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Referencia;: COVID-19. Calidad en el servicio al cliente bancario
Sefor Gerente:

Debido al Estado de Emergencia Nacional con motivo de la COVID-19, decretado mediante
Resolucion de Gabinete No. 11 de 13 de marzo de 2020, se afronta un impacto econémico en la
Republica de Panama, lo que repercute en el normal desempefio de las finanzas de un significativo
namero de clientes del sistema bancario panamefio. En esta coyuntura, esta Superintendencia
hace énfasis a las entidades bancarias, sobre la importancia de la calidad en el servicio a sus
clientes, y del trato sensibilizado y empatico hacia éstos, ya sea mediante los canales de atencion
telefénicos o virtuales, o mediante la atencién presencial a nivel de plataforma, para efectos de las
consultas, tramites y reclamos.

Es propicia la ocasién para resaltar el sano equilibrio que debe existir en toda relacion contractual
entre banco y cliente, y a su vez, reiterarle lo dispuesto en los articulos 192 y 193 de la Ley
Bancaria, respecto a la obligacién de los bancos de prestar sus servicios a los clientes bancarios
con transparencia, probidad y equidad; y de ser diligentes en la atencién de consultas y peticiones
del cliente bancario para conocer el estado de sus obligaciones.

Las entidades bancarias deberan atender de forma clara y acuciosa, los requerimientos de
informacién y las solicitudes de los clientes bancarios, en particular de aquellos que debido al
Estado de Emergencia Nacional con motivo de la COVID-19, y al deterioro o menoscabo de sus
ingresos habituales, requieren de la aplicacion de periodos de gracia, prérrogas o modificaciones a
sus créditos, con el objeto de hacer frente a sus obligaciones de acuerdo con su nueva realidad
financiera.

Instamos a las entidades bancarias a que en la aplicacion de periodos de gracia, prérrogas o
modificaciones de créditos a favor de clientes econdmicamente afectados por la COVID-19, le
expliquen detalladamente los aspectos vinculados a la medida aplicada, a fin de que estén
enterados y comprendan los nuevos términos y condiciones.
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A esta Superintendencia, por mandato de ley, le corresponde velar por el equilibrio juridico entre el
sistema bancario y sus clientes, imponer las sanciones que correspondan por la violacion de las
normas y acuerdos bancarios, asi como velar porque los bancos suministren a sus clientes
informacién que asegure la mayor transparencia en las operaciones bancarias. En ese sentido,
redoblaremos la fiscalizacion del cumplimiento de las normas especiales contenidas en la ley y en
los acuerdos bancarios, sobre el cliente bancario y sus derechos, y las obligaciones de los bancos
respecto a éstos.

Agradecemos al(la) sefior(a) Gerente que imparta al personal a su cargo, las instrucciones
pertinentes para el cumplimiento de la presente circular.

Atentamente,

Amauri A. Castillo
Superintendente

ma/ds



