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1. Prefacio

El presente Codigo de Buenas Practicas (en adelante, el “Cdédigo”) ha sido
elaborado con el fin de seguir promoviendo las mejores practicas en Banco Ital
Uruguay S.A. (en adelante “Institucion”) y en cumplimiento de lo establecido por
el Titulo I, Capitulo Il del libro IV de la Recopilacion de Normas de Regulacion y
Control del Sistema Financiero (en adelante “RNRCSF”). Se enmarca dentro de
los lineamientos del Codigo de Etica Corporativo adoptado por nuestra
Institucion, siendo a su vez un complemento del mismo.

La implantacion del presente Cédigo, habra de contribuir con la transparencia de
la informacién en la prestacion de servicios financieros

El Cddigo reconoce que las relaciones que nacen con la celebracion de
contratos y operaciones bancarias conllevan un contenido ético que excede los
compromisos formales.

Entendemos 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.

2. Introduccioén

La aplicacion de las disposiciones del Codigo se realizara teniendo en cuenta el
compromiso de nuestra Institucién de mejorar la transparencia y veracidad en la
informacion suministrada al Cliente asi como la calidad del servicio financiero
provisto.

El Cdodigo establece un estandar de buenas practicas bancarias y refleja el
compromiso de la Institucion en la mejora permanente de la transparencia y
calidad de los servicios que brinda nuestra Institucion.

El presente Codigo implica el compromiso de adecuar nuestra conducta a las
reglas incluidas en él y cumplir fiel y lealmente las obligaciones que aqui se
contraen respetando los derechos del Cliente. Asimismo, el Cédigo intenta
brindar una referencia orientadora al Cliente, haciéndole saber como se espera
gue nuestra Institucion actue en relacion con los productos y/o servicios
contratados, tanto respecto del cumplimiento de sus prestaciones como de los
reclamos que se pudieran presentar.
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3. Ambito de Aplicaciéon

El Codigo se aplicard a Banco Itad Uruguay S.A. y todas sus sucursales y tiene
por finalidad establecer un marco de referencia para la relacién entre el Cliente y
la Institucidn, en la prestacion de servicios financieros.

En el mismo se estipulan los principios y valores generales que rigen las
actuaciones y estandares de comportamiento ético que se espera de todos los
funcionarios de nuestra Institucion en sus relaciones con los Clientes.

4. Compromisos con los Clientes

En su relacionamiento con los Clientes nuestra Institucion se compromete a:

a)

b)

c)

Cefiirse a las buenas practicas bancarias que son razonablemente
exigibles para la conduccién responsable y diligente de los negocios.

Velar por los intereses de los Clientes y tratarlos justamente, actuando
con integridad.

Brindar a los Clientes toda la informacion necesaria de los productos y
servicios que ofrecemos, de manera clara, suficiente, veraz y oportuna,
evitando la omisiébn de datos esenciales que sean susceptibles de
inducirlos al error.

d) Actuar con profesionalismo, cuidado y diligencia con sus clientes, de

e)

f)

9)

h)

acuerdo con los usos y costumbres del negocio.

Informar sobre los principales riesgos en que se incurre en el uso de los
productos o servicios contratados, mediante una forma de comunicacion
efectiva y complementaria al contrato.

Proveer mecanismos agiles para la resolucion de posibles diferencias con
los Clientes.

Publicitar la existencia del presente Codigo y promover su divulgacion en
las comunicaciones con los Clientes proporcionando copias a quien lo
requiera.

Utilizar en los contratos que celebremos con los 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.
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i) Ejecutar los compromisos asumidos en los contratos con profesionalidad,
buena fe, diligencia, lealtad y probidad.

J) Garantizar a los clientes con discapacidad la prestacion de los servicios
gue brindan y la posibilidad de ejercicio de sus derechos de acuerdo con
el marco legal y reglamentario

k) Cumplir con los principios de centralidad en el cliente:

1) conocemos y entendemos a nuestro cliente

2) priorizamos a los clientes en la toma de decisiones

3) el problema del cliente es mi problema

4) encantar al cliente es una responsabilidad de todos

5) innovamos, co -creamos con nuestros clientes y aprendemos
rapido con nuestros errores y aciertos

6) comunicamos de manera clara, simple y transparente

7) reconocemos y recompensamos por la satisfaccion de los clientes.

[) Garantizar a los clientes el cumplimiento de los principios de las guias de
buenas practicas de atencién al consumidor de servicios financieros del
BCU a las cuales el Banco Adhirié en Junio del 2023. Dichos principios
abarcan:

1) Trato justo, equitativo y responsable con los clientes
2) Proteccion de la informacion de los clientes

3) Transparencia y divulgacion

4) Proceso de atencion de consultas, quejas y reclamos
5) Educacion Financiera.

5. Transparencia de la Informacién

En las promociones de productos y servicios financieros que se efectlen
mediante comunicaciones dirigidas al publico en general, informaremos con
precision y claridad el plazo de vigencia de la oferta, asi como también sus
modalidades, condiciones o limitaciones y cualquier otra informacién que pueda
resultar necesaria para una mejor comprension por parte de los interesados.

Asimismo, al momento de contratar un nuevo producto o servicio, nuestra
Institucién se compromete a:

a) Proporcionar a los Clientes de manera transparente, informacion clara y
suficiente sobre los productos o servicios que se ofrecen. La informacion
incluira las caracteristicas esenciales de cada producto o servicio y todos
los cargos (intereses, comisiones, gastos, etc.) que se aplicaran.
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b)

c)

d)

f)

9)

h)

Informar a los Clientes los cargos, gastos y demas caracteristicas de los
seguros que se contraten asociados a los productos ofrecidos.

Informar al momento de la contratacion a los Clientes los recaudos a
tomar para una mejor proteccion de los productos que esta adquiriendo.

Comunicar a los Cliente cuales son los requisitos que la Institucion
establece para acceder a un producto o servicio.

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

Informar a los 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 Institucién,
siempre que ello estuviese fundado en normativa vigente o estuviese
contractualmente pactado.

Mantener en el area de atencion al publico de su casa central y
dependencias, un cartel o pantalla con caracteres claramente visibles, o
impresos, donde consten los elementos principales de los productos y
servicios que se ofrecen (depodsitos a la vista y a plazo, préstamos al
consumo e hipotecarios y tarjetas de crédito)

Exhibir en la casa central y en las sucursales carteles o pantallas, en
caracteres visibles, que contengan en forma continua las cotizaciones de
las monedas extranjeras que son objeto habitual de negociacion, con
indicacion del tipo de cambio comprador y vendedor.

Brindar a cada cliente en forma previa a la contrataciébn de cualquier
producto o servicio, un impreso con informacion sobre todos los intereses,
cargos, gastos, comisiones, tarifas, seguros, multas, tributos u otros
importes necesarios para la contratacion y mantenimiento del producto o
servicio respectivo, indicando concepto, monto, periodicidad de cobro y el
caracter obligatorio u optativo de los mismos. Asimismo, sefalara
aquellos importes que el Cliente debera abonar a terceros distintos de la
Institucion, directamente relacionados con la contratacién del producto o
servicio respectivo. Esta informacion serd actualizada, suficientemente
detallada y clara, de forma que el Cliente pueda conocer el costo total de
las operaciones, y comparar entre las distintas alternativas ofrecidas en el
mercado.

En caso que el valor de cualquiera de los importes informados pueda
variar, se sefialara claramente tal eventualidad y la forma de comunicar
dichas variaciones, pudiendo hacerse referencia a las clausulas de los
contratos que lo regulan.
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Dicha informacion actualizada también constara en nuestro sitio en
Internet junto a la informacion sobre los respectivos productos o servicios
ofrecidos.

J) Mantener a disposicion de los posibles Clientes, en el area de atencion al
publico de nuestra casa central y sucursales las condiciones generales de
contratacion y formularios que se utilicen para la contratacion de los
productos o servicios que se ofrezcan en dicho local. A pedido de los
posibles Clientes, se les entregara, sin costo ni obligacion de contratar,
una version impresa de los contratos de adhesion.

Todos los contratos de adhesion y las condiciones generales de
contratacidon que nuestra Institucion utilice, estaran a disposicion del
publico, para permitir su lectura previa, en nuestro sitio en Internet, junto a
la informacién sobre los respectivos productos o servicios ofrecidos.

6. Atencion al Cliente y Recepcidon de Reclamos

Nuestra Institucion ofrece canales de atencién a los Clientes para cualquier
consulta que éstos deseen efectuar, asi como para la recepcion de reclamos.
Estos canales incluyen al menos: la atencion personal en nuestra casa central y
sucursales, atencion telefonica, a través del sitio de Internet u otro medio idéneo.
Los canales disponibles son informados a los Clientes a través del sitio en
Internet o personalmente, asi como también se les informara el procedimiento
vigente para la atencion de reclamos.

Nuestra Institucion atendera los reclamos de los Clientes diligentemente,
conforme las circunstancias del caso. En caso de no poder dar respuesta a la
consulta o reclamo en forma inmediata se brindard& a los Clientes los
mecanismos necesarios para la presentacion de un reclamo formal.

Los reclamos que no sean resueltos en forma inmediata seran registrados a fin
de facilitar su seguimiento. En dichos casos se informara al cliente el plazo
estimado de respuesta, el que no serd mayor a quince dias corridos desde la
fecha de presentado el reclamo, en caso de que el plazo deba ser prorrogado se
informara el motivo de la prorroga y la nueva fecha estimada de respuesta. Se
informara al cliente que en caso de inconformidad con la respuesta brindada
podra presentar el reclamo ante el Banco Central del Uruguay.
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7. Consideraciones Generales para Productos

7.1. Informacidén a brindar a los clientes antes y durante la
relaciéon contractual.

| - Cartilla: Antes de suscribir un contrato para tarjeta de crédito, se entregara al
Cliente una cartilla con la informacion relevante que derivard de la relacion
contractual.

Il - Contrato: Los productos y servicios estaran regidos por contratos. Nuestra
Institucién se asegurara que los contratos de los productos cumplan con toda la
normativa vigente que los afecte.

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

Il - Modificaciones al contrato: Las modificaciones a los contratos se
realizaran de acuerdo a lo establecido por el marco regulatorio y en los contratos
suscritos con los clientes. Dichas modificaciones seran informadas al cliente
solicitando, cuando corresponda, su consentimiento expreso. Los clientes
dispondran de un proceso para plantear sus objeciones.

Sin perjuicio de lo anterior, la Institucién podra reducir el limite de crédito de las
tarjetas de crédito sin necesidad de aviso previo en caso que existan elementos
objetivos que determinen un deterioro sustancial en la calidad crediticia del
cliente, el cual podrd derivarse de situaciones particulares del deudor o de
deterioro de las condiciones macroeconémicas que hagan presumir un deterioro
de la calidad crediticia del deudor.

Si las modificaciones favorecen al Cliente las mismas se pueden hacer en forma
inmediata sin necesidad de aviso previo.

IV - Estados de Cuenta: La Institucion remitird a los Clientes los estados de
cuenta correspondientes con una frecuencia no inferior a la establecida en la
normativa vigente, los cuales deberan incluir al menos la informacién minima
requerida en la misma.

En este sentido se brindara a los Clientes informacion completa y oportuna
sobre los movimientos y el saldo de sus productos, incluyendo en el estado de
cuenta y toda otra comunicacion escrita con el Cliente, leyendas claras que le
permitan comprender los conceptos que componen cada movimiento.

Pagina 8 de 13



Al momento de contratar el producto, el Cliente sera informado de la periodicidad
con que recibira los extractos o liquidaciones concernientes a dicho producto.

Asimismo, la Institucion se compromete a ofrecer a los Clientes un servicio de
atencién remota (telefénica y/o por Internet), donde podran consultar los datos,
las condiciones y los vencimientos de sus productos.

Los Estados de Cuenta seran impresos. El Cliente dispondra de la posibilidad de
sustituir el estado de cuenta impreso por el envio de un aviso indicando la
direccién electronica donde obtenerlo (o el envio electronico del estado de
cuenta en el caso de tarjetas de crédito) y la posibilidad de retirarlo en las
oficinas de la Institucion, sin costo para el cliente.

V - Seguro de depdsitos: Al momento de contratar una Cuenta Corriente, Caja
de Ahorro o Plazo Fijo, la Institucidbn se compromete a informar al Cliente el
alcance de la cobertura brindada por el sistema de garantia de los depoésitos.

7.2. Funcionamiento de los productos

7.2.1. Intereses, comisiones y cargos

a) La Institucién aplicara intereses, comisiones y cargos solo cuando hayan
sido previamente convenidos con el Cliente y siempre que correspondan
a servicios realmente prestados o contratados.

b) La Institucibn promocionara los costos de los productos de forma clara y
transparente de forma tal que la informacion suministrada no resulte
parcial o engafosa para el Cliente.

c) En el caso de que la tasa de interés pactada sea variable, nuestra
Institucién 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
variacion de la tasa, a si como también los topes minimos y
maximos de variacion, si existieran.

d) Todos los intereses, comisiones y/o gastos, se detallaran claramente en
el extracto de cuenta o liquidacion que se practique.
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7.2.2. Informacion relativa a depdsitos vista, plazo, cuentas
corrientes, tarjetas de crédito y otros créditos

a) Depositos a la vista y plazo

El Estado de Cuentas sera enviado con una frecuencia mensual en el caso de
las cuentas vista, al menos trimestral para las cuentas con preaviso y al menos
anual para los depésitos a plazo fijo, o en con la frecuencia minima que la
normativa pudiera establecer.

b) Cuenta Corriente

El Cliente sera informado, cuando asi lo requiera, sobre el ciclo de clearing
correspondiente a los valores que deposita 0 presenta al cobro, incluyendo el dia
en que los fondos estaran disponibles en la cuenta, para ser retirados u operar
sobre ellos.

La Institucion 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 BCU.

c) Tarjetas de crédito

Los estados de cuenta seran enviados con una periodicidad mensual, salvo
indicacion expresa en contrario del Cliente. Si no existen compras, intereses,
cargos ni adeudo alguno en el periodo de facturacion no sera necesario el envio
del estado de cuenta impreso.

d) Otros créditos

La Institucion informard con precision los requisitos, pasos y condiciones que
demandara la obtencion de un crédito y respondera todas las solicitudes de
crédito, informando al cliente la decision tomada respecto de ella en un plazo
razonable.

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

La Institucion informaréa 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.
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En los casos en que la Institucion permita la pre-cancelacion parcial o 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.

a)

b)

d)

7.2.3. Uso seguro de las tarjetas magnéticas y otros
instrumentos electronicos

Nuestra Institucion implementara medidas de seguridad tendientes a
garantizar el secreto del PIN (numero de identificacion personal) que
habilita el uso de la tarjeta de débito y crédito. Asimismo, informara a los
Clientes los sistemas existentes para permitirles elegir o cambiar su PIN.

Asimismo, se compromete a adoptar las medidas de seguridad
adecuadas para el envio de las tarjetas plasticas al Cliente.

A los efectos de asegurar el correcto empleo de cajeros autométicos, se
proporcionara a los Clientes toda la informacion que estime necesaria
acerca de su uso y se compromete a entregarles, 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.

Se informaré a los 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 Institucién y los de otras instituciones.
Asimismo, en el extracto de la cuenta, la Institucion hard constar los
cargos por el uso de los cajeros automaticos.

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

7.3. Cancelacion del Servicio

En los casos en que la Institucién decida cancelar el servicio o producto y
resolver el contrato conforme con lo previsto contractualmente o permitido por
una disposicion legal, no lo hara sin comunicarlo previamente al Cliente, segun
lo estipulado en la normativa vigente.
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8. Tratamiento de la informacioén relativa a los clientes

En todo momento, aun cuando haya cesado la relacion con el Cliente, la
Institucion tratard su informaciébn personal con la mayor prudencia y
confidencialidad, y en cumplimiento de la legislacion vigente.

9. Actualizacion del Presente Codigo

El presente Cddigo sera revisado y actualizado con una frecuencia no mayor a
los tres (3) afos.

10. Administracion y cumplimiento

La alta gerencia de nuestra Institucion es la responsable de implementar el
Caodigo de Buenas Practicas, verificar su cumplimiento, corregir y sancionar los
desvios.

Seré asimismo responsable de informar al Directorio sobre la implementacion
del Cédigo y las medidas adoptadas para implementar las nuevas practicas.

Nuestra Institucion se compromete a encarar planes de accion correctiva cuando

internamente sean detectadas deficiencias en la implementacion de las préacticas
antes descritas.

11. De Forma

Ante cualquier informacién adicional que pueda requerir, la Institucién, pone a su
disposicion el departamento de atencion a clientes donde usted puede enviar
sus comentarios y/o consultas:

e Por mail a la siguiente direccion: Montevideo help desk@itau.com.uy

e A través de “Consultas y Reclamos” en www.itau.com.uy

e Por carta, dirigida a:

Banco Itat Uruguay SA

Att. Atencion a Clientes

Luis B. Bonavita 1266 Piso 10 WTC T4
Montevideo
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mailto:Montevideo_help_desk@itau.com.uy
http://www.itau.com.uy/

e Por el teléfono 1784 de Hola! Itau
e En cualquiera de nuestras Sucursales

La Institucion se encuentra supervisada por el Banco Central del Uruguay. Por
mas informacion se puede acceder a www.bcu.gub.uy.

12. Vigencia

Este Codigo entra en vigencia a partir del 20 de agosto de 2024
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