherente se compromete a informar a sus Clientes en detalle todos los
cargos aplicables por el uso de los cajeros automaticos, aclarando las diferencias que existen
en el uso de los propios cajeros de la entidad y los de otras entidades. Asimismo, en el extracto
de la cuenta, la Entidad Adherente hara constar los cargos por el uso de los cajeros
automaticos.

2.4. Servicio de débito automatico

2.4.1. La Entidad Adherente informara al Cliente cémo funciona el servicio de débitos
automaticos y como éste puede cancelar cualquiera de ellos cuando ya no los necesite.

2.4.2. La Entidad Adherente no debitara de la cuenta si el Cliente solicitara, con un dia habil de
anticipacion, la suspensién del débito automatico correspondiente a servicios de terceros, a su
exclusiva responsabilidad.

2.4.3. La Entidad Adherente revertira dentro de las siguientes setenta y dos (72) horas habiles
cualquier débito automatico o directo efectuado en la cuenta en concepto de cobranzas a favor
de terceros, si asi se lo instruyera el Cliente dentro de los treinta (30) dias de efectuado el
débito, bajo exclusiva responsabilidad del Cliente, salvo en los casos en los que se oponga la
Empresa Originante del débito y el importe de la reversién solicitada supere los $ 750.

2.5. Seguros

2.5.1. La Entidad Adherente informara a los Clientes los cargos, gastos y demas caracteristicas
que deberan soportar por los Seguros que se contraten. La Entidad Adherente ofrecera al
Cliente la opcidn de elegir al menos entre dos (2) compafiias de seguro.

3. Proteccién del producto

3.1. Al momento de la contratacién, la Entidad Adherente se compromete a informar a sus
Clientes los recaudos a tomar para una mejor proteccion de los productos que esta
adquiriendo.
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3.2. En el caso de productos con co-titularidad u orden a nombre de mas de una persona, la
Entidad Adherente se compromete a controlar adecuadamente el uso de la firma conforme con
la modalidad contratada por el Cliente.

3.3. Tras la comunicacioén del Cliente informando el extravio, hurto o robo de cualquier
instrumento de acceso a su producto, la Entidad Adherente tomara de inmediato las medidas
pertinentes para evitar consecuencias perjudiciales. A su vez, le informara sobre los tramites y
presentaciones que debera efectuar con motivo del extravio, hurto o robo.

3.4. En los casos en que el producto cuente con alguna cobertura o seguro para extravios,
hurto o robo, la Entidad Adherente se compromete a brindar la informacion correspondiente al
Cliente sobre su funcionamiento.

4. Cancelacion del servicio

4.1. En los casos en que la Entidad Adherente decida cancelar el servicio y resolver el contrato
conforme con lo previsto contractualmente o permitido por una disposicion legal, no lo hara sin
comunicarlo previamente al Cliente, con una anticipacion no inferior a los diez (10) dias, salvo
que se hubiera convenido o legalmente correspondiera un plazo diferente.

4.2. En los casos en que la Entidad Adherente no pueda continuar la operatoria de un producto,
realizara sus mejores esfuerzos para ofrecer a los Clientes, alternativas sucedaneas.

5. Incumplimiento del pago

5.1. La Entidad Adherente se compromete a informar en forma diligente a los clientes cuando
las deudas a su cargo por créditos otorgados no sean canceladas y a analizar los casos de
incumplimientos de pago con buena predisposicion, buscando alternativas de solucién a la
situacién planteada.

Capitulo I

Consideraciones Especiales

1. Cuenta Corriente y Cheque
1.1. Servicio de cheques

1.1.1. La Entidad Adherente prestara el servicio de cheque asumiendo la responsabilidad que
le corresponda por cualquier pago indebido.

1.1.2. El Cliente sera informado, cuando asi lo requiera, sobre el ciclo de clearing
correspondiente a los valores que deposita o presenta al cobro, incluyendo el dia en que los
fondos estaran disponibles en la cuenta, para ser retirados u operar sobre ellos.

1.1.3. La Entidad Adherente se compromete a informar al cuentacorrentista los rechazos de
cheques, sus causas, las consecuencias legales que ello origina, los cargos y comisiones que
se aplicaran, los débitos por multas legales que se deben aplicar y su inclusion en la Central de
Cheques Rechazados del BCRA.

1.1.4. Cuando la Entidad Adherente compruebe, en forma fehaciente e indubitable que por un
error involuntario de su parte se ha originado una inhabilitaciéon errénea o una indebida
inclusion en la Central de Cheques Rechazados del BCRA, se compromete a remediar dicho
error en el menor tiempo posible.

1.2. Servicio de sobregiro

1.2.1. La Entidad Adherente se compromete a informar al cliente los cambios en el limite de
sobregiro autorizado. En el caso de una reduccién, se lo comunicara con la debida anticipacién
teniendo en cuenta la fecha de vencimiento del acuerdo.
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1.3. Débitos

1.3.1. La Entidad Adherente no debitara en la cuenta corriente bancaria operaciones que no se
correspondan con las que tenga en curso el Cliente y no hayan sido previamente autorizadas
por éste, pactadas contractualmente o impuestas por ley.

1.4. Inactividad de la cuenta corriente

1.4.1. En los casos de cuentas corrientes que se mantengan inactivas por mas de seis (6)
meses, registrando sélo débitos por intereses y comisiones, la Entidad Adherente comunicara
tal situacion al Cliente.

2. Caja de Ahorros
2.1. Deposito de efectivo y cheques

2.1.1. La Entidad Adherente se compromete a informar a sus titulares, las restricciones de
caracter temporario o permanente para el depdsito de cheques en la caja de ahorros.

2.2. Cierre de la Caja de Ahorros

2.2.1. En los casos que la Entidad Adherente decida cerrar la caja de ahorros y resolver el
contrato, lo hara previa comunicacion al Cliente, al menos con una anticipacion de treinta (30)
dias, salvo plazo mayor pactado en el contrato. Transcurrido dicho periodo la Entidad
Adherente podra traspasar los saldos de la cuenta, si los hubiera, a una cuenta de saldos
inmovilizados, informando al Cliente las comisiones que se cobraran por tal motivo.

2.2.2. En los casos en que la cuenta muestre inactividad por un periodo mayor a 6 meses, la
Entidad Adherente podra proceder a su cierre, cumpliendo el procedimiento estipulado en el
punto anterior.

2.2.3. En los casos en que la cuenta muestre saldo cero (0) por un periodo mayor a 6 meses, la
Entidad Adherente podra proceder a su cierre, notificandolo a través de un medio publico de
caracter general.

3. Depositos a Plazo Fijo
3.1. Constitucion del Plazo Fijo

3.1.1. La Entidad Adherente explicitara en forma bien clara si el contrato de plazo fijo es
transferible por endoso o no. En el caso que sea posible la cancelacién anticipada se le
comunicara al Cliente oportunamente.

3.1.2. En el caso que el Cliente y la Entidad Adherente acuerden la constitucion de un Plazo
Fijo con cheques u otros instrumentos financieros tales como certificados de depdsitos en otras
entidades, la Entidad Adherente informara al cliente los plazos de efectiva acreditacién y por
ende, imposicion de los fondos y el inicio del devengamiento de intereses.

3.2. Renovacion automatica

3.2.1. La Entidad Adherente informara, a pedido del Cliente, cobmo funciona el servicio de
renovacion automatica y como éste puede cancelarlo cuando lo requiera.

3.3. Plazo Fijo Vencido

3.3.1. En caso que el Cliente no se presente al cobro al vencimiento de la operacién, dentro de
los treinta (30) dias posteriores al mismo, la Entidad Adherente le comunicara al domicilio
registrado tal situacién, mencionando la puesta a disposicion de los fondos. De aplicarse
cargos por la inmovilizacion de los fondos, tal hecho debera ser notificado en la mencionada
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comunicacion, efectuandose el correspondiente débito desde los treinta (30) dias de su
emision.

4. Créditos en Cuotas
4.1. Obtencién de un crédito en cuotas

4.1.1. La Entidad Adherente informara con precision los requisitos, pasos y condiciones que
demandara la obtencion de un crédito.

4.1.2. En caso de requerir la apertura de una cuenta para el débito de las cuotas, la Entidad
Adherente explicitara los costos asociados a dicha operatoria, si los hubiera y hara saber que
se trata de una cuenta operativa, a todos los efectos.

4.1.3. La Entidad Adherente respondera todas las solicitudes, informando al cliente la decision
tomada respecto de ella en un plazo razonable.

4.1.4. La entidad, a pedido del cliente, debera reintegrar la documentacién presentada al
solicitar el crédito.

4.2. Sistemas de amortizacion

4.2.1. La Entidad Adherente informara al cliente sobre los distintos sistemas de amortizacion
del capital disponibles, explicando en lenguaje sencillo las diferencias entre ellos para facilitar
su eleccion por parte del cliente.

4.3. Cancelacion del crédito

4.3.1. En los casos en que la Entidad Adherente permita la pre-cancelacion parcial y total de
los créditos explicitara claramente en los términos y condiciones de la solicitud, los costos y los
requisitos minimos que se aplicaran en el momento que se produzca.

4.3.2. La Entidad Adherente aplicara siempre las pre-cancelaciones a reducir el saldo de deuda
al momento de recibir el pago. Por lo tanto, en el caso de las pre-cancelaciones parciales,
recalculara el crédito, de acuerdo con lo pactado, reduciendo el importe de las cuotas restantes
o la cantidad de cuotas remanentes.

4.3.3. Una vez producido el pago de todas las sumas adeudadas por el Cliente deudor del
crédito, la Entidad Adherente emitira, a requerimiento del Cliente, el correspondiente certificado
de liquidacion final y realizara los tramites que le correspondan a la entidad para efectuar la
liberacion de las garantias otorgadas. Se procedera a la devolucion del pagaré, la cancelacion
de la hipoteca ante escribano publico o a la devolucién de la prenda para su gestion por parte
del Cliente, segun se trate de un préstamo personal, un préstamo con garantia hipotecaria o un
préstamo con garantia prendaria, respectivamente.

5. Tarjeta de Crédito
5.1. Activacion de la cuenta

5.1.1. La Entidad Adherente se compromete a poner en ejecucion el contrato sélo después de
contar con la firma del Cliente en el instrumento donde fue plasmado y que las tarjetas hayan
sido recibidas por él y de conformidad.

5.1.2. La Entidad Adherente se compromete a adoptar las medidas de seguridad adecuadas
para el envio de las tarjetas plasticas al Cliente.

5.1.3. Si la tarjeta de crédito hubiese sido vendida con bonificacion de alguna de sus
comisiones, el Cliente sera notificado, con sesenta (60) dias de anticipacion, de cualquier
cambio de la mencionada situacién. Al momento de la contratacion, la Entidad Adherente
informara al Cliente las bonificaciones de caracter temporario y su alcance.
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5.2. Servicio de compra y financiacion

5.2.1. Cualquier cambio sustancial que pudiera ocurrir en la prestacion ofrecida, conocida y
recibida por el Cliente, debera ser comunicado por la Entidad Adherente con anticipacion y, si
correspondiera y fuera posible, le brindara alternativas.

5.2.2. La Entidad Adherente comunicara al Cliente, adecuadamente, los distintos limites de
compra al contado, compra en cuotas, financiacion, intereses vigentes, etc. y la forma en que
ellos operan, al momento de suscribir el contrato.

5.2.3. La Entidad Adherente se compromete a resolver las impugnaciones al resumen que
presente el Cliente, en el menor plazo posible y dentro de los plazos que estipule la Ley.

5.2.4. Si la Entidad Adherente recibe de su Cliente una denuncia por un “cargo o consumo
desconocido”, debera, en general, acreditar en la cuenta, el importe del mencionado cargo
mientras dure la investigacién y se determine su origen. Sélo en los casos en los que la entidad
verifique que se trata de un Cliente con escasa antigliedad, comportamiento crediticio irregular
0 que acumula reiteradas denuncias de este tipo, podra demorar la acreditacién del importe
hasta una vez finalizada la investigacion.

5.2.5. La Entidad Adherente se compromete a mantener la operatoria normal con el Cliente que
haya observado el resumen mientras el Cliente efectie el pago minimo pactado por los rubros
no cuestionados de la liquidacion.

5.3. Servicio de débito del resumen en cuenta

5.3.1. Si la Entidad Adherente brinda a su Cliente la posibilidad de debitar de una cuenta
corriente o de caja de ahorros, en forma automatica, el saldo del resumen de cuenta de la
tarjeta, el mencionado servicio debera:

a. Permitir al Cliente elegir el débito del pago minimo o el total;

b. Permitir al Cliente cambiar su eleccion las veces que desee;

c. Efectuar el débito automatico el dia del vencimiento del resumen.

6. Transferencias bancarias
6.1. Condiciones generales

6.1.1. Las Entidades Adherentes pondran a disposicion de sus Clientes, informacion clara 'y
precisa sobre como proceder para efectuar una transferencia electrénica en sus distintas
modalidades: entre cuentas del mismo titular en la misma entidad, entre cuentas de distintos
titulares en la misma entidad y entre cuentas de distintas entidades, sea del mismo o de
diferentes titulares.

6.1.2. En cada caso informaran los datos necesarios para efectuar una transferencia, los costos
de cada una, los lugares o canales por donde se puede ordenar una transferencia, los montos
maximos por operacién, por dia o por mes si los hubiera y los plazos de acreditacion y débito.

4. Seccion Tercera: Administracion y Monitoreo
Capitulo |

Implementacién y Control Interno

1. De la Entidad Adherente

1.1. Responsable de Cumplimiento
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1.1.1. Las Entidades Adherentes implementaran y pondran en ejecucion las practicas
establecidas en el presente Cddigo. Para ello designaran un Responsable de Cumplimiento
que reportara directamente al 6rgano de administracién de la Entidad Adherente, y tendra las
siguientes funciones:

»  Supervisar que su entidad cumpla con lo previsto en el presente Cédigo.

* Reportar al 6rgano de administracién de la Entidad Adherente los resultados de los
controles establecidos que permitan realizar un detallado seguimiento del nivel de
cumplimiento del Codigo.

» Solicitar a las areas que corresponda, cuando sean detectadas deficiencias en el
cumplimiento de alguna practica, la implementacion de los Planes de Accion Correctiva y/o
de los Planes de Adecuacién correspondientes.

»  Supervisar la implementacion de los Planes de Accion Correctiva y de los Planes de
Adecuacion.

*  Emitir anualmente la Declaracién de Cumplimiento de su entidad.

1.1.2. La entidad financiera comunicara al Consejo de Autorregulacion el nombre del
Responsable de Cumplimiento.

1.2. Reporte de cumplimiento

1.2.1. Anualmente, cada entidad financiera emitira, a través de su Responsable de
Cumplimiento, la Declaracién de Cumplimiento de las practicas bancarias establecidas en el
presente Codigo. Ella sera remitida en copia firmada al Consejo de Autorregulacion, quién
dejara constancia de su recepcion en la pagina de Internet del Cédigo de Practicas Bancarias.

1.3. Planes de Accidén Correctiva

1.3.1. La Entidad Adherente se compromete a encarar planes de accion correctiva (en adelante
“Planes de Accion Correctiva”) cuando internamente sean detectadas deficiencias en la
implementacién de las Practicas.

1.3.2. Los Planes de Accién Correctiva deberan aprobarse por el Responsable de
Cumplimiento y deberan contener la descripcion de la practica, o practicas bancarias que no se
estan ejecutando conforme con lo establecido por este Codigo y la fecha estimada de
implementacion para la cual se compromete a tener subsanadas las deficiencias detectadas.

1.3.3. Los Planes de Accion Correctiva seran comunicados al 6rgano de administracion de la
Entidad Adherente, dentro de los treinta (30) dias siguientes al momento en que la Entidad
Adherente haya finalizado el proceso interno de desarrollo y aprobacion por parte del
Responsable de Cumplimiento.

Capitulo I

Administracion y Monitoreo

1. Consejo de Autorregulacion
1.1. Integracion

1.1.1. El cumplimiento de las disposiciones del presente Cédigo sera supervisado en forma
externa por el Consejo de Autorregulacion integrado por personas con experiencia suficiente en
la materia.

1.1.2. Los integrantes del Consejo de Autorregulacion seran designados por las asociaciones
de entidades financieras, a razén de uno por cada asociacion y conforme con lo previsto en el
Reglamento de Administracion. El nimero minimo de integrantes del Consejo de
Autorregulacion no podra ser inferior a cuatro (4) integrantes.
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1.1.3. Los integrantes no deberan estar en relacién de dependencia con ninguna de las
Entidades Adherentes.

1.2. Responsabilidad y funciones

1.2.1. Seran las principales responsabilidades y funciones del Consejo de Autorregulacion las
siguientes:

* Ser el intérprete y promotor del Cédigo;

* Llevar el registro de las adhesiones, bajas y cancelaciones al Cédigo;

» Tomar medidas disciplinarias cuando haya incumplimientos y solicitar la implementacién de
los respectivos Planes de Adecuacion que considere apropiados;

* Proponer modificaciones al Cédigo; y

* Asesorar a las asociaciones de entidades financieras y a sus miembros sobre las practicas
bancarias incluidas en el Codigo.

1.3. Mecanismos de control

1.3.1. A los efectos de tomar conocimiento acerca del grado de cumplimiento por parte de las
Entidades Adherentes y actuar en consecuencia, el Consejo de Autorregulacion se nutrira de la
siguiente informacion:

« Las Declaraciones de Cumplimiento emitidas por las Entidades Adherentes;

* Notificaciones “ad hoc” de las Entidades Adherentes;

* Informacién enviada por los organismos reguladores competentes;

* Informacién enviada por organizaciones no gubernamentales (ONG); y

 Denuncias de violacion del Codigo realizadas por Clientes de las Entidades Adherentes.

1.3.2. El Consejo de Autorregulacion desarrollara y administrara un sitio de Internet dedicado a
recibir denuncias de violacion del Cédigo de parte de los Clientes de las Entidades Adherentes.
El propésito de este canal de comunicacion no sera la resolucion del reclamo sino su utilizacién
para que el Consejo de Autorregulacion ejerza efectivamente la supervision del cumplimiento
del Cédigo. Para que una denuncia de violacion del Cédigo sea efectivamente considerada por
el Consejo de Autorregulacion, el Cliente afectado debera haber efectuado previamente el
reclamo a la Entidad Adherente involucrada y ésta no haber subsanado la mencionada
violacion en los plazos estipulados para la resolucion de reclamos.

1.3.3. Las denuncias ante el Consejo de Autorregulacion, sélo podran ser realizadas dentro del
afio siguiente a la fecha del reclamo en la entidad correspondiente.

1.4. Facultades de Monitoreo

1.4.1. El Consejo de Autorregulacion podra solicitar informacion y/o efectuar los controles que
considere adecuados para la supervisién de las Entidades Adherentes, ya sea para comprobar
el grado general de cumplimiento del Cédigo, o para casos especificos originados en algun
informe o denuncia referidas a alguna practica bancaria en particular.

1.5. Incumplimientos

1.5.1. Constituye un incumplimiento cualquier conducta que infrinja una obligacion regulada por
el Cadigo.

1.5.2. No constituyen incumplimientos y por ende no seran materia de tratamiento por el
Consejo de Autorregulacion:

1.5.2.1. Las cuestiones que se hallen en tramite en sede judicial, arbitral u otro ambito
administrativo.

1.5.2.2. Los reclamos que no pertenezcan ni provengan de la operatividad bancaria en relaciéon
con los clientes, tales como proveedores, empleados, directivos y accionistas.
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1.5.2.3. Los reclamos que persigan indemnizaciones por lucro cesante, dafio moral o
generadas por responsabilidad extracontractual.

1.5.2.4. Las cuestiones relacionadas con el otorgamiento de un crédito de cualquier naturaleza
y cualquier otra operacion que constituya una contratacion bancaria, sujeta a la
discrecionalidad que los bancos tienen para convenir con sus clientes.

1.6. Régimen de sanciones

1.6.1. El Consejo de Autorregulacion administrara las sanciones disciplinarias ajustandose a lo
establecido en el “Reglamento de Administracion”, al cual se adhieren las Entidades
Adherentes en el mismo acto de adhesién a este Codigo.

1.6.2. El Consejo de Autorregulacion tomara conocimiento de los incumplimientos por los
medios establecidos anteriormente en este Capitulo y solicitara a la Entidad Adherente
involucrada, el descargo correspondiente. A partir de ello, si correspondiera, y conforme a lo
establecido en el Reglamento de Administracion, sancionara a la Entidad Adherente, emitiendo
desde una recomendacion o la solicitud de implementacion de planes de adecuacion (en
adelante, los “Planes de Adecuacion”) a la normativa del Codigo, y hasta la cancelacion de la
adhesion para casos graves y reincidentes.

1.7. Notificaciones

1.7.1. El Consejo de Autorregulacion, una vez finalizado el procedimiento, notificara la
resolucién adoptada al denunciante, a la entidad adherente y a la asociacion o asociaciones de
las que la entidad adherente sea miembro.

1.7.2. Las decisiones del Consejo de Autorregulacion no pueden ser apeladas en tanto, por sus
propias caracteristicas, no se halla prevista una instancia superior.

1.8. De forma
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